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TIHVISTELMA

Taman tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa tietoa, miten kansalaisten sosiaaliset oi-
keudet ja asiakkuus toteutuvat sosiaaliasiamiesten nakokulmasta sek& miten sosiaa-
liasiamiehet itse arvioivat omaa rooliaan suhteessa sosiaalihuollon palvelujarjestelmaén
ja kuntalaisiin. Vuoden 2001 alusta voimaan tullut laki sosiaalihuollon asiakkaan ase-
masta ja oikeuksista toi sosiaalihuollon palvelujarjestelmdan uuden ammattikunnan,
sosiaaliasiamiehet.

Aineisto kostuu viiden kokopdivéisen sosiaaliasiamiehen haastattelusta. Haastatte-
lumenetelmdanéa oli puolistrukturoitu haastattelu. Haastattelut toteutettiin vuoden 2003
loppupuolella ja vuoden 2004 alkupuolella. Aineistoa analysoitiin sisallon analyysia
kayttéen.

Tutkimustuloksen mukaan sosiaaliasiamiehen oma asiakaspalvelutoiminta on hyvin
moninainen alkaen tiedon valittdmisestd asiakkaan edunvalvontaan. Kuntalaiset tarvit-
sevat tietoa, jotta he voivat tehdd valintoja palvelujen suhteen. Sosiaaliasiamiehen teh-
tavana on olla mukana myos niissa solmukohdissa, joissa sosiaalihuollon palvelujérjes-
telma ja asiakas eivat kohtaa toisiaan. He antavat asiakkaalle tietoa, varmistavat asiak-
kaan oikeuksia ja ovat mukana rakentamassa luottamusta asiakkaan ja palvelujarjestel-
man valille. Sosiaalisten oikeuksien toteutumattomuus tai huono toteutuminen ilmenee
monella tasolla. Kuntalainen ei saa sosiaalihuollon palveluja ajoissa. Se nakyy myds
sosiaalityon liian pienind henkildstdresursseina. Palvelun viivastyminen ja sosiaalityon
resurssien puute yhdistyvéat erityisesti toimeentulotukiasiakkuuden ollessa kyseessé.
Myos palvelujarjestelman siséiset ongelmat, kuten ammattihenkiloston maaré ja raken-
ne seka palvelujérjestelmén toimimattomuus nousivat esille sosiaaliasiamiesten toimin-
nan kautta.

Tutkimus nosti myos esille ryhmid, jotka ovat heikoimmassa asemassa kuten mie-
lenterveys- ja pédihdeongelmaiset, yksindiset vanhukset seka ryhmat, joilla on elaman-
hallinnan vajeita usealla alueella. Sosiaaliasiamiehet itse ndkivat oman asemansa kunta-
laisille hyvan palvelun mahdollistajana, johon liittyy matalan kynnyksen tukeminen,
palvelujérjestelmén katsominen ulkoapdin sek& yhteyksien ja verkostojen mahdollista-
minen. Heilla on myo6s laajempi nakyvyystehtdvd, miké tarkoittaa verkostoitumista ja
vaikuttamista monilla eri kentill4&. Omaa asemaansa sosiaaliasiamiehet kuvaavat nuoral-
latanssimiseksi. Heidén pitad olla uskottavia asiakkaille ja lojaaleja palvelujarjestelmal-
le.

Tutkimustuloksia voidaan hyédyntaa sosiaalihuollon ja erityisesti sosiaalityon pal-
velujarjestelmaa kehitettéessa. Erityisen tarke&dd on, miten luodaan palveluja, jotka tu-
kevat asiakkaan osallisuutta ja ovat heidén saavutettavissa.

Avainsanat: asiakkaan asema, sosiaaliset oikeudet, sosiaaliasiamies, sosiaalihuolto
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ABSTRACT

The purpose of this research is to find out how the social rights and customership of the
populace are achieved from the point of view of the Social Ombudsmen, as well as how
social ombudsmen evaluate their positions in the social services system and in their own
communities. The position of social Ombudman came into being officially in 2001, as a
result of the new law affecting the social rights and customership of the populace of
Finland.

The data was drawn from interviews with 5 full-time social ombudsmen using a
semi-structured interview method. The interviews were conducted in the latter part of
2003, and in the beginning of 2004, and material was analysed using content analysis.

According to the results of the investigation, the Ombudsman’s client service activi-
ty is very complicated starting with information distribution all the way through to pro-
tection of client interests. The populace needs information in order to make educated
choices about services. The Ombudsman must also be present in those difficult situa-
tions where the client and the social service provider do not actually meet one another.
They provide the client with information, confirm client rights, and participate in creat-
ing confidence between the client and the service system. The unfulfilled or inadequate-
ly fulfilled social rights of the clients are apparent on several levels. The clients do not
receive social welfare services in a timely manner and human resources are too small
for provision of good services. These items combined are especially troublesome in
cases where clients lack the money for basic costs of living. Also, the internal problems
such as the quantity and the structure of the professional personnel and the poorly func-
tioning service system were revealed through the activities of the Social Ombudsmen.
This study also identified groups of people who are in a socially weak position due for
example to mental health problems, substance abuse problems, being elderly and alone,
and well as those with multiple deficits. The Social Ombudsmen consider themselves to
be in a position to enable client access to good service by providing connections and
networks, examining the system from the outside for all possibilities, supporting those
who have a low threshold for seeking help, and having a broad view of the problems
with the ability to incorporate many resources in finding solutions. They describe them-
selves as tight-rope walkers, maintaining a balance between the trust of their clients and
their own obligations as employees of the social service system.

The results of this research may be of use in the development of both social work
and the social welfare service system. Especially important for the future is how to cre-
ate services that not only support the participation of the client but are also easy for
them to obtain.

Key words: client position, social rights, the Social Ombudsman, social welfare service



ALUKSI

Sosiaalityén ammatillinen lisensiaatin koulutus on mahdollistanut, ettd tyon ja opiske-
lun yhteensovittaminen on onnistunut. Kéytannon tyossa pitk&dan toimineelle tieteen ja
kaytdnnon maailmat tuntuivat olevan kaukana toisistaan, lahes saavuttamattomissa. So-
siaalityon ammatillinen lisensiaatin tutkinto, erikoisalana sosiaalitydn marginalisaatio,
on madaltanut tata kynnysta ja tarjonnut myos innostavan kentan oman ammatillisuuden
kehittymiselle. Osallistumiseni siihen on ollut suuri oppimisen oikeutus.

Kiitdn Etel&-Karjalan ammattikorkeakoulua siitd, ettd olen saanut k&yttd4 aikaa tdman
tyén loppuun saattamiseen. Mutta ennen kaikkea Kiitan rajoista, joita ammattikorkea-
koulu asetti tullessani nykyiseen tehtdvaan. Pakko on paras muusa ja yleensé se ainoa.
Ammattikorkeakoulussa toimiva jatko-opiskelijoiden tutkimusryhma on tarjonnut hy-
van taustatuen. Kiitos myos omille esimiehille nykyiselle, ja entiselle, kannustuksesta
jatko-opintoihin. Kiitdn myos sosiaalialan koulutusohjelman opiskelijoita. Olen voinut
omaa aihealuettani kdyda kanssanne lapi opetuksessa, ja sosiaaliasiamiestoiminnasta on
syntynyt myds yksi opinndytetyo.

Kiitos tyoni ohjaajille sosiaalityon professori Arja Jokiselle ja professori Vuokko Niira-
selle, jotka ovat tutkimusmatkani solmukohdissa nédyttdneet suuntaa ja antaneet potkua
eteenpdin. Parasta antia tutkijan tyssa ollut olleet keskustelut ja oman tuskan jakami-
nen tydkavereiden ja ystavien kanssa. Kiitos teille kaikille ketddn erikseen mainitsemat-
ta lukuisista rupatteluhetkistg, jotka ovat auttaneet aina seuraavaan vaiheeseen.

Ennen kaikkea kiitos kaikille Iaheisilleni, jotka olette koko ajan kannustaneet ja usko-
neet, ettd perheen, tyon ja tieteen yhdistaminen ei ole sittenkdén mahdoton yhtalo.

Lappeenrannassa kansallisena veteraanipéivana 27. huhtikuuta 2005

Tuija Nummela
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Tutkimukseni otsikko “Nuorallatanssi — sosiaaliasiamiehet tuottamassa oikeushyvaa”
Kiteyttdd sosiaalityén ammatillisen lisensiaatintutkimukseni siséllon. Otsikon ovat tuot-
taneet sosiaaliasiamiehet arvioidessaan omaa tehtdavaansa ja asemaansa. Tutkimusaineis-
toni muodostavat sosiaaliasiamiesten haastattelut. He omalta osaltaan arvioivat kansa-
laisten sosiaalisten oikeuksien toteutumista ja alueita, joissa ne eivét toteudu tai toteutu-
vat huonosti. Hyvinvointivaltion tilaa voidaan arvioida sen mukaan, edistaako vai es-

tadko se kansalaisten sosiaalisten oikeuksien toteutumista.

Yksityisen ihmisen asemaan ja oikeuksiin vaikuttaa vuonna 2000 voimaan tullut perus-
oikeusuudistus. Perusoikeudet ovat merkityksellisid sosiaalihuollon kannalta. Sosiaali-
set perusoikeudet ovat osa perusoikeuskokonaisuutta. Yksityisen ihmisen kannalta on
tarkedd, ettd han voi vedota suoraan perusoikeuksiinsa. Perusoikeuksien selked madritte-
ly auttaa ihmistd muutoinkin hahmottamaan oikeutensa ja asemansa suhteessa julkiseen
valtaan, yhteiskuntaan ja ymparistoonsa. Sosiaalipolitiikan nakdkulmasta sosiaaliset
perusoikeudet vahvistavat lainsaadantda kehittdvan vaikutuksen kautta. (Kemppainen
2001, 60.) Perusoikeusuudistus on myos lisannyt yleista tietoisuutta perusoikeuksista.
Tama puolestaan voi parantaa ihmisten mahdollisuuksia vaatia oikeuksiensa toteutumis-

fa.

Ennen asiakaslakia sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevat sddnnokset
olivat hajallaan sosiaalihuollon lainsdddanngssa. Sosiaalihuoltolakia valmisteltaessa
tavoitteeksi asetettiin, ettd sosiaalihuolto pystyisi antamaan aiempaa myonteisemman ja
aktiivisemman ihmiskuvan sosiaalihuollolle. (HE 137/1999.) Asiakas on halukas ja ky-
kenevé sekd pateva arvioimaan omaa tilannettaan ja ongelmien ratkaisumalleja. Asiakas
on oman eldménsad subjekti. (Raivio 1984,10.) Asiakkaan aktiivisuutta tuodaan esille
my0s toimeentulotuen myontdmisessa, jossa korostetaan itsendista suoriutumista ja sel-
viytymisté. Sosiaalihuoltolaki on yleislaki, joka koskee useita sosiaalihuollon sektoreita
(Sosiaalihuoltolaki 710/1982).



Asiakkaan asema méaéaraytyy hanen oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Asiakkaalla on

oikeuksia erilaisiin etuuksiin ja palveluihin. Toisaalta niihin liittyvd menettely on myos

osa séantelya. Sosiaalihuollon monet periaatteet ilmenevat sosiaalihuoltolaissa, ja siina
on monia asiakkaan kohtelua koskevia s&annoksid. Sen esittdmat toimintaperiaatteet
ovat palveluhenkisyys, pyrkimys normaalisuuteen, valinnanvapaus, luottamuksellisuus,
ennalta ehkéisy ja omatoimisuuden edistaminen. Sosiaalihuollossa oikeusturva perustuu
keskeisesti muutoksenhakuun. Tamé perustuu siihen, ettd aineelliset oikeudet on jolla-
kin tavalla maaritelty. Jos henkild ei saa etuutta, hanella on valitusoikeus ja paatosta

voidaan muuttaa valituksen kautta.

Vuoden 2001 alusta tuli voimaan laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista. Lain tavoittee-
na on parantaa asiakkaan asemaa. Lailla selkiinnytetddn asiakkaan ja sosiaalihuollon
henkildston vuorovaikutusta ja yhteistyotéd. Se siséltéda sosiaalihuollon asiakkaan osallis-
tumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvéat keskeiset oikeudelliset periaatteet. Laki
koskee asiakkaan asemaa ja oikeuksia sekd viranomaisen etta yksityisen jarjestimassa
sosiaalihuollossa. Hallituksen esitys korostaa asiakaslahtoisyytta. Tahan liittyy asiak-
kaan tiedonsaanti - ja itsemaaradmisoikeus. Laki toi uuden oikeusturvakeinon, muistu-
tuksen. Laki toi myos sosiaaliasiamiestoiminnan sosiaalihuoltoon. Sosiaaliasiamiehen
toiminta voidaan nahdé yhtend keinona varmistaa hyva hallinto ja sosiaalihuollon asi-
akkaiden oikeusturva. (HE 137/1999; Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oike-
uksista 812/2000.)

Hyvinvointivaltion muutokset heijastuvat paikallisiin valintoihin ja sosiaalipolitiikan
linjauksiin. Paikallistason toimijat joutuvat ottamaan kantaa sosiaalipalveluja koskevien
lakien paikalliseen soveltamiseen ja tekemaan paikallisia valintoja. Ihmiset ovat myds
aikaisempaa kiinnostuneempia omista oikeuksistaan ja asemastaan. Palveluja kayttava
asiakas on yh& vaativampi ja asiakkaiden aktivoituminen vaikuttaa tulevaisuudessa en-
tistd voimakkaammin siihen, millaisia ratkaisuja palvelujen tuottajat tekevat
(HE137/1999). Ainoastaan lainmukainen hallintotoiminta tai hyvinvointipalvelujen etu-
jen ja palvelujen saaminen ei enaa riit4 kansalaisille, vaan viranomaisilta vaaditaan laa-

dullisesti enemman ja parempaa palvelua.



Kaikki edella mainitut seikat maarittavat osaltaan sosiaaliasiamiehen asemaa ja tehtavia.
Tutkimuksessani olen eritellyt laadullisin menetelmin p&atoimisten sosiaaliasiamiesten
nakemyksia kansalaisten ja sosiaalihuollon asiakkaiden sosiaalisten oikeuksien toteutu-
misesta, asiakkuudesta ja omasta asemastaan. Tutkimuksen lopussa pohdin sosiaa-

liasiamiehen paikkaa ja tehtdvia sosiaalihuollon palvelukokonaisuudessa.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tassa tutkimuksessa tarkastelen sosiaaliasiamiesten ndkemyksia kansalaisten sosiaalis-
ten oikeuksien toteutumisesta. Etsin vastausta muun muassa kysymykseen, mitkd ovat
ne alueet ja toiminnat, joissa sosiaaliset oikeudet eivat toteudu tai toteutuvat huonosti.
Sosiaaliset oikeudet ja asiakkuus liittyvét toisiinsa. Arvioin, millaisena nayttaytyy sosi-
aaliasiamiesten asiakaspalvelutehtavé ja millaisena valittyy sosiaalihuollon palvelujar-
jestelmén asiakkuus. Lopuksi tarkastelen sosiaaliasiamiehen omaa roolia ja suhdetta
sosiaalihuollon palvelukokonaisuuteen. Bergerin ja Luckmannin (1995) mukaan yksilén
todellisuus ja kokemusmaailma koostuvat objektiivisista havainnoista ja niille annetuis-
ta yksilollisista tulkinnoista. Tassa tutkimuksessa todellisuutena ovat sosiaaliasiamies-
ten tulkitsemat nakemykset, kokemukset ja havainnot sosiaalihuollon palvelujarjestel-

man toimivuudesta ja asiakkaan asemasta.

Viime kéadessa pyrin saamaan tietoa kansalaisten sosiaalisten oikeuksien toteutumisesta
ja siitd, mitkd ovat ne asiakasryhmat, joiden perusoikeudet toteutuvat kaikkein hei-
koimmin. Sosiaaliasiamiesjarjestelmé& on jarjestelmana varsin nuori (vuodesta 2001), ja
tutkimustietoa on viel& vahén olemassa, joten tdmén tutkimuksen tavoitteena on tuottaa

my0s tietoa sosiaaliasiamiestoiminnan paikantumisesta sosiaalipalvelujérjestelmaan.

Sosiaalisilla oikeuksilla tarkoitetaan perustuslain 19 §:n mukaisia oikeuksia. Lain mu-
kaan jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen elamén edellyttaméé turvaa,
on oikeus vélttdméattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon (19.18). Lailla taataan jokai-
selle oikeus perustoimeentulon turvaan tyottdmyyden, sairauden, tyokyvyttdmyyden ja

vanhuuden aikana seka lapsen syntyman ja huoltajan menetyksen perusteella (19.2 §)
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Julkisen vallan on turvattava, sen mukaan kuin lailla tarkemmin s&&detédén jokaiselle
riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut ja edistettava vaeston terveytta. Julkisen vallan on
mya0s tuettava perheen ja muiden lapsen huolenpidosta vastaavien mahdollisuuksia tur-
vata lapsen hyvinvointi ja yksilollinen kasvu (19.3 8) Julkisen vallan tehtédvéna on edis-
t44 jokaisen oikeutta asuntoon ja tukea asumisen omatoimista jarjestamistd (19.4 8).
(Perustuslaki 731/1999). Sosiaalisista oikeuksista tutkimuksen kohteena ovat erityisesti
perustuslain 19.1 §, 19.2 § ja 19.3 §:t.

Asiakkuutta ja asiakkaan asemaa tarkastelen siitd nakokulmasta, millaisessa asemassa
kansalainen voi olla kuntalaisena ja kunnallisten palvelujen kayttajanda. Vuokko Niira-
nen (2001, 8-10) on esittanyt, ettd yhden asiakkuuden sijasta on itse asiassa olemassa
kolme erilaista asiakkuutta. Ensimmainen on kansalainen palvelujen kohdeasiakkaana,
joka tarkoittaa ammatillisten toimenpiteiden kohteena olemista. Toinen on kansalainen
kuluttajana ja palvelujen kuluttaja-asiakkaana. Téhén liitetadn tavallisesti maksuvalmius
ja siihen oleellisesti liittyva valinnan mahdollisuus. Kolmas on palveluasiakkuus, joka

edellyttad, etta asiakkaan vaikuttamisen mahdollisuudet ja kanavat ovat hyvaksyttyja.

Sosiaaliasiamiehet toimivat tdmén péivan hyvinvointivaltiossa, jossa kuntien taloudelli-
set resurssit madrittelevat myos sosiaalipolitiikan sisaltéd. Kuntien paatantavallan li-
séantyessa paikallishallinto vastaa entistd enemman kansalaisten hyvinvoinnista samoin
kuin my6s pahoinvoinnista. Hyvinvointivaltion muutosta olen tarkastellut 1990-luvun
valtionosuusuudistuksesta lahtien, kun kunnat ovat saaneet itse péaattdad, miten valtion-

avut kaytetaan.

Tarkemmat tutkimuskysymykset olen asettanut seuraavasti:

1. Miten kansalaisten sosiaaliset oikeudet ja asiakkuudet toteutuvat sosiaaliasiamiesten
nakokulmasta?
1.1. Miksi ja mill& alueilla ne eivét toteudu tai toteutuvat huonosti?

2. Miten sosiaaliasiamiehet itse arvioivat omaa rooliaan suhteessa sosiaalipalvelujarjes-

telmaén ja kuntalaiseen?



11

2 SOSIAALISET OIKEUDET

2.1 Perustuslain takaamat sosiaaliset oikeudet

Sosiaaliset oikeudet késitteend liittyvat sosiaalipolitiikan teoriassa T.H.Marshalliin
(Marshall 1950), jonka mukaan modernin yhteiskunnan kansalaisuus on laajentunut
yksityisoikeudellisista (civil rights) poliittisiin (political rights) ja sosiaalisiin oikeuksiin
(social rights). Ensin kansalaille myonnettiin henkilékohtaista vapauspiirida suojaavia
oikeuksia, kuten vapaus ja koskemattomuus. Sen jalkeen myonnettiin poliittisia oikeuk-
sia, kuten danioikeus, ja hyvinvointivaltion syntyessé ja kehittyesséd kansalaisuuteen
liitetd&n sosiaalisia oikeuksia. Kaarlo Tuorin (2004,179) mukaan sosiaalisten oikeuksien
avulla vahennetédan yksildiden ja perheiden toimeentulon ja sosiaalisen suoriutumisen
riippuvuutta markkinamekanismeista ja korjataan markkinamekanismien synnyttdmia
epékohtia. Sosiaaliset oikeudet jakavat sosiaalipolitiikan ja hyvinvointipolitiikan yleiset
eettiset ja moraaliset perustelut, jotka liittyvét solidaarisuuteen seka sosiaaliseen oikeu-
denmukaisuuteen ja tasa-arvoon. Sosiaalisia oikeuksia voidaan perustella julkiseen val-

taan kohdistuvien oikeuksien kokonaisuudesta kasin.

Sosiaalioikeudet ovat osa perusoikeuksia. Perusoikeudet ilmaisevat yhteiskunnassa ylei-
sesti hyvaksyttyja perusarvoja, jotka on taattu perustuslain saannoksiin. Naiden saan-
ndsten on maaré vaikuttaa yksilon hyvéksi julkisen toiminnan eri osa-alueilla ja yhteis-
kunnassa muutenkin. Antero Jyranki (2000, 297-322) jakaa perusoikeudet osallistumis-
oikeuksiin, vapausoikeuksiin ja oikeusturvaan, yhdenvertaisuusoikeuksiin ja taloudelli-

siin, sosiaalisiin ja sivistyksellisiin oikeuksiin (TSS-oikeudet).

Vuoden 1995 elokuun alusta hallitusmuotoon otetut; perustuslain 2.luvun perusoikeus-
séannokset vaikuttavat monin tavoin sekd asiakkaan asemaan etta kuntiin. Ne turvaavat
yksilon oikeuksia suhteessa julkiseen valtaan ja méérittelevat samalla kunnille saddetta-
vien tehtdvien ja velvollisuuksien siséltéd. Kuntien kannalta merkittavia ovat erityisesti
taloudelliset, sosiaaliset ja sivistykselliset oikeudet, ns. TSS-oikeudet, joiden toteutumi-
sesta kunnat ovat laajasti kéytdnndssa vastuussa. (Harjula — Préttalda 2004, 28.) Uudis-
tuksen tavoitteena oli saattaa perusoikeusséantely vastaamaan Suomen ihmisoikeusvel-

voitteita, lisatd tasa-arvoa yhteiskunnassa ja parantaa yksityisen henkilon mahdollisuutta
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vedota oikeuksiensa tueksi perusoikeussaannoksiin. Uusitut sdannokset siirrettiin vuon-
na 2000 voimaan tulleeseen perustuslakiin.(Tuori 2004,197; Perustuslaki 731/1999.)
Julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutuminen. Velvoit-
teet on asetettu julkiselle vallalle. Kun perustuslaki ei ilmaise, mika julkisen vallan sub-
jekti on vastuussa tehtévien hoitamisesta, valtion ja kuntien tyonjako on erikseen méaéri-
teltava. Kunnille perusoikeussaannoksista aiheutuvista uusista tehtavista ja velvoitteista
on séédettava lailla. (Harjula, Prattala 2004, 51.) Useat perusoikeudet ovat merkityksel-
lisia sosiaalihuollon kannalta. Sosiaalihuolto ei kuitenkaan profiloidu erikseen, vaan
sosiaaliset perusoikeudet ovat perusoikeuskokonaisuuden osia. Perusoikeudet muodos-
tavat sosiaalisten oikeuksien ja sosiaalihuollonkin perustan. Sosiaalihuollon kannalta
keskeisimpid perusoikeuksia ovat yhdenvertaisuus (6 8), oikeus eldméén sek& henkilo-
kohtaiseen vapauteen ja koskemattomuuteen (78), yksityiseldaman suoja (108), oikeus
omaan kieleen ja kulttuuriin (178), oikeus tyohon ja elinkeinovapaus (188), oikeus sosi-
aaliturvaan (198) , oikeusturva (218) ja perusoikeuksien turvaamista koskeva velvoite
(228).

Heikki Harjula ja Kari Prattala (2004,52) ovat tyypitelleet kuntien tehtévia ja velvoittei-
ta nimenomaan perusoikeuskytkent&an liittyen. Subjektiivisina oikeuksina on suoraan
perusoikeustasolla turvattu oikeus valttaméattdmaan toimeentuloon ja huolenpitoon (pe-
rustuslaki 19.1 8) sekd oikeus maksuttomaan perusopetukseen (perustuslain 16 8§).
Vaikka ndama oikeudet on turvattu jokaiselle yksilona suoraan perustuslaissa, kuntien
velvollisuus on huolehtia siitd, ettd jokainen saa hénelle subjektiivisina oikeuksina tur-
vatut perusoikeudet. N&iden toteutuminen edellyttdd tdydentdvaa lainsaadéntéa kuten

laki toimeentulosta.

Erdat perusoikeussdédnnokset velvoittavat saatdmadn tavallisella lailla subjektiivisen
oikeuden, vaikkei perusoikeus suoraan turvaa subjektiivista oikeutta. Lailla taataan jo-
kaiselle oikeus perustoimeentulon turvaan tyottomyyden, sairauden, tyokyvyttémyyden
ja vanhuuden aikana seka lapsen syntyman ja huoltajan menetyksen perusteella (perus-
tuslaki 19.2 8). Liséksi julkisen vallan on turvattava sen mukaan, kuin lailla tarkemmin
séadetdan, riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut (perustuslaki 19.3 8). Tarkemmat lain
sdénnokset voivat tassa tapauksessa olla joko subjektiiviseen oikeuteen perustuvia (esi-

merkiksi oikeus pdivahoitoon tai tiettyihin vammaispalveluihin) tai kunnan yleisen jar-
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jestamisvelvollisuuden muotoon s&adettyja (esimerkiksi vanhustenhuollon palvelut).
Jalkimmaisessé tapauksessa palvelujen taso jaa viime kadessa riippumaan kaytettavissa

olevista méaararahoista.

Perustuslaki velvoittaa myos julkisen vallan edistdim&én useita oikeuksia. Julkisen val-
lan tehtavéna on edistaa tyollisyytté ja pyrkid turvaamaan jokaiselle oikeus tyéhon (18.2
8), tukea perheen ja muiden lapsen huolenpidosta vastaavien mahdollisuuksia turvata
lapsen hyvinvointi ja yksilollinen kasvu (19.3 8) seké edistetad jokaisen oikeutta asun-

toon ja tukea asumisen omatoimista jarjestamista (19.4 8) .

Kaarlo Tuori (2004,197) on tyypitellyt taloudelliset, sosiaaliset ja sivistykselliset oikeu-
det samalla tavoin. Sosiaaliset oikeudet hén esitta seuraavasti:

Sosiaaliset oikeudet

- oikeus valttdmattoméaan toimeentuloon ja huolenpitoon (19.1 8)

- perustoimeentulon turva (19.2 §)

- sosiaali- ja terveyspalvelujen turvaaminen (19.3 8)

- vdeston terveyden edistdminen (19.3 8)

- perheen ja muiden lapsen huolenpidosta vastaavien tukeminen (19.3 8)

- asumisen edistaminen (19.4 8)

Kauko Heurun (2002, 132-135) mukaan tdma perustuslain kohta saataa sosiaalihuollon
perustaksi sosiaaliturvajarjestelman, joka jakautuu oikeusvaikutuksiltaan neljaan ryh-
maan. Ylin porras (19.1 8) turvaa ihmisarvoisen eldmén jokaiselle, joka ei itse kykene
hankkimaan sen edellyttdméa turvaa. Sdannokseen liitetty edellytys tarkoittaa sité, etta
henkil6 ei kykene hankkimaan téallaista turvaa omalla toiminnallaan taikka ei saa sitd
muista sosiaaliturvajérjestelmistd tai muilta henkil6iltd. Oikeus valttdmattémaan toi-
meentuloon ja huolenpitoon on kaikilla. Valttamattomélla toimeentulolla ja huolenpi-
dolla tarkoitetaan sellaista tulotasoa ja palveluja, joilla turvataan ihmisarvoisen elamén
vahimmaisedellytykset. Niihin kuuluvat esimerkiksi terveyden ja elinkyvyn sdilymisen
kannalta valttdméattdman ravinnon ja asunnon jarjestaminen. Avun saamisen edellytyk-
set selvitetddn yksilokohtaisella tarveharkinnalla. Asko Uotin (2003,144) mukaan vélt-
tdmattoman toimeentulon ja huolenpidon kirjoittaminen perusoikeussaannokseen mer-

Kitsee sitd, ettei jatkossa tavallisella lailla voida s&&t&4 taté oikeutta rajaavia lisdehtoja.
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Toinen porras (19.2 8) koskee perustoimeentulon turvaa. Lailla taataan jokaiselle oikeus
turvaan tyottomyyden, sairauden, tyokyvyttémyyden ja vanhuuden aikana seka lapsen
syntyman ja huoltajan menetyksen takia. Talla tarkoitetaan pidemmalle menevaa turvan
tasoa kuin mitd ihmisarvoisen elamén turvalla tarkoitetaan. Hyvinvointiyhteiskuntaan
kuuluu oikeus turvalliseen eldméén riippumatta yksion asemasta tyoelaméssd. Tdssé
pykaldssa tarkoitettu turva on yhteydessé lueteltuihin eldméntilanteisiin ja laissa kul-

loinkin séédettavien etuuksien saantiedellytyksiin (Heuru 2002).

Kolmas porras (19.3 §:n ensimmaéinen virke) kasittaa julkiselle vallalle suunnatun ta-
voitteellisluonteisen velvoitteen turvata jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut.
Liséksi julkisen vallan tulee yleensakin edistaa véeston terveyttd. Neljas porras (19.38:n
toinen virke ja 19.48) sisaltaa julkiselle vallalle suunnattuja véljia ké&skyja tukea perheen
ja muiden lasten huolenpidosta vastaavien mahdollisuuksia turvata lapsen hyvinvointi ja
yksilollinen kasvu. Vield késketadn edistda jokaisen oikeutta asuntoon ja tukea asumi-
sen omatoimista jarjestamistd. Oikeutta asuntoon kaikille kuuluvana yksiléllisena oikeu-

tena ei ole turvattu Suomessa myoskaan tavallisen lain tasoisin sd&ddoksin (Heuru 2002).

Taman tutkimuksen kannalta sosiaalisista oikeuksista merkittavid ovat oikeus valttamat-
toméaan toimeentuloon ja huolenpitoon, perustoimeentulon turva ja sosiaali- ja terveys-

palvelujen turvaaminen.

2.2 Toimeentulotuki - valttamatdn toimeentulo

Perustuslain mukaan jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen eldméan edel-
Iyttdmé&a turvaa, on oikeus valttaméattoméaan toimeentuloon ja huolenpitoon (Perustusla-
ki 19.1 8). Rahallisen toimeentulon osalta tat4 valttdméattoman toimeentulon turvaa
edustaa toimeentulotuki. Vaikka toimeentulotuki on rahallinen etuus, se on osa sosiaali-
huoltoa, joten tuen toimeenpanosta vastaavat kunnat. Oikeus toimeentulotukeen syntyy
periaatteessa jo suoraan perustuslain em. sadnnoksista. Kéytdnndssa on kuitenkin ollut
valttdméatonta tdsmallisemmin s&étdd oikeudesta toimeentulotukeen lain tasolla (Laki
toimeentulotuesta 1412/1997). Kuntakohtaisen kaytanndn ohjaamiseksi ja yhdenmu-

kaistamiseksi sosiaali- ja terveysministerio on lisaksi laatinut oppaan toimentulotukilain
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soveltajille (STM 2003, Oppaita). Toimeentulotuen tarkoituksena on turvata henkilon ja
perheen toimeentulo ja edist&d itsendista selviytymistd (toimeentulotukilaki 1.1 §). Jar-
jestelméan kuuluvan ehkéisevéan toimeentulotuen tarkoituksena on edistaa henkilon ja
perheen sosiaalista turvallisuutta ja omatoimista suoriutumista seka ehkaista syrjayty-

misté ja pitkdaikaista riippuvuutta toimeentulotuesta (1.2 8).

Sosiaalihuoltolain mukaan kunnan on huolehdittava toimeentulotuen antamisesta kun-
nassa oleskelevalle henkil6lle. Tamé koskee kaikkia henkilditd kansalaisuudesta riip-
pumatta. Liioin ei edellytetd, ettd kyseessa olisi kotikuntalaissa tarkoitettu kotikunta.
(Sosiaalihuoltolaki 71071982.)

Toimeentulotukea (Mikkola 2002,169-172) on perinteisesti luonnehdittu sosiaalipolitii-
kan terminologiassa viimesijaiseksi toimeentuloturvan muodoksi. Myds toimeentulotu-
kilain mukaan toimeentulotuki on sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudellinen
tuki. Lain lahtokohtana on, ettd jokaisella on velvollisuus kykynsd mukaan pitaa huolta
itsestdén ja omasta elatuksestaan (2.2 §). Elatusvelvollisuus kohdistuu myds puolisoon
ja alle 18-vuotiaaseen lapseen. Toimeentulotuki ei siis edusta niin sanottua kansalais-
palkkaa, perustuloa tai muuta automaattisesti maksettavan toimeentulon jarjestelmaa.
Laki asettaakin toimeentulotuen saamisen ehdoksi, paitsi ettd henkilé on tuen tarpeessa,
han ei myoskaan voi saada toimeentuloaan muulla tavalla kuin ansioty6lld, toimimalla
yrittdjand, muilla sosiaaliturvan etuuksilla tai ylipdatdan muista tuloista tai varoistaan
(2.1 §).Toimeentulotuki on toissijainen myds vahimmaisturvaan kuten kansanelékkee-
seen tai tyottdméan peruspdivarahaan nédhden. Toisaalta yleista on, ettd toimeentulotuella

joudutaan tdydentdmadn muuta sosiaaliturvaa, erityisesti vahimmaisturvaa.

Sosiaaliasiamiesten tehtdvissé kansalaisten vahimmaisturvaan liittyvat kysymykset ovat
keskeisid. Méaarallisesti eniten heille tuli yhteydenottoja juuri toimeentulotukiasioissa.
Toimeentulotukiasioissa tehdadn kunnissa eniten paatoksia, ja tdéhan joukkoon mahtuu
myos Kielteisia paatoksid. Sosiaaliset oikeudet ovat oikeutta valttaméattomaan toimeen-

tuloon.
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2.3 Kuntalaisen oikeusturva ja muutoksenhaku

2.3.1 Oikeus hyvaan hallintoon

Kuntalaisen perusoikeudesta hyvdan hallintoon, kasittelyn julkisuudesta ja kuulluksi
tulemisesta s&adetdan lailla. Perustulain 21 8:n mukaan jokaisella on oikeus saada
asiansa kasitellyksi ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomiois-
tuimessa tai muussa viranomaisessa seka saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koske-
va paatds tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkayttoelimen kasiteltavaksi.
Myds hallintolaissa, jota sovelletaan kunnallisissa ja valtion viranomaisissa, on séadetty
hallinnon oikeusperiaatteista. Hallintolain 6 8:n mukaan viranomaisen on kohdeltava
hallinnossa asioivia tasapuolisesti seké kaytettdva toimivaltaansa yksinomaan lain mu-

kaan hyvéksyttaviin tarkoituksiin.

Hallintolaissa saadetadn myods hallintoasian vireille tulosta ja asian kasittelysta viran-
omaisessa. Hallintolain mukaan viranomaisen on esitettavé asianosaiselle tdman pyyn-
nosta arvio paatoksen antamisajankohdasta sekd vastattava kasittelyn etenemisté koske-
viin tiedusteluihin. Viranomaisen tehtdvana on huolehtia asian riittavasta ja asianmukai-
sesta selvittamisestd hankkimalla asian ratkaisemiseksi tarpeelliset tiedot ja selvitykset.
Asiakirjan taydentamistd, selityksen antamista ja selvityksen esittamistd varten on ase-
tettava asian laatuun nahden riittdva maéraaika. Samoin asianosaiselle on ilmoitettava,
ettei madréajan noudattamatta jattdminen estd asian ratkaisemista. Madréaikaa voidaan
asianosaisen pyynnosté pidentd4, jos se on tarpeen asian selvittdmiseksi. Asianoasaiselle
on ennen asian ratkaisemista varattava tilaisuus lausua mielipiteensé asiasta seka antaa
selvityksensa sellaisista vaatimuksista ja selvityksistd, jotka saattavat vaikuttaa asian

ratkaisuun.

Hallintolaissa sd&detddn myos, missé tapauksissa asian saa ratkaista asianosaista kuule-
matta. Paatds on myos perusteltava ja perusteluissa on ilmoitettava, mitka seikat ja sel-
vitykset ovat vaikuttaneet ratkaisuun. Jos paétos perustuu selvasti virheelliseen tai puut-
teelliseen selvitykseen taikka ilmeisen vaaraan lain soveltamiseen tai paatosté tehtdessa
on tapahtunut menettelyvirhe, viranomainen voi poistaa virheellisen p&&toksensa ja rat-
kaista asian uudelleen. (Hallintolaki 434/2004.)
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Laissa sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksista saddetddn puolestaan, ettd sosiaalihuollon
henkildston on selvitettdva asiakkaalle hanen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilai-
set vaihtoehdot ja niiden vaikutukset samoin kuin muut seikat, joilla on merkitysta ha-
nen asiassaan. Selvitys on annettava siten, ettd asiakas riittavasti ymmartaa sen sisallon

ja merkityksen (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000).

Joustavin tapa korjata virheellinen hallintopaatés on edelld mainitussa hallintolaissa
mainittu asiavirheen ja kirjoitusvirheen korjaaminen eli ns. itseoikaisu. Viranomainen
voi itse korjata omassa paatoksesséan olevan asia-, Kirjoitus- tai laskuvirheen hallinto-
laissa séadetyin edellytyksin. Itseoikaisumenettelyn voi saattaa vireille asianosainen tai
viranomainen itse. Paatos voidaan korjata asianosaisen eduksi tai vahingoksi. Paatoksen
korjaaminen asianosaisen vahingoksi edellyttdd, ettd asianosainen suostuu paatoksen
korjaamiseen. Asianosaisen suostumusta ei kuitenkaan tarvita, jos virhe on ilmeinen ja

se on aiheutunut asianosaisen omasta menettelysté.(Hallintolaki 434/2004.)

2.3.2 Hallintovalitus ja kunnallisvalitus

Hallintopaatokseen haetaan muutosta valittamalla. Muutoksenhaun tarkeimmét muodot
hallintoasioissa ovat hallintovalitus ja kunnallisvalitus. Valtion viranomaisen paatoksis-
t4 valitetaan hallintovalituksella ja kunnan paatoksistad yleenséd kunnallisvalituksella.
Erityislainsdadannon sita edellyttdessa kunnan toimielimen paatoksistd valitetaan kui-

tenkin hallintovalituksella.

Kunnallishallinnossa etenkin sosiaali-, koulu-, terveys- sekd maankaytto- ja rakennus-
alan lainsd&dantoa toteuttavien toimielinten paatoksista tehtava valitus on usein hallin-
tovalitus. Tdma perustuu yleensd nimenomaiseen sé&nnodkseen, jonka mukaan tdmén
alan viranomaisen paatokseen haetaan muutosta siten kuin hallinlainkayttolaissa sadde-
tdan. Jos kunnan erityislainsaadantdon perustuvissa tehtavissa kuitenkin kaytetaan kun-
nallisvalitusta, laissa todetaan, ettd muutosta padtokseen haetaan siten, kun kuntalaissa
séadetéan. Valituslajia ei kuitenkaan ole kaikissa laeissa méaaritelty aivan yksiselitteises-
ti ja kunnallisvalituksen erityispiirteet perustuvat kuntalain sddnnoksiin. Sen sijaan hal-
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lintovalituksen perusteet maaraytyvat hallinlainkéyttdlain mukaan. (Mdaenpéa 2002,
148-149.)

Sosiaalihuollon toimeenpanosta ja muutoksenhausta séadetédan sosiaalihuoltolailla (So-
siaalihuoltolaki 710/1982). Sosiaalihuollon toimeenpanoon kuuluvista tehtévista vastaa
kunnan maaraddma monijaseninen toimielin, jonka tehtdvana on huolehtia sosiaalihuol-
tolaissa saddetyistéd tehtévista seka tehtavistd, jotka on muissa laeissa sédédetty sosiaali-
lautakunnan tehtavaksi (6 §). Paatokseen, jonka on edelld mainitun toimielimen alainen
viranhaltija on tehnyt, ei saa hakea muutosta valittamalla muutosta. Viranhaltijan paa-
tokseen tyytyméattomaélla on oikeus saada p&&tds toimielimen késiteltavaksi (458). Muu-
tosta toimielimen paatokseen haetaan valittamalla hallinto-oikeuteen (468). Paatds,
jonka toimielin on tehnyt, voidaan muutoksenhausta huolimatta panna taytantéon, jo se
on laadultaan sellainen, ettd se on viivytyksetta toimeenpantava. Esimerkkind lapsen
huostaanottopaétds, joka voidaan panna taytantoon muutoksenhausta huolimatta. Sosi-
aalihuoltolain 498:n mukaan hallinto-oikeuden péattkseen, joka koskee sosiaalipalvelun
antamista tai siind méaardatyn maksun suuruutta tai sosiaalisen luoton mydntamista tai
maarédd, ei saa hakea muutosta valittamalla. Sen sijaan paatoksestd, joka koskee toi-
meentulotuen antamista tai mé&arad saa valittaa, jos korkein hallinto-oikeus myont&a
valitusluvan. Valituslupa myonnetdén vain, jos lain soveltamisen kannalta muissa sa-
manlaisissa tapauksissa tai oikeuskaytdannon yhtélaisyyden vuoksi on tarkedd saattaa

asia korkeimman hallinto-oikeuden tutkittavaksi.

Kuntalain 89 §:n mukaan kunnanhallituksen ja lautakunnan, niiden jaoston sek& niiden
alaisen viranomaisen paatokseen tyytymaton voi tehda kirjallisen oikaisuvaatimuksen.
Paatokseen ei saa hakea muutosta valittamalla. Kuntalain 90 8:n mukaan valtuuston
seké kunnanhallituksen ja lautakunnan oikaisuvaatimuksen johdosta antamaan paatok-

seen haetaan muutosta kunnallisvalituksella hallinto-oikeudelta.

Oikaisuvaatimusmenettely on kunnan siséista hallintomenettelya eika hallintolain kéyt-
toa. Siksi sen késittelyssd noudatetaan pééasiassa hallintolain sadnnoksid. Oikaisuvaa-
timus edeltdd varsinaiseksi hallintolainkdaytoksi katsottavaa valitusmenettelyd. Oi-
kaisuvaatimusmenettelyn ulkopuolelle on rajattu kunnassa valtuuston péatokset, joista
valitetaan kunnallisvalituksella suoraan hallinto-oikeudelle. Muissa asioissa sovelletta-
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vaksi tulee oikaisuvaatimusmenettely, joka on kunnallisvalituksen pakollinen esivaihe.
(Harjula-Laakso1996, 86.) Kunnallisvalitus voi nojautua vain laillisuus, mutta ei tarkoi-
tuksenmukaisuusperusteisiin. On tarkedd huomata, ettd kunnan siséisessa menettelyssa

oikaisuvaatimus voidaan kuitenkin tehda myds tarkoituksenmukaisuusperusteella.

Oikaisuvaatimuksen voi kuntalain 92 8:n nojalla tehdd sek& kunnan j&sen ettd asian-
osainen eli se, johon péd&tds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai etuun
paatos valittomasti vaikuttaa. Kunnanhallituksen ja lautakunnan paatoksesta oikaisuvaa-
timus tehdaan niille itselleen. Niiden alaisen viranomaisen paatoksestd oikaisuvaatimus
tehdaan asianomaiselle ylemmalle toimielimelle eli hallitukselle tai lautakunnalle. Kun-
nallisvalituksen valitusperusteina ovat paatoksenteon laillisuusvirheet. Valituksen saa
tehda silla perusteella, ettd paatds on syntynyt virheellisessé jarjestyksessd, paatoksen
tehnyt viranomainen on ylittdnyt toimivaltansa tai ettd paatdés on muuten lainvastainen.

Kunnallisvalitus tehddan hallinto-oikeudelle.

Oikaisuvaatimuksen ja kunnallisvalituksen osalta on paatdksen oikaisuvaatimus- ja vali-
tuskelpoisuudesta séadetty kuntalain 91 §:ssd. Sen mukaan paatoksestd, joka koskee
vain valmistelua tai taytdntéonpanoa, ei saa tehdé oikaisuvaatimusta eika kunnallisvali-
tusta. Kuntalain sainnds on siten tavallaan k&énteinen verrattuna hallintolaink&yttolain
5 §:44n, jossa on saddetty niista paatoksistd, joista saa valittaa. Periaatteessa oikaisuvaa-
timuksen ja kunnallisvalituksen kayttdala on laajempi, kun sen ulkopuolelle on rajattu
vain valmistelua ja tdytantoonpanoa koskevat paatokset. Sikali kuin kuntalaissa ei ole
toisin saddetty, myos kunnallisvalitukseen sovelletaan hallintolainkéytt6lain saannoksié.
(Hallberg & Hannus 1997, 75 ja 129.).

Kunnalliskomitean mietinnon yksityiskohtaisten perustelujen mukaan oikaisuvaatimuk-
sen ja kunnallisvalituksen voisi tehda vain kunnan viranomaisen lopullisesta paatokses-
t4. Téllaisia olisivat yleensd paatokset, joilla asia on kunnassa ratkaistu tai jatetty tutki-
matta. (KM 1993:33, 444.)

Sosiaalihuollon asiakaslakiin liittyy lisaksi muistutusmenettely. Asiakkaalla on oikeus
tehdd muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Muistutukseen
on vastattava kohtuullisessa ajassa sen tekemisestd. Muistutuksesta annettuun vastauk-
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seen ei saa hakea muutosta valittamalla. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista 812/2000.)

Kuntalain 8 §:n mukaan la4ninhallitus voi kantelun johdosta tutkia, onko kunta toiminut
voimassa olevien lakien mukaan. Asia voi tdamén sdannoksen nojalla tulla vireille vain

ulkopuolisen aloitteesta.

2.4 Sosiaaliset oikeudet ja kunnat

Perusoikeudet velvoittavat valtion lisaksi myds muita julkista valtaa kayttavia organi-
saatioita kuten kuntia. Asko Uotin mukaan (2003, 158-159) hyvinvointipalvelujen jar-
jestamistehtdva on ennen muuta yleisista tarkoituksenmukaisuussyistd annettu lainsaa-
dannodlla kuntien hoidettavaksi. N&in on menetelty pitkalti siksi, ettd kunnilla on ollut
itsehallintonsa toteuttamisen vuoksi valmiina kdyttokelpoinen perusorganisaatio, jonka

puitteissa hyvinvointipalvelujen tuottaminen on voitu organisoida.

Perustuslain 19 8 velvoittaa julkista valtaa turvaamaan, sen mukaan kuin lailla tarkem-
min saddetdan, jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut. Sddnnoksissa ei maaritelld
sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamistapaa. Yleinen jarjestamisvelvollisuus velvoit-
taa kuntia jarjestamaén asukkailleen palveluja ja muita etuuksia seka varaamaan talous-
arviossaan tarkoitukseen riittdvan méarérahan. Sosiaalihuollon erityislaissa (mm. paih-
dehuoltolaki (41/1986), lastensuojelulaki (683/1983) palvelujen jarjestamisvelvollisuus
on sidottu kunnassa esiintyvaan tarpeeseen. (Tuori 2004.) Palvelujen riittdvyytta arvioi-
taessa lahtokohtana voidaan pitda sellaista palvelujen maaréa ja laatua, joka luo jokai-
selle ihmiselle edellytykset toimia yhteiskunnan taysivaltaisena jasenend (Heuru
2002,137).

Kuntalaisen sosiaalisten oikeuksien kannalta on oleellista, mink&lainen oikeus hanella
on sosiaali- ja terveyspalveluihin. Toimeentuloturvan ja sosiaalihuollon etuudet voidaan
luokitella subjektiivisina oikeuksina turvattuihin ja muihin kuin subjektiivisena etuutena
turvattuihin etuuksiin. (Tuori 2004, 245.) Tassd yhteydessd kuvaan subjektiivisten

etuuksien ja maararahasidonnaisten etuuksien periaatteellisia eroavaisuuksia.



21

Olli Mé&enpaén (2002,22) mukaan subjektiivisella oikeudella tarkoitetaan lakiséateista
oikeutta, etua tai palvelua, jonka viranomainen on velvollinen mydntdméaén tai jonka se
muuten on velvollinen jarjestaméan oikeuden tai edun saamisen saadannaiset edellytyk-
set tayttavalle. Tallaisen oikeuden keskeinen erityispiirre on, ettd viranomaiselta puuttuu
itsendinen harkintavalta paatettdessa sen toteuttamisesta. Myods oikeuden saamisen edel-
Iytykset on yleensé jarjestetty tasméllisesti ja yksiselitteisesti, jolloin viranomaisen teh-
tavaksi jaa lahinna niiden toteutumisen selvittdminen. Jokaisella, joka tayttdd ndma
edellytykset, on toisin sanoen oikeus saada myonteinen péatos oikeutta tai etua koske-
vaan hakemukseensa tai vaatimukseensa. Subjektiiviset oikeudet perustavat usein tie-
tynsisaltdisen taloudellisen edun, esimerkiksi oikeuden vammaistukeen, lapsilisaan,
kansaneldkkeeseen tai sairausvakuutuksen péivarahaan. Esimerkiksi kansanterveyslain
16.1 8:n mukaan Kiireellisen sairaanhoidon tarpeessa oleva henkil on aina otettava ter-
veyskeskuksen sairaansijalle hoidettavaksi (Kansanterveyslaki 66/1972). Sen sijaan
muunlaisen sairaanhoidon saaminen perustuu tarveharkintaan ja riippuu myos kéytetta-

vissa olevista resursseista.

Hallintoelimell& voi olla aktiivinen velvollisuus toteuttaa subjektiivinen oikeus. Muun
muassa paivahoito perustuu myos julkisyhteisolle saddettyyn velvollisuuteen jarjestéa
tuollainen oikeus. Lasten pdivahoidosta annetun lain 11a §:n mukaan kunnan on huo-
lehdittava siitd, ettd lapsi voi olla paivahoidossa siihen saakka, kunnes han siirtyy pe-
rusopetuslaissa tarkoitettuna oppivelvollisena perusopetukseen. Perheilld on siten oike-
us valita lapsen hoidon jarjestdmiseksi joko kunnan jarjestdmé paivéhoitopaikka tai las-
ten kotihoidon ja yksityisen hoidon tuesta annetun lain mukainen taloudellinen tuki.

(Laki lasten péaivahoidosta 36/1973.) Myos lakiin vammaisuuden perusteella jarjestet-
tavista palveluista ja tukitoimista sisaltyy kaksi subjektiivista oikeutta. Lain 8.2 8§:n
mukaan kunnan on jérjestettavé vaikeavammaisille henkil6ille kohtuulliset kuljetuspal-
velut niihin liittyvine saattajapalveluineen, tulkkipalvelut sekd palveluasuminen, jos
henkil6 vammansa tai sairautensa johdosta valttamatta tarvitsee palvelua suoriutuakseen
tavanomaisen eldman toiminnoista. Lain 9.2 § sadta, ettd kunnan on korvattava vaikea-
vammaisille henkil6ille asunnon muutostdista sek& asuntoon kuuluvien vélineiden ja
laitteiden hankkimisesta h&nelle aiheutuvat kohtuulliset kustannukset, jos han vamman-

sa tai sairautensa johdosta valttdmatta tarvitsee nditd toimenpiteitd suoriutuakseen ta-
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vanomaisista eldmdn toiminnoista, eikd ole jatkuvan laitoshuollon tarpeessa (Laki

vammaisuuden perusteella jarjestettavisté palveluista ja tukitoimista 380/1987).

Subjektiivinen oikeus perustuu lakiin (Maenpéa 2002). Kéytannossa tasta seuraa kaksi
olennaista rajoitusta. Oikeuden saamisen edellytyksiin ei voi oikeudellisesti sitovalla
tavalla vaikuttaa esimerkiksi pelkastdan hallinnollisin normein, suunnitelmin tai maaréa-
rahapaatoksin. Hallinnollisin maarayksin ei siten voida poistaa tai rajoittaa subjektiivis-
ta oikeutta eiké tallaista oikeutta voi mydské&éan evata niiden perusteella, ellei tasta ole
séadetty lailla. Vastaavasti riittdvien méérarahojen puuttuminen tai se, ettei oikeuden
toteuttamiseen ole varauduttu toimintaa suunniteltaessa, ovat riittdméattomia perusteita

sen epaamiselle tai myontamiselle vain osittain.

Subjektiivisen oikeuden takeena on useimmiten tehokas oikeuskeino, jolla oikeus voi-
daan todeta ja sen saaminen turvata. llman téallaista riittdvan tehokasta oikeusturvakei-
noa oikeutta ei yleensa voida pitda aitona subjektiivisena oikeutena. Valitusmahdolli-
suus on yleisin oikeusturvakeino. Viranomainen on erdissa tapauksissa mahdollista
my0s velvoittaa téllaisen oikeuden toteuttamiseen erityisin oikeuskeinoin, esimerkiksi
uhkasakolla. Oikeuden epddminen tai sen toteuttamisen laiminlyonti saattaa lisaksi joh-
taa virkavastuun ja julkisyhteison korvausvastuun syntymiseen. Jos kunta ei esimerkiksi
jarjestd lakisaateista pdivahoitopaikkaa, se voi joutua korvaamaan tastd aiheutuneen

vahingon.

Vakiintunut budjettioikeudellinen periaate on, ettd julkisyhteisén on toteutettava laki-
saateiset velvollisuutensa talousarviosta tai méararahapaatoksistad riippumatta. Tama
myds subjektiivisia oikeuksia turvaava periaate on nimenomaisesti kirjattu perustuslain
88 8:ssd. Sadnnoksen mukaan jokaisella on talousarviosta riippumatta oikeus saada val-
tiolta se, mitd hanelle laillisesti kuuluu. Se, ettd budjetissa varatut toimintavuoden méé-
rarahat ovat tulleet kaytetyiksi, ei siis ole pateva peruste jattdd subjektiivinen oikeus
toteuttamatta. Kunnallishallinnossa noudatetaan vastaavaa periaatetta, koska kunnan
talousarviolla ei voida vahentdd tai poistaa lakiin perustuvia vaateita tai oikeuk-
sia.(Maenpaa 2002; Tuori 2004,247-248.)
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Kéytdnndssé on usein vaikea erottaa subjektiivisia oikeuksia muista laissa méaritellyis-
t&4, mutta laajemmin harkinnanvaraisista oikeuksista. Taysin yksiselitteinen rajanveto ei
ilmeisesti aina ole edes mahdollinen. Oikeuksia ja etuja perustavien saanndsten sana-
muodon lisdksi on aina kiinnitettdvd huomiota myods esimerkiksi oikeutta koskevaan
lainsd&dantoon kokonaisuutena, séantelyn tarkoitukseen, oikeusturvakeinojen madritte-

lyyn ja asiaa koskevaan oikeuskéytantoon. (Méenpad 2002; Tuori 2004, 247-248.)

Melko tavallista on saatda yleinen oikeus tietyn edun saamiseen, mutta maaritelld sa-
malla sen myontamisen edellytykset hyvin véljasti. Mikéli edun tai oikeuden saamisen
edellytykset on mééritelty joustavin normein, sen myoéntdminen on viranomaisen harkit-
tavissa. Liséksi tallaisen edun méaara tai palvelun luonne riippuu viime kadessa hallin-

nollisista paatoksista ja niiden maarittelemista taloudellisista resursseista.

Padosa hallintoelinten péatettavéksi kuuluvista eduista ja oikeuksista on kokonaisuutena
arvioiden harkinnanvaraisia. Vastaavasti kenelldkaan ei ole ehdotonta, subjektiivista
oikeutta saada tuollainen etu tai oikeus. Kaytettavissa olevan harkintavallan laajuus to-
sin vaihtelee ja my0ds paatoksenteon normatiivisessa perustassa on eroja. Yleensa aina-
kin perusedellytykset edun tai oikeuden saamiselle on saddetty lailla, mutta etenkin ta-
loudellisten etujen jakaminen perustuu usein vain hallinnollisiin normeihin tai vastaa-

viin paatoksiin.

Maenpadn mukaan (2002, 23 -24) viranomaisen on myonnettavé oikeudellisesti turvattu
etu tai oikeus jokaiselle, joka tayttadd joustavin, harkintavaltaa maarittelevin oikeusnor-
mein s&dénnellyt edellytykset. Sama koskee vastaavanlaista palvelua. Osa sosiaalieduista
voidaan lukea tallaisiin etuihin. Oikeus, esimerkiksi taloudellinen tuki, lupa ja palvelu,
myonnetddn sen saamisen edellytykset tayttavalle hakijalle, mutta edellytysten arvioin-

nissa viranomaisella on ainakin jossain maarin harkintavaltaa.

Niukat edut viranomaisen on jaettava laissa sé&detyt edellytykset tayttavien kesken.
Maaréedellytysten tayttdminen ei kuitenkaan vield ole ehdoton tae edun tai palvelun
saamiselle, koska niité4 ei valttamatta riit4 kaikille. Useimmiten niukkuuden syynd ovat
taloudellisesti tai hallinnollisesti rajalliset voimavarat, jotka eivat kdytannossa salli
myontaa tai jarjestdd oikeuksia kaikille halukkaille. Tallaisia niukkoja etuja ovat mm.
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kalliit hyvinvointipalvelut kuten sairaala- ja laitoshoito. Niukkojen etujen kokonaismaa-
rdan vaikuttavat ensisijaisesti taloudelliset resurssit. Naiden etujen jakamista maaritel-
I4&n hallinnon siséiselld ohjauksella ja suunnittelulla. Oikeuksien jakamisessa kéytetta-
va harkinta perustuu yleensa tarpeen arvioimiseen ja siind voidaan lisaksi soveltaa eri-

tyisesti sdanneltya etusija- tai jonotusjarjestelmaa.

Harkinnanvaraiset edut viranomainen voi harkintansa mukaan myontaa tai jattaa kayt-
tdmattd. Esimerkiksi oikeus saada virkavapaus on viranomaisen harkinnassa. Niin ikaan
useat taloudellisen avustuksen ja tuen muodot perustuvat asiallisesti samanlaisiin laajan
harkintavallan salliviin s&&nnoksiin. Tallaisen edun saaminen on usein liséksi riippuvai-
nen kaytettavissa olevista varoista. Jos madarédrahat loppuvat, etu voidaan evétad. Edun
toteuttaminen on muodollisesti viranomaisen harkittavissa, silloin kun sen mydntamisen
edellytyksia ei ole mitenkdin maaritelty. Yksityisen oikeutta suojaa viranomaisen vel-
vollisuus kohdella hallinnon asiakkaita yhdenvertaisesti ja perustella myos harkintaan
perustuva paatdés. Muutoksenhaku tallaisen oikeuden evaavéan paatokseen voi olla
mahdollinen. Lainkéyttéviranomainen voi tutkia, onko harkintavaltaa kéytetty asianmu-

kaisesti ja onko menettely ollut lainmukaista. (M&enpéa 2002, 23-24.)

Perinteisen hyvinvointivaltiota yllapitavan ajattelutavan mukaan ihmisilla on kansalai-
sina sosiaalisia oikeuksia: oikeus terveydenhuoltoon, koulutukseen ja perustoimeentulo-
turvaan. Sosiaalisten oikeuksien voidaan sanoa olevan eraanlaisia lupauksia, moraalisia
lains&&tajaan ja julkiseen valtaan kohdistuvia velvoitteita. Julkisen vallan tehtdvana on
turvata tosiasialliset edellytykset ihmisarvoiselle elamélle. ( Nieminen 1999,224). Tuo-
rin (2004,177) mukaan sosiaaliset oikeudet voidaan mééritelld kansalaisten julkiseen
valtaan kohdistamiksi oikeuksiksi, jotka koskevat toimeentuloturvan etuuksia tai sosiaa-
li- ja terveyspalvelujen antamista. Arajéarvi (2002,42) ndkee, ettd sosiaaliset oikeudet on
perusoikeussaannoksiné kirjoitettu monessa tapauksessa julkisen vallan turvaamis- ja
edistamisvelvollisuudeksi. Hyvinvointioikeudet vaativat taloudellisia voimavaroja, joten
ne kytkeytyvat valtion ja kuntien budjettitalouteen. Raimo Sailas avasi keskustelun pai-
vahoidon subjektiivisten oikeuksien rajoittamisesta koskien kotona olevien vanhempien
lapsia (Sailas 2004, 10). Paivahoitopalvelut ovat subjektiivinen oikeus perheille. Oikeu-

tus pdivahoitopalveluihin tulee vanhempien tydssdkdynnin tai opiskelun kautta. H&n
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nosti keskusteluun, onko perheilld oikeus paivahoitoon, jos ndmé edellytykset eivét tay-

ty.

Sosiaaliset oikeudet muuttuvat kuntien toimintapolitiikoissa konkreettisiksi toimenpi-
teiksi, jotka nakyvat kuntalaisten arjessa hyvinvointina tai sen vajeina. Tutkimuksessani
olen madritellyt sosiaaliset oikeudet perustuslain kautta tuleviksi oikeuksiksi. Olen tar-
kastellut kunnan velvollisuutta palvelujen jérjestamiseen subjektiivisten ja maarara-
hasidonnaisten palvelujen ja etuuksien kautta. Kuntalaisen sosiaalisten oikeuksien toteu-
tumisen suhteen on oleellista, saako hé&n laissa kuuluvat palvelunsa ja etuutensa. Sosi-
aaliasiamiehen tehtdviksi on lain mukaan méaéritelty toimia asiakkaan oikeuksien edis-
tdmiseksi ja toteuttamiseksi. Valttaméattdman toimeentulon olen ottanut tarkasteluun sen

vuoksi, etta sosiaaliasiamiehille on tullut eniten yhteydenottoja juuri toimeentulotuesta.

3 HYVINVOINTIVALTIO KANSALAISTEN HYVINVOINNIN TUOTTAJANA

3.1 Hyvinvointivaltion perusulottuvuudet

Hyvinvointivaltion malli voidaan jakaa neljadn tukipilariin. Ensimmaisen perustan mu-
kaan yksilolld on kansalaisuuteen perustuva oikeus saada hyvinvointietuuksia, jolloin
sosiaaliset oikeudet ovat kansalaisen oikeuksia sosiaaliseen ja kulttuuriseen perintdonsa.
Toinen perusta pitaa siséllaan toimeentulojarjestelméan ja kolmas siséltdd keskusjohtoi-
sen suunnittelun ja koordinaation. Neljannen perustan mukaan hyvinvointivaltio luo ja
vahvistaa kansallisia sosiaalisten oikeuksien standardeja, jotka kasitetd&n erilaisina
etuuksina sosiaaliturvan alueella. Hyvinvointivaltiossa on pohjimmiltaan kyse yhteison

jasenten oikeuksista ja velvollisuuksista ja niiden tayttdmisesta. (Haverinen 1999, 32.)

Risto Harisalo tarkastelee hyvinvointivaltiota instituutiona, josta voidaan johtaa nelja
strategisesti merkittdvad asiakokonaisuutta, jotka kuvaavat hyvinvointivaltion perim-
maisié tehtévid. Naitd ovat (1) arvot, joita hyvinvointivaltio edistad, (2) palvelut, joita
hyvinvointivaltio tuottaa (3) s&éntely, jonka avulla hyvinvointivaltio ohjaa kehitysté
mieleiseensd suuntaan ja puuttuu korjausta vaativiin yhteiskunnallisiin ongelmiin sek&

(4) oikeudet, jotka hyvinvointivaltio haluaa tarjota kansalaisilleen (kuvio 1).
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Arvot
Rahoitus Ammattiyhdistysliike
Valtio
Oikeudet invointi g
< H_yvm_v o.mt'. ~ Palvelut
Hyvinvointivaltio
Henkil6sto

Individualismi vs.
yhteisollisyys

Saantely

Kuvio 1. Hyvinvoinnin kasitteelliset ulottuvuudet

(Harisalo 2004,29)

Harisalo (2004, 49-50) tarkentaa myds hyvinvointivaltion toiminnallisia ulottuvuuksia.
Ensiksi hyvinvointivaltio on yhteiséllisyyden edistéja ja tukija, jonka tehtavana on I6y-
t&a ratkaisuja erilaisiin yhteiskunnallisesti merkittaviin ongelmiin, kuten ty6ttomyyteen,
koyhyyteen, syrjaytymiseen ja epatasaiseen alueelliseen kehitykseen. Késitys valtiosta
ongelmien ratkaisijana perustuu olettamukselle, ettd ihmiset eivat selviydy yksin on-
gelmistaan, vaan he tarvitsevat julkisen vallan tukea ja apua. Sivistynyt yhteiskunta ei
anna kenenkaan pudota kelkasta, ei kuolla ndlkaan, ei kuolla sairauksiin varattomuut-
taan eikd jaada asunnottomaksi sellaisten syiden vuoksi, joille ihmiset eivat itse mahda

mitaan.

Toiseksi se on palveluvaltio, joka tuottaa monia keskeisid palveluja kansalaisille, kuten
koulu-, sosiaali- ja terveyspalvelut. Naiden liséksi julkiset viranomaiset vastaavat mo-
nista muista yhteiskunnan toimintakykyyn olennaisesti vaikuttavista palveluista, kuten
yleisestd jarjestyksesta ja turvallisuudesta. Julkinen valta osallistuu myos kulttuuri- ja
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vapaa-ajan palveluiden tuottamiseen. Valtio haluaa turvata ndmé palvelut kansalaisille
heidan asuinpaikastaan ja varallisuudestaan riippumatta.

Kolmanneksi hyvinvointivaltio on sosiaalisia ja taloudellisia eroja tasoittava valtio. Ta-
mé tehtéva perustuu kasitykselle, jonka mukaan ihmiset eivat hyvéksy jyrkkid eroja
tulojen ja varallisuuden jakaantumisessa, ja siksi he sallivat valtion tasoittaa verotuksel-
la ja tulonsiirroilla naita eroja. Valtio kerad progressiivisella verotuksella tulonsa, jotka
se sitten jakaa muille tulonsiirtoina. Tasa-arvon edistaminen on koettu erittdin tarkeaksi
julkiseksi tehtdvaksi niin meill4 kuin muissakin hyvinvointivaltioissa. Tasa-arvosta on

muodostunut hyvinvointivaltion keskeinen arvo.

Lopulta hyvinvoinivaltio on saantelyvaltio. Se ymmartaa saantelyn huomattavasti laa-
jemmin kuin vain lainalaisuuden periaatteeksi ja huolenpidoksi kansalaisten tasa-
arvosta lain edessd. Saantelyn avulla se ohjaa yhteiskunnallista kehitystd mieleiseensé
suuntaan ja toteuttaa poliittisessa prosessissa hyvéksyttyja yhteiskuntapoliittisia tavoit-
teita. Saantely antaa julkisille viranomaisille mahdollisuuden vaikuttaa haluamallaan

tavalla ihmisten mieltymyksiin ja kulutustottumuksiin. (Harisalo 2004, 49-50.)

Tutkimukseni kannalta hyvinvointivaltion kasitteellisten ja toiminnallisten ulottuvuuk-
sien selventdminen antaa valineen ymmartaa myos sosiaaliasiamiesten tehtdvia. Sosiaa-
liasiamiehet joutuvat arvioimaan kunnan palvelujarjestelman toimivuutta arvojen, pal-

velujen tuottamisen, sdéntelyn ja oikeuksien kautta.

3.2 Hyvinvointivaltion muutokset

Hyvinvointivaltion voimakkaimman laajenemisen aika osui Suomessa 1980-luvulle.

Sosiaalisten oikeuksien ja etuuksien kasvun taittuminen on melko kiistatonta. Sosiaali-
ja terveysmenot voivat kasvaa kylla edelleenkin, mutta ei siksi, ettd sosiaalisia oikeuksia
laajennettaisiin ja etuuksia kohennettaisiin. Menoja ovat lisénneet véeston vanhentumi-
nen ja tyottomyyden kasvu (Julkunen 2004; Haverinen 1999). My6s sosiaaliset ongel-

mat ovat vaikeutuneet, esimerkkin lasten huostaan ottojen maéran kasvu (Heino 2000).
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Julkisessa hallinnossa ja palveluissa 1980-luvulla kdynnistynyttd siirtyméé on kutsuttu
julkisen sektorin reformiksi. Tavoitteina oli kutistaa julkista sektoria, raivata tilaa mark-

kinoille ja soveltaa markkinaperiaatteita julkisessa taloudessa (Julkunen 2004, 173-74.)

Julkusen lisaksi myds Anneli Anttonen ja Jorma Sipild (2000, 216 -262) ovat nostaneet
esille muutoksia, jotka heidan mielestadn kyseenlaistavat Suomen asemaa pohjoismai-
sena hyvinvointivaltiona. Tassa on muutamia esimerkkejé. Sairausvakuutus on heikko,
ja potilaan on itse maksettava terveyspalveluista poikkeuksellisen suuri osuus. Perus-
paivéraha on vaihtunut tyémarkkinatueksi eikd se takaa enda kansalaisille yleista tyot-
tdmyysturvaa. Kansaneldketté ja sairausvakuutuksen péivédrahaa ei endd makseta kaikil-
le. Marginaalisen toimeentuloturvan eli toimeentulotuen rooli on korostunut. lkaanty-
neiden laitoshoito on supistunut vanhainkotien vaihtuessa palveluasuntoihin ja ylipaan-
sé hoitoa ja hoivaa on purettu ja korvattu asumispalveluilla. Kotipalvelun tarveharkintaa
on tiukennettu. Yksityisten sosiaalipalvelujen osuus on kasvanut nopeasti.

Raija Julkunen kuvaa, ettd nyt on siirrytty hyvinvointivaltiota laajentavasta ja uusia oi-
keuksia pystyttavastd politiikasta “uuteen politiikkaan ”, jota luonnehtii taloudellinen
niukkuus. Politiikkaa tehd&an kasvavien tarpeiden ja resurssien niukkuuden vélissa.
Uudella politiikalla ndyttad olevan kolme yhteista tavoitetta: (1) julkisten menojen kas-
vun hillitseminen, (2) tyollisyysasteen nostaminen ja sosiaaliturvan muotoilu tydhén
kannustavaksi sekéd (3) sosiaalipolitiikan “tarkkuuttaminen” eli jo luotujen jérjestelmien
rationalisointi ja uusiin ongelmiin vastaaminen. Viimeksi mainittua tavoitetta rajoittaa
se, ettd jo rakennetut jérjestelmét sitovat hyvinvointibudjettia. Sosiaalipoliittista jarjes-
telmé&& uudistettaessa keskeiseksi nakokulmaksi ovat tulleet sosiaaliturvan ja palvelujen
kayttaytymistd ohjaavat vaikutukset. Kun eléke-, tyottémyys-, sairaus tai opintoturvaa
uudistetaan, tavoitteena ei ole eldkkeen, tyottémyyskorvauksen, sairasvakuutuksen tai
opintotuen antama toimeentulo. Padmaara on pikemminkin saada ihmiset pysymaan
pidempaan tydssd, palaamaan nopeammin tyohon tyottomyyden kohdattua, valttdmaan
sairastumista ja opiskelemaan nopeammin. Uudessa mallissa korostunut kannustava
sosiaaliturva voi joutua ristiriitaan sosiaaliturvan varsinaisen tehtédvéan eli kdyhyyden
poistamisen tai tuloerojen tasaamisen kanssa. Né&in ollen sosiaaliturvasta on tullut va-

hemman sosiaalista ja véhemman turvallista. (Julkunen 2004, 171 -172.)
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Palvelujarjestelman taloudellinen perusta, toimintaehdot ja ohjausjarjestelmé muuttuivat
huomattavasti 1990-luvulla. Valtionosuusjarjestelma muutettiin kaksivaiheisesti vuosi-
na 1991 ja 1993, jolloin vastuu budjetin kaytosté siirtyi kunnille, ja valtionosuuksien
kriteerit muuttuivat laskennallisiksi. Valtionosuusuudistus siirsi valtiolta kunnille vas-
tuun hyvinvointipalvelujen jarjestamisestd, mik& johti kuntien véliseen erilaistumiseen
ja kansalaisten eriarvoistumiseen. Palvelurakennemuutos siirsi painopisteen laitosvaltai-
sesta hoidosta ja huollosta avohoitoon ja kotiin annettaviin palveluihin. Samanaikaisesti
koettiin myds 1990-luvun alussa taloudellinen lama ja rahoituskriisi, joihin kunnissa
sopeuduttiin menoja vahentdmalld sekd sosiaali- ja terveydenhuollon menojen leikkaus-
ten ja henkiloston tydmadaran kasvattamisen avulla. Laajan ty6ttdmyyden takia supistu-
neet verotulot vaikuttivat erityisesti kuntatalouksiin samaan aikaan, kun kunnissa toi-
meentuloasiakkuuksien maara kasvoi nimenomaan tyottémyyden takia. Laitoshoidoin
vastapainoksi suunnitellut kotihoito- ja avohuollon palvelut jaivét taloudellisessa lamas-
sa ja sitd seuranneessa julkisen sektorin saastopolitiikassa monilta osin toteuttamatta.
(Metteri 2004,21.)

Vuodesta 1994 jatkuneesta talouskasvusta huolimatta sadstdtoimia ei ole juurikaan pu-
rettu. On tapahtunut voimakasta vaestéryhmien vélista ja sisdisté polarisoitumista, jon-
ka seurauksena osalla kansalaisista hyvinvointi on edelleen heikentynyt ja tuloerot ovat
voimakkaasti kasvaneet. Valtiovalta on samaan aikaan siirtdnyt peruspalvelujen tuotta-
mis- ja rahoitusvastuuta radikaalisti kuntien kannettavaksi. Normeista luopumisen ja
kuntien valisten kehityserojen kasvun myo6té yhdenvertaisuuden periaate on vakavasti
vaarantunut. Se, millaisia palveluja kansalaiset saavat, riippuu yha enemmaén asuinkun-
nasta ja kulloisestakin politiikasta. (Murto 2003,66.)

Julkusen 1990-luvun alussa tekeman analyysin mukaan hyvinvointivaltion kriisissa on
kysymys seka talouskriisin aiheuttamasta tyhjan kukkaron Kriisisté etta ideologispoliitti-
sesta kaanteestd. Sosiaalisten oikeuksien, yhdenvertaisten mahdollisuuksien ja julkisen
vastuun sijasta korostetaan yksiloiden ja perheiden omaa vastuuta ja velvollisuuksia.
Oikeuksista nousee pintaan oikeus valita markkinoilla. (Julkunen, 1993 180-184; Have-
rinen 1999, 33).
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Anttonen ja Sipild (1993, 435) selittavat hyvinvointivaltion muutospainetta ainakin
kahdella syylla. Ensinnékin julkisen talouden kroonistuva kriisi 1970-luvulta I&htien on
pakottanut luopumaan valtiontalouden kasvun logiikasta. Toiseksi uudet ideologiset
painotukset pakottivat sosiaalipoliittiseen keskusteluun sellaisista kysymyksistd kuten
yksilon vastuun, jotka olivat vuosikymmenid unohduksissa. Talous ja sosiaalinen asetet-
tiin kategorisesti vastakkain. Keskusteluissa vastakkain asetettiin myos valtio ja sosiaa-
linen, kun pohjoismaisessa hyvinvointiajattelussa valtion on ajateltu olevan valine sosi-

aaliseen turvallisuuteen.

Sosiaalipolitiikan leikkaukset eivat ole merkinneet ainoastaan sosiaalisiin oikeuksiin,
universalismiin ja solidaarisuuteen perustuvan sosiaalipolitiikan supistumista. Kyse on
Robert Henrik Coxin (1998) mukaan siita, ettd hyvinvointivaltion keskeisisté piirteista
ollaan luopumassa. Kansalaisuuteen perustuvat lakiséateiset etuudet ovat heikentyneet,
ja juridiset sitoumukset ovat muuttuneet neuvottelukysymyksiksi. Myods Cox on toden-
nut, ettd leikkaukset ovat heikentdneet perusturvan tasoa sekd toimeentuloturvan etta
palvelujen kohdalla. Desentralisointi on véhentynyt kansalaisten yhtéléista kohtelua ja
oikeuksia seka lisannyt sen sijaan yksilokohtaista tarveharkintaa. Kuntatasolla oikeudet
ovat heikkoja ja vaestoryhmaét ovat joutuneet taistelemaan sosiaalista oikeuksistaan toi-
siaan vastaan. Kunkin ryhmén kuten lasten, nuorten, vammaisten ja vanhusten oikeuk-
sia puolustavat eri etujarjestot kilpailemalla toistensa kanssa. Kansalaisten oikeuksia

ei endd haluta nahda riippumattomina niihin liittyvista velvollisuuksista. (Cox,1998.)

1980-luvulla hyvinvointipalvelujen suunnitelmia luotaessa ja toteutettaessa on ollut val-
lalla kasitys, ettd jarjestelmien muutoksen ja laajenemisen jalkeen sosiaali- ja tervey-
denhuolto on ikdan kuin valmis. Muutosvauhti yhteiskunnassamme on kuitenkin vain
kiihtynyt kaikilla aloilla, joten paikallaan pysyva sosiaali- ja terveydenhuolto muiden
hyvinvointipalvelujen rinnalla olisi nopeasti menettanyt kykynsé huolehtia véeston tar-
peiden ja toiveiden tyydyttamisesta. Julkishallinnossa korostetaan julkisen puolen roolin
muuttumista palvelujen mahdollistajaksi, niukempia ja hajautettuja organisaatioita, au-
tonomisia tulosyksikoita, sisdisen ja ulkoisen kilpailun tukemista ja vaikutusvaltaa joh-
tajille ja kansalaisille. Samalla korostetaan myos julkishallinnon erityisyyttd, arvoja,
tehtdvid ja asemaa seka eroja yksityissektoriin verrattuna. Julkishallinto heijastaa risti-
riitoja markkinoiden, valtion ja yhteiskunnan valissa. Vapaus, laillisuus, legitimiteetti,
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tasa-arvo ja sosiaalinen oikeudenmukaisuus ovat julkishallinnon toteuttamisessa tarkeita
tekijoitd. Julkishallinnon keskeinen késite on laatu, ja asiakaslahtdiseen laatupalveluun
sisaltyy mm. palvelujen saavutettavuus, patevyys, luotettavuus, turvallisuus, responsii-

visuus ja asiakkaan tarpeiden ymmartdminen (Julkunen 2004, Anttonen &Sipild 1999).

3.3 Hyvinvointivaltion ja huono-osaisuuden tukiverkot

Nykyinen suomalainen sosiaali- ja hyvinvointivaltio on ollut toimintaperiaatteiltaan
universaalinen. Jarjestelmé& on pyrkinyt pohjoismaisten esikuvien tapaan kattamaan 1&-
hes koko vaestdn. Universalismin késitteelle voidaan antaa nelja eri merkitysta: pikem-
min lainsdadantoon perustuva pakko kuin vapaaehtoiset jarjestelyt, kaikkia koskevat
tuloista riippumattomat oikeudet, yhtaldisten etuuksien ja palvelujen saatavuus seka
yhtendinen ja integroitu etuuksien jarjestelma. Universalismi tarkoittaa toisaalta sit,
ettd sosiaalipoliittinen jarjestelma koskee kaikkia yhta lailla (opintotuki). Toisaalta sita,
etta jarjestelma antaa kaikille yhtélaisen palvelun tai etuuden (lapsilisa on kaikille sa-
mansuuruinen). Samalla se on ollut hyvin monipuolinen eli on pyritty vastaamaan
useimpiin kansalaisten ongelmiin. Hyvinvointivaltion tukiverkot ilmenevat monella
tasolla ja kohdistuvat eri kansalaisryhmiin. Ne ulottuvat tulon menetyksen kompensaa-
tiosta minimitoimeentulon turvaamiseen. Vahétalo on kuvannut havainnollisesti eri

tasolla olevia tukiverkkoja seuraavasti (kuvio 2)
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TASOT INSTITUUTIOT/ JARJESTELMAT TEHTAVAT/
ty6, koulutus ja vapaa-aika MENETELMAT
elaméanhallinnan kiristyessé esim.
tyottdmyyden vuoksi

Primaari Sosiaaliturva /Tyoéttémyysturva Tulon menetyksen

Passiivisen Lieva kriisi/toimeentulo kompensaatio

intervention taso

(karsiutuminen)

Sekundaari
Aktiivisen
ehkaisevan interven-
tion taso

Tyo6voimapolitiikka, sosiaalityd,
koulutuspolitikka, yhdyskuntatyo,
nuorisotyd ym.

Keskivaikea kriisi/ sosiaalisten
ongelmien ehkaisy
(syrjaytyminen)

Tulon menetyksen
kompensaatio
Hyvinvointi palvelut
Kontrollipolitiikka

Tertiaari
Laitos- ja kontrollita-
SO

Lastensuojelu, poliisi, mielen-
terveyshoito, alkoholistihuolto,
oikeuslaitos, psykiatriset sairaalat
ja vankilat Vaikeat myds muiden
kansalaisten suojelua vaativat
kontrollipoliittisesti pulmalliset huo-
no-osaisuuden ongelmat
(Uloslyonti)

Tulon menetyksen
kompensaatio
Hyvinvointi palvelut

"Viimeisen rannan”
elossa

sailymisen turvaava
taso

Erityissosiaalihuolto, ensisuojat,
alkoholistien ydmajat, ruuasta ja
puhtaudesta huolehtiminen
(Tuhoutuminen)

Minimitoimeentulo
Minimipalvelut Hen-
gissa pito

(Vihatalo 1998, 69)

Kuvio 2. Huono-osaisuuden ja hyvinvointivaltion tukiverkostot

Ylimmalla eli palveluiden primaaritasolla on kysymys elintason varmistamisen meka-
nismista. Toiminta perustuu oletukselle, ettd kansalainen kykenee hallitsemaan ela-
madnsd, kun hdnen ty6ttdmyyden, sairauden tai muiden ongelmien vuoksi menetetyt
tulonsa korvataan kohtuullisessa maarin. Pohjoismaisen hyvinvointivaltion sekundaari-
tasolla ilmeneva olennainen piirre on ennaltaehkaisyn tavoite. Tavoitteena on ollut va-

kavien eli sosiaaliseen syrjaytymiseen liittyvien ongelmien ennaltaehkéisy ja saately
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seké elaman hallinnan prosesseihin puuttuminen. On rakennettu verraten laaja ja katta-
va julkisten hyvinvointipalvelujen verkosto, jollaisia ovat olleet sosiaalihuolto-, tyo-
voima-, koulutus-, perhe- tai asuntopolitiikan aktiiviset tukimuodot. Sekundaarisen ta-
son valiintulollaan pohjoismainen hyvinvointivaltio on pyrkinyt jo ennalta supistamaan

myOhempéa tarvettaan turvautua kontrollipolitiikan koviin keinoihin.

Tertidéritasolla kasvavaa painoarvoa saavat erilaiset hairidvaikutuksiin kohdistuvat
kontrollipolitiikan menetelmat. Koneiston tehtdvané ei talla tasolla ole enda pelkastaan
vélittdmien tulonmenetysten kompensointi tai eldménhallintaa tukevien palvelujen
tuottaminen. Rinnalle alkavat nousta my6s tarpeet kontrolloida yksityiskohtaisemmin
huono-osaisten yhteiskunnalle tai sen vallitsevalle normirakenteelle uhkaavaksi koettuja
rikollisuuden, jarjestyshairididen ynnd muiden kayttaytymisen muotoja, joita voi ilmeté
esimerkiksi tyossd, perheessa tai kulutuksessa. Hyvinvointivaltio ei toimi pelkéstadén
tulonsiirtojen tai palvelujen valittdmisen koneistona, vaan siitd muodostuu myods yhé
enemman asiakkaisiin kohdistuvan kontrolloinnin véline. Mikali hyvinvointivaltion
ylimpia tasoja harvennettaisiin, saattaisivat myds paineet kontrolloiviin menetelmiin
pidemmalla aikavalilla lisdantyd. N&in tapahtuisi, jos kansalaisia alkaisi valua edelliselti
syrjaytymisen tasolta uloslyétyjen tasolle. (V&hatalo1998, 68 -72.)

3.4 Kunta hyvinvointipalvelujen tuottajana

Valtion ja kuntien suhteen uudelleen méérittelyd on pidetty maailman radikaaleimpana
vallan ja rahoitusvastuun uudelleenjakona valtiolta kunnille. Oleellinen muutos oli
vuonna 1993 kuntien valtionosuuksien muuntaminen menoperusteisista laskennallisiksi.
Menoperusteisessa jarjestelméssa kunnat saivat valtionosuudet jarjestamiensé palvelu-
jen mukaan, laskennallisessa ne saadaan suhteessa kunnan asukasmaarén rakenteeseen.
Edellinen jarjestelmé suosii palvelujen laajentamista, jdlkimmainen harkintaa ja sadsta-
mistd. 1980-luvulla aloitettu palvelurakennemuutos sai vauhtia. Laitoshoitoa supistet-
tiin, vaikka vastaavia resursseja ei siirrettykdan avohoitoon. Sairaalat tuottavat entista
enemman hoitojaksoja, tutkimuksia ja toimenpiteitd, mutta vahemman hoitopdivia. So-
siaali- ja terveysalan tuottajarakenne on moninaistunut. Kunnat yhtioittavéat ja saatioit-
tavat toimintoja, ja hoivayrittdjyydestd on tullut entista tdrkedmpi osa kunnan palvelura-
kennetta esimerkiksi asumispalveluissa, paivahoidossa, kotipalvelussa ja lastensuojelus-
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sa. Yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen osuus on noin viidennes koko palvelutuo-
tannosta (Kauppinen & Niskanen 2003). Kuntien korostunut vastuu ja valta, resurs-
siniukkuus ja monikanavainen rahoitus ovat opettaneet kunnat uusiin toimintatapoihin
(Julkunen 2004, 177; Méttonen 2002).

Vuoteen 1993 saakka valtio normiohjasi kuntia silloisen valtionosuusjarjestelmén kaut-
ta. Valtionosuusuudistus ja lama osuivat yksiin. Nain kunnat alkoivat toteuttaa vapaut-
taan niukkojen resurssien puitteissa. Poliittiset paattajat ovat reagoineet kuntien eriyty-
miseen uudentyyppiselld ohjauksella. On ryhdytty méérittelemé&an lailla kansalaisten
oikeuksia palveluiden saamiseksi tai oikeastaan palvelujen saamisen perusteita. Hoito-
takuu on esimerkki téllaisesta maarittelystd. Valtio on palaamassa kuntiin uudenlaisen
ohjauksen kautta. Valtion paluu kuntiin on ollut jo kdynnissa pitkan aikaa. Esimerkkina
tastad ovat ylimaardiset valtionavustukset, joita kohdennettiin mm. lastenpsykiatriaan.
(Heikkila, 2004, 22-25; Kroger 1997.)

Valtakunnallisia standardiratkaisuja ei enda ole kéytettavissd, ja kunnat joutuvat itse
ratkaisemaan, millaisia palveluja ne haluavat ja miten palvelut halutaan organisoida.
Valtio on toki mukana sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmisessa ja toteuttamisessa
edelleenkin, mutta valvojaroolia enemmaén konsultointi- ja koulutusroolissa. Kuntien
rooli on muuttunut hallinnollisesta toimijasta itsendiseksi kehittajaksi delegointien,
séantdjen purun, valtionosuuslain uudistuksen sekéd uuden kuntalain my6ta. Kun palve-
lujen laajentuminen 1990-luvulla pyséhtyi, kunnat joutuivat uusien sosiaalipoliittisten
kysymysten aareen. Talouden kriisi aikaansai my0s ideologisen kriisin, jossa talous al-
koi madrittad valintoja. Kunnalliset sosiaali- ja terveyspalvelut joutuivat uudelleenorga-

nisointi- ja sdastovaatimusten eteen. (Heikkild 2004, 22-25.)

3.5 Kuntien vastuu sosiaalipalveluista

Sosiaalihuoltolain (710/1982) mukaan kunnan on huolehdittava sosiaalihuoltoon kuulu-
vina tehtavina sosiaalipalvelujen jarjestamisestd asukkailleen, toimeentulotuen antami-
sesta kunnassa oleskeleville henkil@ille sek& sosiaaliavustusten suorittamisesta asukkail-
leen. Sosiaalipalveluja ovat sosiaality®, kasvatus- ja perheneuvonta, kotipalvelut, asu-
mispalvelut, laitoshuolto, perhehoito, omaishoidon tuki sekd vammaisten henkil6iden
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tyollistymistd tukeva toiminta. Sosiaalityon avulla kunnat kohdistavat asukkaisiinsa
tukitoimia, jotka yllapitavat ja edistavat yksiloiden ja perheen turvallisuutta ja suoriu-
tumista sek& yhteisojen toimivuutta (18 §). Asko Uotin mukaan (2003, 191 -192; Sipil&
1989, 63-64) sosiaalityd ndhdéan kunnan sosiaalitoimen perustehtdvand. Ammatillinen
sosiaality0 siséltad useita erilaisia tydmuotoja. Asiakas pyritdédn ohjaamaan tai palaut-
tamaan yhteiskunnan normatiiviseen yhteyteen (sosialisaatio/kontrolli) tai hénelle anne-
taan liséresursseja sekéd ohjausta ja neuvontaa (tuki). Asiakasta tuetaan kontrolloimalla
kolmatta osapuolta (suojelu) ja asiakkaan sisdista toimintarationaliteettia pyritdan raken-
tamaan (terapia). Kun sosiaalityota lahestytddn sen keskeisen tehtavamaarityksen néko-
kulmasta, sosiaalityén merkitys kunnallisena palveluna tiivistyy. Sosiaalityon tehtavaksi
muodostuu sosiaalihuoltolain ja sen esitdiden mukaisesti, autonomisten kansalaisten
aikaansaaminen. Taméan tehtévén toteuttaminen ei edellytd valttdméattd massiivisia yh-
teiskuntapoliittisia tukijarjestelmid, vaan ratkaisevaa on, etta yksilot kykenevat moni-

puoliseen toimintaan ja tarvittaessa myos omien valintojensa uudelleenarviointiin.

Sosiaalihuoltolain mukaan kunnan on myo6s huolehdittava lasten ja nuorten huollon,
lasten paivéhoidon, kehitysvammaisten erityishuollon, vammaisuuden perusteella jar-
jestettavien palvelujen ja tukitoimien sekd paihdyttavien aineiden vaarinkayttdjien huol-
toon kuuluvien palveluiden jarjestamisesté. Lisaksi on vield huolehdittava monien mui-
den sosiaalipalvelujen jarjestamisestd seka kuntouttavaan tydtoimintaan saddetyista teh-

tavista.

Riitta Haverisen (1999,32) mukaan sosiaalipalvelulla tarkoitetaan arkielaméssa selviy-
tymistd tukevia palveluja, joita ihmiset haluavat ja hakevat itselleen tai laheisilleen.
Tahdonvastaisia sosiaalihuollon toimia ei pida nimittadd palveluiksi, silla ne ilmentévat
julkisen vallan intressid kontrolloida kansalaisten kayttaytymistd. Keskeisin osa sosiaa-

lipalveluja ovat hoivapalvelut, esimerkiksi lasten péivéhoito ja vanhusten huolto.

Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestdmisessa on erotettava palvelujen jarjestaminen ja
palvelujen tuottaminen. Sosiaali- ja terveydenhuollossa lakiséateisten sosiaali- ja terve-
yspalvelujen jérjestdmisvastuu kuuluu kunnalle. Kunnat voivat toteuttaa jarjestamisvas-
tuun myos hankkimalla palveluita yksityiselta palvelujen tuottajalta. Kunta ei voi siirtad
yksityisille tahoille velvollisuuttaan hoitaa tai jarjestad lakisaateisia tehtévia, kuten paa-
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toksentekoa sosiaalisten etuuksien myontdmisesta. (Tuori 2004, 52 -53.) Yksityiset so-
siaali- ja terveyspalvelut taydentavat kunnallisia palveluja ja tarjoavat niille vaihtoehto-

ja.

Kuntien valinnanvapaus ja joustavuus tuottaa palveluja on lisdantynyt. Tarkeimmat
muutokset yksityistdmisen suuntaan tapahtuivat vanhusten, mielenterveyspotilaiden ja
kehitysvammaisten hoivapalveluissa, joissa laitoshoitoa korvattiin asumispalveluilla.
Kotipalveluissa on tapahtunut myos yksityistamista erityisesti tukipalvelujen kohdalla.
Lastensuojelusektorilla yksityistamistd on tapahtunut viime vuosina jonkin verran, kun
yksityisid perhekoteja on perustettu vahennettyjen kunnallisten lastenkotipaikkojen ja
valtiollisten koulukotipaikkojen tilalle. Yksityisten yritysten osuus sosiaalipalveluista
oli vuonna 2000 vain noin 5 %, mutta sektori on kuitenkin kasvamassa. (Kauppinen &
Niskanen 2003, 25.)

Hyvinvointivaltion muutokset nakyvat ennen muuta sosiaalipalvelujen tuottamistavassa.
Julkiset palvelut ovat saaneet rinnalleen monia muita toimijoita. Sosiaaliasiamiesten
kannalta tima merkitsee sitd, ettd heidén pitad hallita sek& sosiaalipalvelujen sisallot ettd

palvelujarjestelmén kokonaisuus.

4 ASIAKKUUS JA ASIAKKAAN ASEMA

4.1 Kuntalainen asiakkaana

Asiakaskeskeinen ndkdkulma on tullut Yhdysvalloista 1930-luvulta. Tuolloin korostet-
tiin, ettd asiakassuhteessa tuli edeté asiakkaan esiin nostamilla kasitteilla, eiké ndité ol-
lut syyté tulkita tyontekijdn omien nédkokulmien kautta. Aluksi puhuttiin persoonakes-
keisyydestd, mutta my6hemmin alettiin kayttd4 asiakaskeskeisyyden késitettd, joka va-
kiintui laajemminkin eri palveluammatteja koskevaan puheeseen. Asiakassuhteessa ko-
rostettiin luottamuksellisuutta ja kunnioituksen tarkeyttd. Mydhemmin asiakaskeskeista
perusideaa alettiin soveltaa kaikessa ihmissuhdetydssd, mutta myos liike-elaman asia-
kaspalvelua kehitettdessa. Asiakkaan késite yleistyi, ja silla tarkoitettiin kaikkia avun-
hakijoita. (Monkkonen 2001,124;Dryten & Mytton 1999, 57 -69.)
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Asiakaslahtdinen ajattelu tuli Suomessa ihmissuhdealojen nékdkulmaksi vasta 1990-
luvun alussa (Granfelt 1993) Asiakasnakokulman esiin nostaminen oli ihmissuhdetyos-
sé térked askel kohti dialogisempaa vuorovaikutussuhdetta. Asiakaskeskeisessa tydssa
viitataan asiakkaan tai esimerkiksi oppilaan tarpeista lahtevaan tydskentelyyn. Jarjes-
telmékeskeisen tydskentelyn rinnalle nostettiin asiakasndkokulmaa korostavia toiminta-

tapoja ja korostettiin asiakkaan oman eldman asiantuntijuutta. (Pohjola 1993, 55-85.)

Vuokko Niirasen (2002) mukaan ihminen saa erilaisia kokemuksia vaikuttamisesta,
mukana olemisesta tai syrjaytymistd sen mukaan, millainen rooli hénelle asiakkuudessa
tarjotaan. Han on kuvannut sosiaalipalvelujen asiakasta ja kayttdjaa pelkistetylla mallil-

la, jossa on kolme erilaista, mutta osittain limittaista asiakkuuden ulottuvuutta (kuvio 3).

Kansalainen kuntalaisena ja kunnallisten palveluiden asiakkaana

kansalainen palveluiden kansalainen kuluttajana kansalainen kuntalaise-
"kohdeasiakkaana” ja palvelujen na ja palvelujen kaytta-
kuluttaja-asiakkaana jana, palveluasiakkaana

Kuvio 3. Kuntalaisen roolit sosiaalipalvelujen asiakkaana ja kayttdjana

(Niiranen 2002, 68)

Kohdeasiakkuus (object-client) tarkoittaa selkedsti ammatillisten toimenpiteiden objek-
tina olemista. Se ei sisélla esimerkiksi kansalaisen kykya arvioida itse asiakkuuteen joh-
tanutta ongelmaansa, ei mydskaan aktiivisuutta omien palvelujensa suhteen. Hanen roo-
liinsa kuuluu noudattaa annettuja ohjeita, sitoutua tyontekijdn osoittamiin tavoitteisiin.

Kohdeasiakkuuden voi myos liittd4 vahvaan valtiokeskeiseen sosiaalipolitiikkaan seka
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valtakunnallisesti maariteltyihin ja ohjattuihin palvelunkayton oikeuksiin ja reunaehtoi-
hin. Kohdeasiakkuus saattaa sisaltdd oletuksen, ettd kansalaisella ei ole kykya tai edel-
Iytyksia arvioida palvelun laatua tai omaa ongelmanratkaisuaan. Oikeus palvelun kayt-
tdmiseen taytyy osoittaa palvelun tarpeella. Palvelun tarvetta maarittavat ensijaisesti
ongelmat, joita pitdd olla riittdvd maarg, jotta asiakassuhde syntyy. (Pohjola 1993,63;
Niiranen 2001,8; 2002,68.)

Kuluttajana ja palvelujen kayttajana olemiseen (consumer) siséltyy kaksi markkinois-
tuvaan sosiaalipolitiikkaan liittyvaa ulottuvuutta. Kuluttajuuteen yhdistetadn tavallisesti
maksuvalmius ja siihen oleellisesti liittyva valinnan mahdollisuus. Toiseksi, voidakseen
tehda valintoja ihmisella taytyy olla tietoa tarjolla olevista palveluista ja kykya vertailla
eri vaihtoehtoja. Aktiivisuus ja osallistuminen kohdistuvat ensisijaisesti omiin palvelun-
kayttomahdollisuuksiin. Kuluttajuutta ja kuluttajaorientoitunutta hyvinvointipalvelujen
kehittdmisté perustellaan silla, ettd palvelut parantuvat kdyttdjien valinnan seurauksena.
Kuluttajalahtéinen kehittdminen kohdistuu siis pikemminkin johonkin palveluun tai
palvelukokonaisuuteen kuin palvelujérjestelmén oikeudenmukaisuuteen tai palvelujen

vaikutuksiin kéyttajan tai kayttdjaryhman asemaan. (Niiranen 2001; Niiranen 2002,68.)

Kuluttaja-kasite painottaa palvelun laatua ja palvelun responsiivisuutta, sité ettd palvelu-
jen tuottajat vastaavat kayttajien palveluodotuksiin. Yksittaisen palvelunkayttajan nako-
kulma korostaa asiakastyytyvaisyyttd. Markkinasuhteelle on tunnusomaista, etta kau-
pankaynnin osapuolet pyrkivat maksimoimaan omat etunsa, ettd heilla on tarvittava
tieto hallussaan, ja ettd he voivat valita, haluavatko he kdyd& kauppaa vai eivat. Jos
markkinaldhtinen kuluttajan malli siirretddn hyvinvointipalvelujen kayttdmiseen ja
tuottamiseen, se edellyttadd kansalaisilta riittavia kuluttajan valmiuksia ja tyontekijalta ja
koko palvelujérjestelmaltd valmiuksia kohdata kuluttaja-asiakas. Sosiaalipalvelujen
kayttdjat eivat ole automaattisesti sellaisessa tilanteessa, ettd he pystyisivét kuluttamaan
missé ja mitd haluavat. Aina asiakas ei edes haluaisi olla asiakas, vaikkei palveluun juu-
ri silla hetkelld kuuluisikaan viranomaisvallan tai -kontrollin kayttdmista. (Niiranen
2002, 68.)

Palveluasiakkuudessa (democritic citizenship) palvelua kayttavalla ihmiselld on koh-
deasiakkuutta aktiivisempi rooli. Palvelua ei voi olla olemassa ilman sen k&yttajan ak-
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tiivista osallistumista. Palvelun suunnittelu ja toteuttaminen voivat olla my6s osa yhtei-
sOn jasenend olemista ja sen toimintaan vaikuttamista. T&ma edellyttda, ettd asiakkaan
vaikuttamisen mahdollisuudet ja kanavat ovat hyvaksyttyja ja toimivia. Vaikka asiak-
kuudessa keskityttéisiin asiakkaan palvelutarpeen ratkaisemiseen, siind tunnistetaan
my0s ihminen yhteisonsé jasenend. Kuntakansalaisena kohdeltavan palveluasiakkaan
oikeudet ja reaaliset mahdollisuudet saada d4nensa kuuluville ovat erilaisia kuin kulutta-
ja-asiakkaan tai kohdeasiakkaan mahdollisuudet. Kuntalaisuuden ja taysvaltaisen kansa-
laisuuden nakodkulmasta korostuu myos asiakkaiden oikeus tietdd, mita heidén (kunta-
laisina) omistamansa kuntayhteisO tekee, miten palveluja suunnitellaan tai miten vero-
varoja kaytetaan, millaista tuloksellisuutta verovaroilla saadaan aikaan. Perustuslain 112
8 mukaan kuntien hallinnon tulee perustua kunnan asukkaiden itsehallintoon. Palvelujen
pirstaleisuus, useat palveluntuottajat ja vahva professionaalisuus voivat heikentaa asiak-
kaiden tai asiakasryhmien mahdollisuutta osallistua laajemmin kayttdmiensé palvelujen
suunnitteluun.(Niiranen 2001,8-10; 2002, 69.)

Uutta on kehityskulku, jossa palveluntuottaja menettaa etuoikeutensa maaritella tuotetta
ja sen sisaltod ja jossa asiakkaan tarpeiden esille nousu on merkittdvéssd asemassa ja
jossa asiakas ottaa aktiivisen roolin palvelujen sisallon méérittelijana. Palvelujen tuotta-
jien ote irtoaa myos asiakkaasta kuluttajaksi siirryttdessa. Palvelujen kehittdmisen kar-
jessa kulkevat taysivaltaiset aikuiset, jotka hakevat perheilleen péivahoito- ja kotipalve-
luja. He ovat kuluttajia, ja heille tarjotaan ensimmaisend tasavertaisen asiakkaan ase-
maa. Vireét ja varakkaat vanhukset voivat saada kuluttajan roolin palvelujen monipuo-
listuessa. Kysymyksenasettelu kuluttaja-asiakkuudesta on ongelmallinen erityisesti va-
jaavaltaisten kannalta. Kun henkilén voimat véhenevét joko sairauden tai vanhuuden
myota, hén siirtyy palvelujen saajaksi ja lopulta hoidokiksi, jolloin oma aktiivinen vai-
kuttaminen palveluihin on olematonta ja passiivisesta statuksesta on useimmiten mah-
doton irtautua. (Haverinen,1999,63.)

Viimeaikaiselle kansalaiskeskustelulle on ollut tyypillista yksiléllisten demokraattisten
arvojen, kuten kansalaisoikeudet ja — vapaudet, korostuminen seka kollektiivisten de-
mokraattisten arvojen, kuten sosiaalinen tasa-arvo, vdistyminen. T&ssé keskustelussa
nousee esille kuluttajakansalaisuuden kasite. Kuluttajakansalaisuus korostaa valintojaan
tekevad aktiivista asiakasta. H&n méarittdd omat tarpeensa ja palvelun sisallon itse.
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Asiakas kuluttajakansalaisena - ajattelussa eivat kansalaisten tarpeet ja niihin vastaami-
nen tai niiden méaarittdminen ole ammatillisen henkiloston péatettavissa tai valtakunnal-
lisesti poliittisesti ohjattavissa. Tasté seuraa, ettd toimintaa ohjaava poliittinen paatok-
sentekija ja palvelun professionaalinen asiantuntija saavat rinnalleen palveluvalintoja

tekevan subjektin, asiakkaan.(Niiranen 2002,66.)

Eri asiakasryhmaét ja kansalaiset kayttavét ja tunnistavat asiakkaan oikeuksiaan eri ta-
voin. Kaikilla asiakkailla ei ole riittdvaa autonomiaa tai voimavaroja toimiakseen kulut-
tajakansalaisena. Palveluihin vaikuttamisen ja itseddn koskevaan paatoksentekoon osal-
listumisen taidot kasaantuvat, samoin vajeet. Kuluttajaorientoituneisuutta perustellaan
sen ylivoimaisuudella suhteessa perinteiseen, byrokraattisen jarjestelmén toimenpitei-
den kohteena olevaan ja palveluja passiivisesti vastaanottavaan kohdeasiakkaaseen.
Passiivinen kohde ja kuluttaja ovat asiakasaseman &aripdat, mutta asiakkuus ei ole vain
naissa. Mikali ihminen nédkee itsensd vain vastaanottavana kohdeasiakkaana, hanen on

vaikea toimia aktiivisesti ja tuoda esille omia odotuksiaan. (Niiranen 2001, 8.)

Moniin sosiaalipalveluasiakkuuksiin liittyy varsinaisen palvelutapahtuman ohella tavoi-
te asiakkaan eldmanhallinnan ja ehedn kansalaisuuden vahvistamisesta tai lisddmisesta
seké yhteisoon kuulumisen vahvistamisesta tai palauttamisesta. (Niiranen 2001, 8). Tél-
[6in niin kutsutun viranomaistoiminnan ja palvelutapahtuman erottaminen on vaikeaa.
Eldmanhallinnan kanssa heikoilla oleva asiakas ei tarvitse holhoamista eika perinteista
kohdeasiakkaana olemista. Palveluun saattaa siséltya sellaisia yhteiskunnallisia funkti-
oita, jotka edellyttavéat esimerkiksi asiakkaan oman lahiyhteison ja verkostojen tai kan-
salaisyhteiskuntaan liittyvén tuen tunnistamista ja tukemista. Lisdksi tyontekijan pitaa
tuntea asiakkaan elamaan liittyvat erilaiset eldmantilanteet. Heikoimmassa asemassa
olevat kansalaiset ovat heikoimmilla my6s vapauksissa ja valintojen tekemises-
sé.(Niiranen 2002.)

Mielenkiintoista on vertailla terveyspalvelujen ja sosiaalipalvelujen asiakkuutta. Hans
Sodergard (1998,38) on tutkinut, miten ihmiset suhtautuvat terveyteensa. Heidat voi-
daan ryhmitell& passiivisiin, kiinnostuneisiin seké terveystietoisiin, aktiivisiin ihmisiin.
Passiiviset suhtautuvat kuuliaisesti ladkarin maarayksiin. He eivat ole kovin kiinnostu-

neita terveydestdan eivatkd he hae vaihtoehtoja. Naiden ihmisten osuus palvelujen kayt-
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tajana on laskeva. Kiinnostuneet kuuntelevat ladkarin ohjeita, kyselevat ja kommentoi-
vat sekd noudattavat 14&kéarin maarayksia, elleivat ne edellytd elamantapojen muuttamis-
ta. Ryhman osuus palvelujen kayttdjana on stabiili. Aktiiviset terveystietoiset ihmiset
ottavat vastuun terveydestaan. He asettavat vaatimuksia seké ladkarilleen ettd itselleen
ja vaihtavat l1adkarid, hoitomenetelméaé ja hoitavaa yksikkoa tarpeen vaatiessa. He kokei-
levat my6s tadydentévia ja vaihtoehtoisia hoitomuotoja. Ndiden ihmisten osuus palvelu-
jen kayttajistd lisadntyy. Vaativina, innovatiivisina ja ennakkoluulottomina palvelujen
kayttdjina erityisesti ndma ihmiset synnyttavat dynamiikkaa, joka edistda alan kehitty-

mista.

Terveyspalvelujen kayttajaa potilaana ja asiakkaana kuvataan seuraavasti

potilasrooli asiakasrooli

kérsivéllinen aktiivinen

riippuvainen riippumaton

alisteinen tasa-arvoinen

sidottu litkkuva, vaihtoehtoja hakeva
asiantuntijoiden madaritteleméa omaehtoinen

tietdmaton laadusta laatutietoinen

tietdmaton kustannuksista kustannustietoinen

(S6dergard,1998,38)

Terveydenhuollossa asiakkaalla on varsin aktiivinen rooli. Tdma jaottelu antaa hyvaa
pohjaa pohtia sosiaalihuollon asiakkuutta k&ytdnnossa. Potilaan rooli terveydenhuollos-
sa valittyy samanlaisena kuin sosiaalihuollossa kohdeasiakkaan rooli. Terveydenhuollon

asiakkaan roolissa taas on seka palvelujen kuluttajan etta palvelujen kayttajan piirteita.

Hyvinvointivaltion asiakkuus yleiskasitteend ndhd&én positiivisena; siihen liitetdan sub-
jektiivisuus, itsemadraamisoikeus, vapaus, yksilon valintaoikeudet ja osallistuminen.
Maksava asiakas (customer) liittyy palvelutarjoajan suureen liikkumatilaan ja suureen
kansalaisen vapauteen valita. Kuluttajan (consumer) vapaus valita on suuri, mutta vi-
ranomaisen liikkumatila palvelujen tarjoajana on pieni. Palvelujen saaja-asiakkaan

(client) tilanteessa on viranomaispalvelutarjonnan liikkumatila suurta, mutta kansalaisen
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vapaus valita palveluja on pieni. Asiakkaasta kuluttajaksi - ajattelussa korostuu kulutta-
jan itsendisyys ja oikeuksien kayttdminen (resurssit). Kuluttajaké&site pitdd siséllaan
ideologisen suuntauksen kohti markkinapalveluja, joissa on valinnanvaraa. (Haverinen,
1999, 60-62.)

Sosiaalihuollon asiakkuus ja sen muuttuminen tulevaisuudessa on varsin mielenkiintoi-
nen kysymys. Sosiaalihuollon asiakkaalla ei ole juurikaan ollut mahdollisuutta valita
asiakkuuttaan. Julkisen vallan kaavamaiset hallinnolliset prosessit eivat anna kuntalai-
sille, joiden eduilla julkista palvelutuotantoa perustellaan, oikeutta pa&ttdd haluamansa
palvelun tuottajaa. On julkisia palveluja, joissa kuluttajalla ei ole muuta mahdollisuutta
kuin tyytya yhteen tuottajaan. On palveluita, joissa tietyt olosuhteet rajoittavat kulutta-
jan valinnan mahdollisuutta. Kuten aiemmin todettiin, valtionosuusuudistuksen jalkeen
kuntien on ollut mahdollista jérjestaa palvelunsa useilla eri tavoilla. Valintojen mahdol-
lisuus nékyy talla hetkell& eniten vanhustenhuollossa, jossa on useita eri palvelujen tuot-
tajia. Sosiaalihuollon asiakkuus on tulevaisuudessa arvioinnin kohteena. Onhan asiakas-
lakiinkin kirjattu asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevia velvoitteita (Laki sosiaali-

huollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000).

4.2 Sosiaalihuollon asiakkaan aseman vahvistaminen

Terveydenhuollon samoin kuin sosiaalihuollon lainsd&déntd on yleensé koskenut ter-
veyden- ja sairaanhoidon tai sosiaalihuollon jarjestamistd, ei suoranaisesti potilaan ase-
maa ja oikeuksia. Eduskunta esitti 1980 toivomuksen, ettd hallitus selvittdisi tarpeen
saattaa voimaan lakisdateinen jarjestelma terveyden - ja sairaanhoidon hoitovahinkojen
ja virheiden varalta. Samalla se toivoi hallituksen tutkivan, miten potilaan oikeusturvaa
koskevaa lainsadadantoa olisi kehitettdvd. Vuonna 1993 tuli voimaan laki potilaan ase-
masta ja oikeuksista, joka korostaa potilaan aktiivista osallisuutta, oikeutta hyvéan hoi-
toon ja kohteluun, tiedonsaantia, alaikéisen potilaan asemaa, itsemadrdamisoikeutta ja
muistutusmenettelyd. (Potilaan aseman vahvistaminen, Eteld-Suomen l&&ninhallitus
2002.)
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Laki kasitti myds potilasasiamiestoiminnan. Potilaslain mukaan toimintaorganisaation
tulee jarjestda potilasasiamiehen palvelut, mutta organisaatio saa itse pé&éattad, jarjeste-
tdankd palvelu yksin vai yhdessa toisen organisaation kanssa. Myoskaan koulutus- ja
kelpoisuusedellytyksia ei méaaritelty. Potilasasiamiehen velvollisuutena on neuvoa poti-
lasta lain soveltamiseen liittyvissa asioissa, avustaa potilasta muistutukseen liittyvissa
asioissa, tiedottaa potilaan oikeuksista ja toimia muutenkin potilaan oikeuksien edista-

miseksi ja toteuttamiseksi.(Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992.)

Kuntalaiset kayttavéat sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja samanaikaisesti tai ne si-
séltyvat ihmisten palvelu-ja hoitoketjuun rinnakkaisina. T&llGin on tarkedd, ettei kuntai-
sen asema merkittavasti eroa sen mukaan, onko han sosiaali- vai terveydenhuollon asi-
akkaana. Sosiaalihuollon asiakkaan asema on osin heikommin sdddelty kuin potilaan
asema terveydenhuollossa (HE 137/1999). Riitta-Maija Jouttimaki (2000,335) toteaa,
ettd kaytdnnon toimivuuden edistamiseksi sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja oikeuk-

sia koskevan lainsdadannon tulee lahentya terveydenhuollon vastaavia séannoksia.

Sosiaalihuollon asiakkaan asemaa on jo pitkdan pyritty vahvistamaan. Sosiaalihuollon
periaatekomitean 1971 esittdmat periaatteet ovat ohjanneet sosiaalihuollon kehitysta. Ne
ilmenevaét sosiaalihuoltolaissa, joka tuli voimaan 1.1.1984 (Sosiaalihuoltolaki 710/1982)
.Sosiaalihuollon periaatekomitea (Komiteanmietintd 1971,33-39) suuntasi tulevien vuo-
sikymmenien lainsdadantotyota ja palvelujen toteuttamista. Komitea asetettiin laatimaan
ehdotuksia niista tavoitteista ja periaatteista, joiden mukaan sosiaalihuoltoa voitaisiin
uudistaa. Komitean mukaan kaiken sosiaalihuollon periaatteena tuli olla palvelu, ja sen
jarjestamisen tulee palvella asiakasta. Periaatekomitea méaritteli yleisiksi sosiaaliturvan
toimintaperiaatteiksi palveluhenkisyyden, pyrkimyksen normaalisuuteen, valinnanva-
pauden, ennaltaehkdisyn sekd omatoimisuuden edistdmisen. Palveluhenkisyydelld tar-
koitettiin, ett4 toimenpiteiden tavoitteena tulee olla ensi sijassa asiakkaiden palvelemi-
nen, mik& madriteltiin palvelumieliseksi auttavaksi yleiseksi toiminnaksi. Normaalisuus
tarkoitti sitd, etteivat sosiaaliturvatoimenpiteet saa olla yksil6d leimaavia. Valinnanva-
paus merkitsee sitd, ettd asiakkaalla on viime kédessé oikeus paattaa, millaisia sosiaali-
palveluja hdn milloinkin kéayttdd hyvakseen. Edellytys télle on, ettd vaihtoehtoja on saa-
tavilla. Luottamus merkitsee sitd, ettd asiakas tietdd, mihin hdnen tietojaan kéytetdan ja
haneltd pyydetédén lupa tietojen antoon. Omatoimisuuden edistdminen merkitsee sita,
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ettd vaikeuksiin joutuneita yksiloita tuetaan heidén toimintakykynsa ja toimeentulonsa
kehittdmisessd, sailyttamisesséd ja palauttamisessa. Sosiaalihuollon periaatekomitean

periaatteita on sittemmin siséllytetty sosiaalihuollon lainsaadantoon.

Sosiaalihuoltolaki (710/1982) ei ole yhden sektorin laki, vaan puite- ja yleislaki, joka
koskee useita sosiaalihuollon sektoreita. Lain tarkoituksena on edistad ja yllapitad yksi-
tyisen henkilon, perheen sekd yhteison sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykya. Li-
séksi sosiaalihuoltoa toteutettaessa on yksilon ja perheen ongelmat otettava huomioon
siten, ettd toimenpiteet niiden ratkaisemiseksi sovitetaan yhteen. Sosiaalihuollon eri
asiakasryhmid koskevissa erityislaeissa on sadnnoksid, jotka koskevat muun muassa
asiakkaan ja hanen laheisensa osallistumista palvelujen suunnitteluun tai tahdosta riip-
pumattomaan hoitoon maardédmista ja siind noudatettavia menettelyja ja tietosuojaa
(Lastensuojelulaki (683/1983), Paihdehuoltolaki (41/1986), Kehitysvammaisten erityis-
huollosta annettu laki (519/1977). Vanhustenhuollossa ei ole erillisia sddnnoksié, vaan
toimintaperiaatteet ja menettelyt johdetaan koko sosiaalihuoltoa koskevasta yleislaista,

sosiaalihuoltolaista.

4.3 Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) tuli voimaan
1.1.2001. Hallituksen esitys 1999 (HE 137/1999 vp) korostaa ja tdsmentaa useita menet-
telyyn liittyvid periaatteita. Laki nostaa asiakkaan ajatuksen ja kasitteen sosiaalihuollon
keskioon. Laki siséltdd sosiaalihuollon asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeus-
turvaan liittyvat keskeiset oikeudelliset periaatteet. Laki koskee asiakkaan asemaa ja
oikeuksia seka viranomaisen ettd yksityisen jarjestamassé sosiaalihuollossa. Velvolli-
suudesta sosiaalihuollon jarjestdmiseen, siis asiakkaan aineellisistd oikeuksista, sadde-

tdan muussa laissa.

Lain tarkoituksena on myds selkeyttdd ja yhtendistdd asiakkaan ja sosiaalihuollon to-
teuttajan yhteistyota ja vuorovaikutusta. Asiakas on sosiaalihuollossa yha tarkeampi
itseddn koskevaan paatoksentekoon osallistuva yksild, jonka tarpeet, mielipiteet ja ko-

kemukset on otettava huomioon sosiaalihuollon toimintamuodoissa.. Perusteluissa ko-
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rostetaan erityisesti asiakkaiden autonomian lisd&dmistd, asiakkaiden aseman vahvista-
mista asiointisuhteessa seka laitoksissa olevien tai muutoin erityista hoivaa tarvitsevien
asiakkaiden itsehallinnon ja itseméaardédmisoikeuden parantamista. Perustelujen mukaan
lain tavoitteena on turvata asiakkaan asema ja oikeudet sosiaalihuollon kéyttajana. Lais-
sa ei saddetd velvollisuudesta sosiaalihuollon jérjestamiseen ja sosiaalihuollon voimava-
rojen osoittamiseen eika asiakkaan oikeuksista saada erilaisia palveluja tai etuuksia
(HE 137/1999; Kemppainen 2001, 61).

Lain 1 8:n mukaan tarkoituksena on edistdd asiakaslahtoisyytta ja asiakassuhteen luot-
tamuksellisuutta sek& asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollos-
sa. Asiakkaalla tarkoitetaan sosiaalihuoltoa hakevaa tai kayttavéa henkiloa. Sosiaali-
huolto tarkoittaa sosiaalihuoltolaissa mainittuja sosiaalipalveluja, tukitoimia, toimeentu-
lotukea, elatustukea sekd mainittuihin palveluihin ja etuuksiin liittyvid toimenpiteité,
joiden tarkoituksena on edistaa ja yllapitadd yksityisen henkilon tai perheen sosiaalista
turvallisuutta ja toimintakykya. Laadusta ja kohtelusta saddetaan erikseen. Asiakkaalla
on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa
kohtelua ilman syrjintéa. Asiakasta on kohdeltava niin, ettei hdnen ihmisarvoaan louka-
ta ja ettd hanen vakaumustaan ja yksityisyyttadn kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutet-
taessa on otettava huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide etu, ja yksilolliset tarpeet

seké hanen didinkielensa ja kulttuuritaustansa (48).

Sosiaalihuollon henkildston on selvitettava asiakkaalle hanen oikeutensa ja velvollisuu-
tensa seka erilaiset vaihtoehdot ja niiden vaikutukset samoin kuin muut seikat, joilla on
merkitystd hanen asiassaan (5 8). Sosiaalihuollon jarjestdmisen tulee perustua viran-
omaisen paatokseen tai yksityistd sosiaalihuoltoa jarjestettdessa kirjalliseen sopimuk-
seen (68). Asiakkaan itseméaardédmisoikeus ja osallistuminen madaritellaan niin, etta sosi-
aalihuoltoa toteutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan toivomukset ja
mielipide ja kunnioitettava hanen itsemaardédmisoikeuttaan. Hanelle on annettava mah-
dollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. Kun asi-
akkaan asiaa késitelld&n ja ratkaistaan, on otettava ensisijaisesti huomioon asiakkaan
etu. Samoin asiakasta on kuultava ennen hédntd koskevan paatoksen tekemista.

Asiakkaan tahdosta riippumattomista toimenpiteisté sdadetéan erikseen (8 8).
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Alaikaisen asiakkaan toivomukset ja mielipide on selvitettdva ja otettava huomioon
hénen ikansé ja kehitystasonsa edellyttdaméalld tavalla. Alaikdisen etu on ensisijaisesti

otettava huomioon kaikissa toimissa (108).

Asiakkaalla tai hanen edustajallaan on tietojen saantioikeus. Siitd on s&adetty asiakas-
lain 11 §:ss& ja julkisuuslaissa. Asiakkaalla on oikeus tarkastaa hanta itsedan koskevia
tietoja. Asiakkaalla on velvollisuus myods antaa sosiaalihuollon jarjestdjélle tarpeellisia
tietoja. Salassapidon sdantely ilmentda luottamuksellisuuden periaatetta. VVoidaan puhua
my0s yksityisyyden suojasta. Yksityisyys muodostuu monista oikeuksista, kuten itse-
maaradédmisoikeus, oikeus tietdd itseddn koskevien tietojen kasittelystd, ja vaikuttaa itse-
aan koskevien tietojen kasittelyyn seka oikeus kunniaan ja inhimillisyyteen (Aarnio
2000).

Asiakaslain myota sosiaalihuoltoon on tullut muistutus ja sosiaaliasiamies. Muistutus on
erotettava kantelusta, joka voidaan tehdd kenelle tahansa valvovalle viranomaiselle.
Valvova viranomainen voi pyytaa selvityksia, antaa ohjausta ja &arimmaisessa tapauk-
sessa tehda esityksen virkasyytteen nostamisesta, mutta se ei voi muuttaa itse asiassa
tehtyd paatostd. Kantelu voi johtaa myds siihen, ettd viranomainen itse muuttaa paatok-
sensd. Muistutus on kantelua heikompi keino, ja sitd voikin ehka luonnehtia laadunval-

vonnan ja oikeusturvan vélimuodoksi (Kemppainen 2001, 65).

Erkki Kemppaisen (2002,65) mukaan asiakaslain keskeinen ja hyvin suuri merkitys on
siind, ett se tekee sosiaalihuollon menettelyn entista avoimemmaksi. Yksityiskohtaisel-
la s&éntelylla laki toteuttaa sosiaalihuoltolain menettelyd koskevat yleiset tavoitteet.
Asiakkaan oikeuksien méérittely vie sosiaalihuollon asiakassubjektin aseman l&hem-
maksi kuluttaja- asiakkaan asemaa. Sosiaalihuollossa asiakkaita avustavan ja neuvovan
viranomaistoiminnan tarve on suuri. Sosiaalihuollon lainsaddant6ad leimaa hajanaisuus.
Sosiaalihuollon etuudet on séadelty lukuisissa eri laissa ja asetuksissa. Sama peruste,
kuten vanhuus tai vammaisuus, voi oikeuttaa useisiin eri lain nojalla myonnettaviin
etuuksiin, joista vield voivat paattad eri viranomaiset. Liséksi sosiaalihuollossa on eri-
tyisesti pantava painoa kansalaisia neuvovan ja avustavan viranomaisen tarpeeseen,
koska monilta sosiaalihuollon asiakkailta puuttuvat usein tiedolliset, taloudelliset, kult-
tuuriset ja sosiaaliset voimavarat. (Posio 2003, Tuori 2004.)
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4.4 Sosiaaliasiamiehen tehtavat ja toiminnan alkaminen

Sosiaalihuollon asiakaslakia voidaan osittain luonnehtia sosiaalihuollon asiakkaan ku-
luttajasuojalaiksi. Kuluttaja-asiamies ja kuluttajavalistuslautakunta muodostavat tarkeédn
ohjaus- ja valvontamekanismin kuluttajasuhteissa. Niiden perustamisen jalkeen kulutta-
jan asema on muuttunut aikaisempaa paremmaksi. Pelin saannét tuodaan nakyville
muutoinkin kuin tuomioistuimen kautta, ja ulkopuolisten mielesta véhaisetkin asiat ovat
voineet saada luotettavaksi tarkoitetun, valistuneen oikeudellisen ratkaisun ilman oikeu-
denkéynnin raskautta ja kuluriskeja. Sosiaalihuollon asiakaslaissa on samoja piirteitéa
kuin kuluttajansuojalainsdéddanndssa. Sosiaaliasiamies antaa tietoa, ohjaa, sovittelee ja
osallistuu kaytantojen muodostamiseen. Sosiaalihuollon asiakaslaki sisaltdd samoja ny-
kyaikaiselle oikeusvaltiolle tyypillisid institutionaalisia piirteita kuin kuluttajansuojala-
kikin (' Posio 2003,87).

Lain mukaan yksittdinen kunta voi nimetd oman sosiaaliasiamiehen ja myos kahdella tai
useammalla kunnalla voi olla yhteinen sosiaaliasiamies. Sosiaaliasiamiehelle ei téssa
laissa asetettu erityisia kelpoisuusvaatimuksia. Sosiaalihuollon asiakaslain valmistelujen
mukaan sosiaaliasiamiehen tulisi olla perehtynyt sosiaalilainsdadantdon, sosiaalihuollon
asiakkaan oikeusasemaan ja sosiaalihuollon vastuu- ja oikeusturvakysymyksiin (HE
137/1999).

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) 24 8:ss& on
méaritelty sosiaaliasiamiehen tehtéviksi:

1. neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltamiseen liittyvissé tehtavissa

2. avustaa asiakasta 23 8:n 1 momentissa tarkoitetussa asiassa

3. tiedottaa asiakkaan oikeuksista

4. toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi

5. seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antaa niista vuosittain

selvitys kunnanhallitukselle

Asiakkaan avustaminen 23 8:n mukaisessa asiassa tarkoittaa, ettd asiakkaalla on oikeus
tehdd muistutus kohtelustaan toimintayksikon vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon joh-
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tavalle viranhaltijalle. Sosiaaliasiamiehen tehtdvana on avustaa muistutuksen tekemises-

sa.

Asiamiesjarjestelma luo edellytyksid parantaa asiakkaan asemaa ja oikeusturvaa kun-
nassa. Sosiaaliasiamiehelld ei ole kuitenkaan itsendistd paatantdvaltaa. Han ei tee paa-
toksid eikd myonné etuuksia. Silloin kun asiakas on tyytymé&ton saamaansa kohteluun,
palveluun tai etuuteen, keskeinen oikeusturvakeino on muutoksenhaku. Asiakkaalla on
my06s mahdollista tehdd kantelu valvovalle viranomaiselle tai asiakaslain perusteella
muistutus. Asiamies voi toimia yksityisen asiakkaan puolesta ja saada tietoja sosiaali-
toimelta tai muulta viranomaiselta vain asiakkaan nimenomaisella suostumuksella.
Useimmiten asiamies hoitaa laissa saddettyjd neuvontatehtdavia ilman, ettd asiakkaan
henkil6tietoja tarvitaan. (STM 2001, Oppaita 11, 85.) Sosiaaliasiamiehen tehtavat sijoit-
tuvat neuvonnan ja hallinnolliseen ohjausjarjestelmaan liittyvan avustamisen vélimaas-

toon.

Sosiaaliasiamiestoiminta on ollut olemassa sen verran vahén aikaa, ettei kovin paljon
ole selvityksia toiminnan alkamisesta. Stakes on laatinut sosiaaliasiamiestoiminnan al-
kuvaiheen arvioinnin (Haverinen 2003). Lisaksi ladninhallitukset ovat koonneet tietoja
sosiaaliasiamiestoiminnan kaynnistymisestd. Muutamia opinndytetoita on aiheesta tehty
tai on tekeilld. Stakesin (Haverinen 2003, 17-19) selvityksen mukaan sosiaaliasiamies-
toiminta on organisoitu kunnissa eri tavoin. Noin 63 prosenttia kunnista tuottaa sosiaa-
liasiamiespalveluita vain itselleen. Tallgin sosiaaliasiamies on yleisimmin suoraan tyo-
tai virkasuhteessa kuntaan. Sosiaaliasiamiespalveluita voidaan ostaa myds ammatinhar-
joittajalta tai muulta yksityiseltd palvelujentuottajalta, kuten jarjestoilta tai yrityksilta.
Kunnista 37 prosenttia tuottaa tai ostaa palvelun yhteistydssa muiden kuntien kanssa.
Neljannes kunnista myy virka- ja tydsuhteisen sosiaaliasiamiehen palveluja muille kun-
nille. Kuntayhtymalté sosiaaliasiamiehen palvelut ostaa noin kymmenesosa kuntia. Val-
taosa sosiaaliasiamiehistd on virka- tai tyésuhteessa kuntaan. Yrittdjané tai ammatinhar-
joittajana tehtdvéa hoitaa alle kaksi prosenttia asiamiehista. Suurin osa asiamiehisté hoi-
taa tehtdvadnsa sivutoimisesti tai osa-aikaisesti. Pdatoimisia on vain 11 prosenttia. Yli
puolet osa-aikaisesti tehtdvad hoitavista kayttdd tehtdvan hoitamiseen alle kuusi tuntia
viikossa. Sosiaaliasiamiesten hallinnollis-organisatorinen sijoituspaikka vaihtelee.
Asiamiehistd 89 prosenttia tyoskentelee hallinnollisesti kunnan organisaatiossa, ja kai-
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kista asiamiehisté noin puolet tydskentelee kunnan sosiaalitoimen alaisuudessa, viiden-

nes terveystoimessa ja lahes saman verran yleishallinnossa.

Minna Dogan (2005) selvittaa valmisteilla olevassa pro gradu - tydsséan sosiaa-
liasiamiestoiminnan organisoitumista. Sosiaaliasiamiesten maéara on vuodesta 2001 vuo-
teen 2004 vahentynyt 134:sta asiamiehestd 121:een. Yhté kuntaa hoitavia sosiaaliasia-
miehid on edelleen eniten. Yhdestd kolmeen kuntaa hoitavien asiamiesten maéra on
vahentynyt. Asiamiehet hoitavat entistd isompia kuntakokonaisuuksia. Sivutoimisia
asiamiehid on edelleen enemmaén kuin paatoimisia, mutta paatoimisten maara on pysy-
nyt samana tai hieman kasvanut vuoden 2001 tilanteesta. Doganin tutkimuksen mukaan
nayttaa silta, ettd kunnat ovat mieluimmin ulkoistaneet sosiaaliasiamiespalvelunsa kuin

tuottavat palvelua joko yksindén tai yhdessa kuntien sisalta.

Sosiaaliasiamiehille ei sdidetty tdssa laissa muodollista koulutusta tai erityistd koulu-
tusvaatimusta. Ehka tamén johdosta koulutuskin vaihtelee melko paljon. Yleisesti voi-
daan sanoa, ettd kahdella kolmesta on korkeakoulututkinto. Noin viidennes on suoritta-
nut ylempané korkeakoulututkintona valtiotieteiden tai yhteiskuntatieteiden kandidaatin
tutkinnon, mika onkin tyypillisin asiamiehen koulutustausta. Koulutusta voidaan arvioi-
da suhteessa tehtéviin ja tyon sisaltoon. Mikéali tehtdvéan sopivana pidetddn sosiaalialan
tai yhteiskuntatieteellistd koulutusta, on 46 prosentilla sosiaaliasiamiehista tassa suh-
teessa sopiva koulutustausta. Jos hyva koulutustausta laajennetaan koskemaan myds
oikeudellista koulutusta, on tehtavén kannalta sopiva koulutus noin 50 prosentilla. (Ha-
verinen 2003, 14-15.) Néin ollen suuri osa sosiaaliasiamiehistd on henkilditd, joilla ei
koulutuksensa ja aiemman tyokokemuksen perusteella nayttéisi olevan riittavia edelly-

tyksid hoitaa sosiaaliasiamiehen tehtdvaa (HE 226/2004vp).

Stakesin arvioinnissa (Haverinen 2003, 77 -78) on tullut resurssiongelmana esille, etta
vaestopohjaltaan isoissa kunnissa on vain yksi asiamies. Useiden kuntien muodostamat
toiminta-alueet ovat laajoja, ja sosiaaliasiamies on etaalld. Myds pienten kuntien sosiaa-
liasiamies on sivutoiminen, eikd monissa tapauksissa tehtavéan kéytettdvaa aikaa ole
sovittu. Ammattitaidon ja osaamisen kehittymisen kannalta sivutoimista sosiaa-
liasiamiesta parempi ratkaisu voisi olla palvelujen hankkiminen paatoimiselta asiamie-

heltd, vaikka palvelu olisikin kauempana. Vajaa viidennes asiamiehista tyoskentelee
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my0s sosiaalitoimistossa tehtdvissd, joissa he paattavat tai voivat joutua paattdmadn
asiakasta koskevista etuuksista, eduista tai oikeuksista. Tamé ei vastaa asiakaslain hen-

ked.

Myos Eteld-Suomen l&&ninhallituksen selvityksen (Sosiaaliasiamiestoiminta Etela-
Suomen l&anisséa 2003, 47- 49) mukaan monet osa-aikaiset sosiaaliasiamiehet kokevat,
ettd tehtdvia tulisi hoitaa paatoimisesti. Tyotehtdvien priorisointi ja tydajan riittaméatto-
myys ovat aiheuttaneet ongelmia osa-aikaisille tydntekijoille. Samoin selvityksessé to-
detaan, etta sosiaaliasiamiehen tulisi olla sosiaalihuollosta riippumaton henkild. Ainoas-
taan muutamissa kunnissa oli sosiaaliasiamiehelle nimetty virallinen sijainen. Muuten
raportissa todetaan, ettd kolmas vuosi nayttdd jo vakiinnuttaneen sosiaaliasiamiestoi-
minnan tarpeellisuuden. Tasta yhtend merkkind voidaan pitda asiakasyhteydenottojen

madarid, jotka pysyivat lahes vuoden 2002 tasolla.

Sosiaaliasiamiehen kelpoisuus on nyt saadetty lailla. Eduskunta hyvaksyi 5.4.2005 sosi-
aalihuollon ammatillisen henkildston kelpoisuusvaatimuksia koskevan lain. Se korvaa
nykyisen kelpoisuusehtoasetuksen (804/1992). Kelpoisuuslain perustelujen_mukaan
asiakaslain 24 §:n mukaisten tehtdvien kuvaus osoittaa, ett4 voidakseen hoitaa tyonsa
asianmukaisesti sosiaaliasiamiehell& tulee olla hyvé sosiaalihuollon ja sen lainsaidan-
non seké hallinnon tuntemus. Asiakaslain saatdmisen yhteydessé oli esilld kysymys so-
siaaliasiamiehen kelpoisuusvaatimuksista. Tuolloin paadyttiin kuitenkin siihen, etta
kelpoisuusvaatimukset jatettéisiin kunnan harkintaan, kuten on tehty potilasasiamiehen
kelpoisuusvaatimustenkin suhteen. Asiakaslain sdatamiseen johtaneen hallituksen esi-
tyksen (HE 137/1999) mukaan tavoitteena ovat mahdollisimman joustavat jarjestelyt
siten, ettd toisaalta asiakkaiden tarpeet ja toisaalta kunnan koko ja muut k&ytannon
mahdollisuudet tarjota sosiaaliasiamiehen palveluja pystyttéisiin kunnassa sovittamaan
yhteen.(HE 226/2004 vp.)

Sosiaaliasiamiehen kelpoisuutta koskevat vahimmaisvaatimukset saadettiin nyt lailla.
Heilt4 vaaditaan sosiaalityontekijan kelpoisuutta tai tehtdvaan soveltuvaa ylempéé kor-
keakoulututkintoa. Sosiaalityontekijélta puolestaan edellytetdadn ylempaa korkeakoulu-
tutkintoa, johon sisaltyy tai jonka liséksi on suoritettu pad&aineopinnot tai p4aainetta vas-
taavat yliopistolliset opinnot sosiaalitydssé (HE 226/2004 vp, Sosiaali- ja terveysvalio-
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kunnan mietint6 4/2005 vp, Eduskunnan taysistunnon poytakirja PTK 33/2005 vp). La-
ki sosiaalihuollon ammatillisen henkiloston kelpoisuusvaatimuksista tulee voimaan
1.8.2005.

5 TUTKIMUSAINEISTO- JA MENETELMAT

5.1 Tutkimusstrategian valinta

Tutkimustehtévéni on tutkia kansalaisten sosiaalisten oikeuksien toteutumista ja asiak-
kuutta. Olettamus on, ettd kansalaisten sosiaaliset oikeudet eivét kaikilta osin toteudu tai
toteutuvat huonosti. Sosiaaliasiamiehilla on asemansa puolesta velvollisuus seurata so-
siaalisten oikeuksien toteutumista. Tutkimuksen kannalta heill4& on oman ammattitaidon
puolesta tietdmys aiheesta. Valitsin sosiaaliasiamiehet tutkimuskohteeksi myos siksi,
etta asiamiesjarjestelma on uusi ja sen vuoksi ajankohtainen. Sosiaalisten oikeuksien
toteutuminen ilmenee erilaisina asiakkuuksina. Kvalitatiivinen tutkimusote on toimiva,
koska haluan kuvata todellisuutta sellaisena, kun asianosaiset sen itse nékevét. Sosiaa-
listen oikeuksien toetutuminen ja sosiaalihuollon palvelujarjestelman asiakkuus valittyy
sosiaaliasiamiesten tulkitsemana. Tutkimuskysymykset ovat teoreettisesti informoituja.
Taustalle tarvitaan teoriaa ohjaamaan tutkimuksen siséltéa (Silverman1997,77-86). So-
siaaliset perusoikeudet ja asiakkuuden kolme erilaista ndkdkulmaa ohjasivat taustalla

tutkimuskysymysten asettelua.

Kvalitatiivinen tutkimusmenetelm& on t&ssd toimiva, kun tutkittavaa ilmiota tarkastel-
laan sellaisena, kun asianosaiset sen itse nékevat. Tavoitteena ei ole etsia tilastollisia
sdannonmukaisuuksia, eiké keskimaaréistd yhteyttd, vaan saada syvallista ja ymmarret-
tava tietoa tutkittavasta aiheesta sosiaaliasiamiesten tulkitsemana(Hirsijarvi, Remes,
Sajavaara 2004, 131-33; Fook, 2000.) Yksilon (sosiaaliasiamiehen) tarina koetaan tar-

keéksi ja siitd on voitava oppia jotakin myods laajemmin (Silverman 1997, 27).

Kun laht6kohta on, ettd tutkittavan omat ndkemykset ovat tarkeitd, niin tutkimuksen

toteuttaminen haastattelemalla sosiaaliasiamiehid. Heidan tulkintojen avulla kuvaamaan
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sosiaalisten oikeuksien toteutumista ja asiakkuutta, ymmartdmaén sen sisaltod ja anta-
maan teoreettisesti mielekds tulkinta. N&in ollen on tarkedd, ettd henkiltt, joilta tietoa
kerdtdén, tietdvat tutkittavasta ilmiostda mahdollisimman paljon (Tuomi & Sarajarvi,
2002)

5.2 Tutkimuksen kohderyhméa

Tutkimuksen kohteeksi valitsin pédatoimisia sosiaaliasiamiehid. P&atoimisia sosiaa-
liasiamiehid valitsin siksi, ettd heille on kertynyt tuntemusta ja tietdmysté aihealueesta,
ottaen huomioon, ettd asiamiestoiminta kaynnistyi lailla vasta vuonna 2001. Sivutoimi-
set sosiaaliasiamiehet hoitavat tehtdvaa jonkun muun tydn ohella, ja tyotehtéaviin kaytet-
ty aika voi olla hyvinkin védhdinen. Haastattelin viittd kokopéivétoimista sosiaa-
liasiamiestd. He edustavat hyvin erilaisia kuntia eri puolilta maata sek& erilaista koulu-
tustaustaa. Kaksi sosiaaliasiamiesta toimi vain yhden kunnan alueella, néista toisella oli
my0s potilasasiamiehen tehtdvat. Kolme asiamiesta toimi seutukunnallisesti, ja asia-
miehen toimialaan kuului suurimmillaan 15 kuntaa. Taustayhteisoné neljéllé oli kunta ja
yhdelld kuntayhtymd. Kolmen asiamiehen palveluja ostivat seutukunnan kunnat osto-
palveluina. Haastattelut tein ajanjaksolla 12.11.2003 -13.3.2004. Sosiaaliasiamiehisté
neljalla oli sosiaalialan ja yhteiskuntatieteellinen koulutus ja yhdell& lainopillinen kou-
lutus. Tavoitteena oli saada mahdollisimman monipuolinen kuva paatoimisten sosiaa-
liasiamiesten toiminasta. Kévin haastattelemassa jokaisen sosiaaliasiamiehen kotipaik-
kakunnallaan. Kukin haastattelu kesti noin kaksi tuntia. Haastattelut nauhoitin ja kirjoi-

tin ne auki sanatarkasti.

5.3 Tutkijan rooli

Tassd tutkimuksessa sosiaalialan tyokokemus ja tutkimuskohteen tuntemus auttoivat
tutkimuksen jasentymisessa. Olen toiminut monenlaisissa sosiaalialan tehtévissa ja teh-
nyt niitd tyotehtavid, jotka ovat sosiaaliasiamiehen toiminnan kohteena. Katson amma-
tillisesti hallitsevani sosiaalityon kentédn. Kun sosiaaliasiamiestoiminta alkoi, olin kou-

luttajan roolissa suunnittelemassa ja toteuttamassa sosiaaliasiamiesten koulutusta. Olen
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koko ajan seurannut sosiaaliasiamiestoiminnan kehitystd. Kun tutkijana olin perilla seka
sosiaalityOn tehtavakentésta ettd sosiaaliasiamiesten tehtdvistd, se helpotti myds haastat-
teluteemojen muotoutumista. Ne jasentyivat suhteellisen helposti lopulliseen muotoon-
sa. Tutkimuskohteen tuntemisella on myds vaaransa. Sosiaalialan tyon sisallon tunte-
mus voi myos aiheuttaa sen, etta pitéa asioita itsestdén selvyytend, jolloin jotakin oleel-
lista saattaa jaada kysymatté.

Tutkijan ja tutkittavan suhde on aina vastavuoroinen, ja sen luomiseen kannattaa uhrata
aikaa. Olin jo sosiaaliasiamiesten koulutusten jarjestdjana saavuttanut heidan luottamus-
taan. Haastattelutilanteet muodostuivat sen vuoksi luonteviksi ja valittomiksi, joista sain
erittdin paljon informaatiota. Laadullisessa tutkimuksessa varsinkin, kun tutkimus pe-
rustuu hyvin pitkalti haastateltavan antamaan panokseen, on luottamuksellinen ja hyva
suhde tarkedd. Tutkijan aito kiinnostus ja tietdmys tutkittavaan aiheeseen ja tutkittaviin
ihmisiin ratkaisevat hyvin pitkélle sen, mité ja miten paljon tutkijalle kerrotaan.

5.4 Tiedonkeruumenetelmat

Ensimmaéisen aineiston muodostavat sosiaaliasiamiesten haastattelut. Tein haastattelut
kayttéden puolistrukturoitua haastattelurunkoa. Haastattelussa kysyin sosiaaliasiamiesten
taustatietoja, kuten ikad, koulutustaustaa ja tydskentelyaikaa seka toimialueen laajuutta.
Keskeiset aihealueet olivat sosiaaliasiamiehen tehtavat, sosiaalisten oikeuksien toteutu-
minen, asiakkaiden yhteydenotot ja sosiaaliasiamiehen oma rooli suhteessa palvelujar-
jestelmdan ja asiakkaisiin. Haastatteluteemoihin hyédynsin asiakaslain sisaltod, sosiaa-
li- ja terveysministerion opasta sekd Stakesin arviointitutkimuksen materiaalia (haastat-

telurunko liitteend).

Haastattelun etuna oli joustavuus. Haastattelutilanteessa oli mahdollista toistaa ja tar-
kentaa kysymyksiéd. Haastattelutilanne oli avoin, ja sosiaaliasiamiehet tuottivat paljon
myos sellaista oleellista tietoa, mik& ei kuulunut varsinaiseen haastattelurunkoon. Tél-
laisen tiedon saaminen ei olisi ollut mahdollinen esimerkiksi postikyselyn avulla. Jous-
tavaa haastattelussa oli myos se, ettd kysymykset voitiin esittaé siiné jarjestyksessa kuin
haastateltavan ja tutkijan keskusteluprosessi eteni (Tuomi & Sarajarvi2002, 75).
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Teemahaastattelussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa etenin tiettyjen keskeisten,
etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten varassa. Me-
todologisesti ajatellen haastattelujen kautta tavoitin sosiaaliasiamiesten tulkintoja sosi-
aalisista perusoikeuksista, ja heidan asioille antamiaan merkityksia. Yhdenmukaisuuden
vaatimus tayttyi silté osin, ettd kaikki teemat kdytiin jokaisen kanssa l&pi. Teemahaas-
tattelun kysymysten avulla pyrin 16ytaméaan merkityksellisid vastauksia tutkimustehta-
van mukaisesti. Avointen kysymysten avulla pyrin saamaan esille ndkdkulmia, joita en
ollut osannut etukéteen ajatella. Avoimet kysymykset sallivat vastaajien tuoda esille
itselle keskeisia asioita (Tuomi & Sarajarvi 2002, 77).

Toisen aineiston muodostavat sosiaaliasiamiesten kunnanhallituksille laatimat raportit
vuosilta 2001 ja 2002. Asiakaslain mukaisesti sosiaaliasiamiehet seuraavat asiakkaiden
oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antavat siitd selvityksen vuosittain kunnan-
hallitukselle. Haastatteluajankohtana olivat valmistuneet raportit vuosilta 2001 ja 2002.
Sosiaaliasiamiesten raporteissa ei ole mitdén yhteistad kaavaa. Kaikki raportit sisalsivét
tietoja toiminnan kaynnistymisesta, asiakkaiden yhteydenotoista seka yleisesti etta kun-
takohtaisia tietoja. Raporteissa oli myds toimenpide-ehdotuksia. Raportit olivat pituu-
deltaan muutamasta sivusta noin kahteenkymmeneen sivuun. Raportit tdydentavat ai-
neiston analyysia niin, etta aihealueittain olen tdydentanyt sosiaaliasiamiesten haastatte-
luja raporttien tiedoilla. Raportit antavat myds hyvan yleiskuvan sosiaaliasiamiestoi-

minnan kdynnistymisestd ja sosiaaliasiamiesten tarkeind pitdmista asioista.

5.5 Tutkimusaineiston analyysi

Taman tutkimuksen kohteena ovat sosiaalisten perusoikeuksien toteutuminen, asiakkuus
ja sosiaaliasiamiehen oma asema, jota tutkin sosiaaliasiamiesten nédkékulmasta. Haasta-
tellun aineiston kasittelyssa sovelsin sisallon analyysia. Sisallon analyysilla pyritdan
jarjestdmaan aineisto tiiviiseen ja selkeddn muotoon kadottamatta sen sisaltdmaa infor-
maatiota. Laadullisen aineiston analysoinnin tarkoituksena on informaatioarvon lisaa-
minen, koska hajanaisesta aineistosta pyritddn luomaan mielekasta, selked4 ja yhtendista
informaatiota. Aineiston laadullinen kasittely perustuu loogiseen péaattelyyn ja tulkin-
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taan, jossa aineisto aluksi hajotetaan osiin, kasitteellistetd&n ja koodataan uudella tavalla
loogiseksi kokonaisuudeksi (Kyngds & Vanhanen 1999,1-11;Tuomi,Sarajarvi 2002,
110).

Analyysin tekemisessé ei ole olemassa yksityiskohtaisia saantdjd, vaan tiettyja ohjeita
analyysiprosessin etenemisestd. Sisallon analyysi voi edeté kahdella tavalla joko lahtien
aineistosta (induktiivisesti) tai jostakin aikaisemmasta kasitejarjestelmasta (deduktiivi-
sesti), jota hyvéksi kayttéden aineisto luokitellaan. Deduktiivista aineiston analyysiéd oh-
jaa aikaisempaan tietoon perustuva teema, kasitekartta tai malli, jonka pohjalta saadaan
analyysirunko. Deduktiivisen logiikan mukaan edet&an siis yleiselta tasolta tarkempiin
yksityiskohtiin, kun taas induktiivisen sisallén analyysi etenee pdinvastoin. Aineistoa
pelkistetdan, ryhmitellddn ja abstrahoidaan. Pelkistamisvaiheessa aineistosta keréataan
tutkimustehtavéan liittyvid ilmaisuja ja ryhmittelyvaiheessa yhdistetdén asioita, jotka
nayttavat liittyvan yhteen. Yhteen kuuluvat asiat muodostavat alakategorian, jolla luo-
daan sen sisallon mukainen nimi. Sen jalkeen samansisaltdiset kategoriat yhdistetdén
ylakategorioiksi ja naita pyritdan kuvaamaan yha yleisempien kasitteiden kautta. Tata
abstrahointia jatketaan niin kauan, kun aineisto tuottaa uutta tietoa tai se siséllon kannal-
ta on mielek&sta. Abstrahoinnissa muodostetaan ylakésitteiden kautta yhdistavié katego-
rioita, joiden avulla luodaan uutta ymmarrysta tutkimuskohteesta. Analyysilahtdisessa
aineistossa pyritdaan luomaan tutkimusaineistosta teoreettinen kokonaisuus. Siina ana-
lyysiyksikot valitaan aineistosta tutkimuksen tarkoituksen ja tehtévéanasettelun mukai-
sesti (Kyngéas & Vanhanen 1999; Eskola & Suoranta 1998, 175-183; Dey 1996,94-112;
Véisénen & Hamaldinen 2003,45-46).

Analyysissa etenin yhdestd tapauksesta kaikkiin tapauksiin ja analyysiyksikkona kaytin
tiettyd asiaa ilmaisevaa ajatuskokonaisuutta. Haastattelun pohjana olivat aikaisemman
tutkimuksen, lainsdadénnon ja sosiaaliasiamiehen tyon tuntemisen perusteella muodos-
tetut teemat. Teemat olivat suhteellisen yleisia ja tutkimuskysymysten mukaisia. Tutki-
musaineiston analyysi eteni vaiheittain. Ensin kuuntelin haastattelut, kirjoitin ne auki
sana sanalta ja luin haastattelut useaan kertaan perehtyen niiden sisaltoon. Nain syntyi
kokonaiskésitys aineistosta. Analyysin ensimmaisessa vaiheessa keskityin kuhunkin
ennalta mééarattyyn yleiseen teemaan (esimerkkiné sosiaaliasiamiehen tehtévat) ja etsin
aineistosta vapaasti niiden alaan liittyvid ajatuskokonaisuuksia (deduktiivinen ote).
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Osassa yleisten teemojen yhteydessa esille tulleiden sisaltdjen kirjo nayttaytyi moni-
muotoisena, joten ldhdin etenemdédn teemojen sisélld vapaasti yksityiskohdista yleiseen
(induktiivinen ote). Se mahdollisti yha aineistoldhtéisemmaén ajattelun ja toi esille uusia
sivuteemoja (esim. palvelujérjestelmén sisdiset ongelmat). Sen jalkeen hain aineistosta
pelkistettyja ilmaisuja ja listasin ne ja jatkoin samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien et-
simisté pelkistetyista ilmaisuista. Samaa asiaa tarkoittavat ké&sitteet ryhmittelin, yhdistin
luokaksi ja nimesin luokan sisaltod kuvaavalla kasitteelld (alakategoria). Luokitteluyk-
sikkoné oli ilmién ominaisuus, piirre tai kasitys. Luokittelussa aineisto tiivistyi, kun

yksittéiset tekijat sisallytettiin yleisempiin késitteisiin (ylakategoriat).

Aineisto jasentyi vaihe vaiheelta niin, ettd sen perusrakennetta oli mahdollista kuvata
yleisempien kasitteiden avulla. Aineisto pelkistyi seitseméaan matriisiin. Aineisto rapor-
toitiin tutkimustehtdvan mukaisesti. Sosiaaliasiamiehen asiakaspalvelutehtavista (luku
6) muodostui kaksi ala-, yla- ja yhdistdvaa kategoriaa. Sosiaalisten oikeuksien toteutu-
misesta (luku 7) muodostui kolme yhdistdvaa kategoriaa ja sosiaaliasiamiehen omasta

asemasta (luku 8) kaksi yhdistavaa kategoriaa eri teemojen mukaan.

Olen pyrkinyt analyysissé luomaan ymmarryksen, mité esille tulleet asiat tutkittaville eli
sosiaaliasiamiehille merkitsevat. Tarkoituksena on myds ymmartaa sosiaaliasiamiesten
toimintaa heidan omasta nédkokulmastaan analyysin kaikissa vaiheissa. Taman vuoksi
olen havainnollistanut ja elavoittanyt raporttia kayttdmalla myds niin sanottuja suoria
lainauksia. Suorien lainausten k&yttoon liittyy ongelmia varsinkin silloin, kun tutkittavi-
en joukko on pieni. Tassa tutkimuksessa suorat lainaukset liittyvét asioihin, joita ilmeni
yleisesti sosiaaliasiamiesten tydssa. Liséksi pyrin muotoilemaan ja yhdistelemaan suo-
ria lainauksia (asiasisaltod muuttamatta), ettei tutkittavien tunnistaminen ja toimipaikka

niiden avulla olisi mahdollista.

Sosiaaliasiamiesten raportteja olen kayttanyt tdydentdmadn haastatteluaineistoa. Tutki-
mustehtdvan kannalta olen nostanut niisté esille keskeiset teemat, joita olen ryhmitellyt
aihealueittain. Eri vuosien raportteja en ole verrannut toisiinsa, vaan ne ovat taydenta-

neet toisiaan.
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Luotettavuuden kannalta sisallon analyysin ongelmana on pidetty sitg, etta tutkija ei
pysty tarkastelemaan analyysiprosessia objektiivisesti, vaan tulos perustuu tutkijan sub-
jektiiviseen nakemykseen asiasta. Sisallon analyysin haasteellisuutena pidetéédn sité,
miten tutkija onnistuu pelkistimaan aineiston ja muodostamaan siita kategoriat niin, etta
ne kuvaavat mahdollisimman luotettavasti tutkittavaa ilmitta. Tuloksen luotettavuuden
kannalta on tarke&d4 se, ettd tutkija pystyy osoittamaan yhteyden tuloksen ja aineiston
valilla. Samoin voidaan kyseenalaistaa uuden teorian syntymista aineiston havaintojen
pohjalta. mukaan teorian muodostus on mahdollista silloin, kun havaintojen tekoon liit-

tyy jokin johtoajatus tai johtolanka.(Kyngas & Vanhanen 1999; Alasuutari 1999.)

6 ASIAKKUUDEN MONET KASVOT

6.1 Sosiaaliasiamiehen asiakaspalvelutehtavat

Asiakkuus, asiakkaan asema ja asiakkaana oleminen ovat yksi tdmén tutkimuksen kes-
keisid teemoja. Tutkimuksessa tarkastellaan asiakkuutta erilaisista ndkokulmista. Haas-
tatteluissa sosiaaliasiamiehet tuottivat tietoa sekd omasta asiakastyostéén ettd asiakkuu-
den vélittymisestd sosiaalihuollon palvelujarjestelmassa. Alalukujen otsikot ovat muo-
toutuneet aineiston analyysin pohjalta syntyneiden yhdistavien kategorioiden mukaises-
ti. Ensimmaiselle yhdistavélle kategorialle annoin nimen asiakaspalvelutehtdvat. Se
kuvaa, mitd asiakaslain mukaiset tehtévét tarkoittavat kaytdnnossa. Samoin se kuvaa
asiakkaan ja sosiaaliasiamiehen kohtaamista. Seuraavaksi tarkastelen asiakkaan ja pal-
velujarjestelmén solmukohtia, jotka vélittyvat sosiaaliasiamiesten toiminnan kautta.

Annoin niille nimeksi asiakkaan palvelujarjestelméssé kohtaamat kynnykset.

Sosiaaliasiamiehen asiakaspalvelutoiminta valittyy aineistosta varsin moninaisena. Kun-
talaiset tarvitsevat sosiaaliasiamiehen palveluja monella tasolla ja moniin tarkoituksiin.
Tama nakyy seuraavasta kuviosta, johon olen tiivistanyt sosiaaliasiamiesten kuvaukset

niistd tehtavistd, jotka liittyvat asiakkaan kohtaamiseen (kuvio 4.).
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Alakategoriat Ylékategoriat Yhdistava kategoria

Ohjaus ja neuvonta

Informaatiota ymmarrettavasti

Ohjaus- ja neuvonta-

Tietoa etuuksista ja tehtavat
palveluista

Lainsaadantotieto

Asiakkaan asian
selvittely

Tiedon tutkiminen ja tarken- Selvittelytyo
taminen

Lainsaadantotieto

Asiakaspalvelutehtavat

Palavereissa mukanaolo

Vuorovaikutuksen luominen Asiakasty6

Henkilokohtainen auttaminen :

Paatdksen laillisuuden varmis-
taminen

Tietojen oikeellisuuden var-
mistaminen

Edunvalvontatehtavat

Tydntekijan toiminnan oikeel-
lisuuden varmistaminen

Asiakkaan oikeus lainmukai-
siin etuuksiin

Kuvio 4. Sosiaaliasiamiehen asiakaspalvelutoiminta: ala- ja ylakategoriat ja yhdistava
kategoria

Sosiaaliasiamiehen tehtavat maaritelldén lailla, ja sosiaali- ja terveysministerion oppaas-
sa tehtévia tarkennetaan. Oppaan mukaan sosiaaliasiamies voi toimia yksityisen asiak-

kaan puolesta ja saada tietoja sosiaalitoimelta tai muilta viranomaisilta vain asiakkaan
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nimenomaisella suostumuksella. Useimmiten asiamies hoitaa laissa saadettyja neuvon-
tatehtavid ilman ettd asiakkaan henkilGtietoja tarvitaan. Asiamiehelld ei ole itsendista
paatantavaltaa, han ei tee eikd myonna etuuksia (STM 2001, Oppaita 11, 85).

Kéytannon tyossé sosiaaliasiamiesten asiakaspalvelutehtdva on varsin moninainen. Ai-
neiston perusteella se voidaan jakaa ohjaukseen ja neuvontaan, selvittelytyohon, henki-

I6kohtaiseen asiakastyohon ja edunvalvontatehtéviin.

Neuvonta- ja ohjaustehtavissa korostuvat tiedon jakaminen, neuvonta ja ohjaus. Tama
tarkoittaa tiedon antamista palvelujarjestelman toiminnasta, etuuksista ja palveluista,

asiakkaan oikeuksista niihin sekd muutoksen hakumenettelysta.

” Valtaosa on ohjausta ja neuvontaa, puhelin soi ja asia saattaa selvita
vhdelld puhelinsoitolla.” (Asiamies 5)

” Neuvon asiakasta kaikkeen sosiaalihuoltoon liittyvin lainséddannon so-
veltamisessa, vaikka pateekd Etiopiassa tehty elatussopimus Suomessa. ”
(Asiamies2)

Sosiaalipalvelujarjestelméa on niin laaja kokonaisuus, ettd sen hallitseminen on kuntalai-
selle mahdoton tehtdva. Palvelujen tuottamistavat ovat muuttuneet ja muuttuvat jatku-
vasti. Tama edellyttaa, ettd palvelujarjestelman tehtaviin pitaa liittya aktiivinen tiedot-
taminen. Asiakas tarvitsee monenlaista tietoa saadakseen omaa asiaansa eteenpdin.
Neuvonta ja ohjaus osana sosiaaliasiamiehen tehtdviad on luonteeltaan sosiaalineuvontaa
ja palveluohjausta. Sosiaalihuoltolaissa on jo méaritelty sosiaalihuoltoon kuuluvana
tehtdvand ohjauksen ja neuvonnan jérjestaminen sosiaalihuollon ja muun sosiaaliturvan
etuuksista ja niiden hyvéksikéyttdmisestd (Sosiaalihuoltolaki 710/1982). Ennen lamaa
monissa kunnissa oli sosiaalineuvonnan tehtavat huomioitu erikseen palvelujarjestel-
méssa. Etenkin kaupungeissa oli my0s sosiaalineuvojan virkoja. Talla hetkelld monissa
kunnissa sosiaalineuvonnan tehtavét on liitetty osaksi sosiaalityotd, jossa on myos sisal-
tbosaaminen. Kaytdnnon tasolla ongelmana on se, ettd palvelujarjestelma ei mahdollista

kuntalaisten tiedon saantia nopeasti ja helposti. Tyontekijdille on varattu puhelinajat, ja
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tyontekijan kohtaaminen henkilokohtaisesti edellyttdd monen kynnyksen ylittdmisté.

Sosiaaliasiamiehilta asiakkaat saavat tietoa nopeammin kuin palvelujarjestelmésta.

Sosiaaliasiamiesten neuvonta ja ohjaustoiminta tukee erityisesti kuluttaja- tai palvelujen
kayttaja-asiakkuutta (vrt.Niiranen,2002). Kuluttajuuteen liitetddn valinnan vapauden
mahdollisuus. Voidakseen tehda valintoja ihmiselld taytyy olla tietoa tarjolla olevista
palveluista ja kykyéa vertailla eri vaihtoehtoja. Kuluttajalédhtoisyys kohdistuu téssa ni-
menomaan sosiaalihuollon palveluihin. Sosiaalihuollossa ei sindnsé voida puhua kulut-
tajamielessa laajasta palvelukirjosta lukuun ottamatta vanhustenhuollon tukipalveluja.
Kuitenkin yksilotasolla kuntalaiset joutuvat puntaroimaan vaihtoehtoja varmistaakseen
omaa sosiaalista turvallisuuttaan. Tama tuli aineistossa nakyviin esimerkiksi Kelan ja
sosiaalihuollon ratkaisujen yhteensovittamisessa. Asiakkaat joutuvat omassa arjessaan
tekemadn valintoja, jotka vaikuttavat myos palvelujen ja etuuksien saamiseen ja niiden

vertailuun.

Sosiaaliasiamiehille yleisin kuntalaisten yhteydenoton syy on tiedontarve. Vaikka tie-
dottaminen on yksi sosiaaliasiamiesten tehtdvistd, sita pitéisi tehdd entistd enemmén
sosiaalitoimen taholta. Kuntalaiset ovat erilaisten palvelujen kuluttajina ja kayttgjina
tottuneet saamaan palveluista tietoa suoraan kotiin mainoksien, esitteiden ym. muodos-
sa. Kunnan palveluista asiakas sen sijaan joutuu aktiivisesti hakemaan itse tietoa. Tie-
don hakemiseen kaikilla asiakkailla ei ole voimavaroja, saati vélineitd. Sosiaalihuollon
tulisi huolehtia my6s niistd kuntalaisista, jotka eivat pysty itse aktiivisesti toimimaan.
Sosiaaliasiamiehet ovat my0s raporteissaan ottaneet kantaa kuntalaisten oikeuteen saada
tietoa. Sosiaaliasiamiesten raporteista yksittdisind asioina on noussut esille mm. kirjal-

listen esitteiden puuttuminen palvelupisteissa.

Aina ei asiakas ole autettu pelkéll4 ohjauksella ja neuvonnalla, vaan hénen asiansa vaa-
tii tarkempaa selvittelya. Sosiaaliasiamiehet ottavat asiakkaan yhteystiedot ja selvittavat
asiakkaan luvalla h&nen asiansa. Asiakaskontaktit ovat ajallisesti kestoltaan lyhyité ja
epéavirallisia. Ne kestavét puolesta tunnista muutamaan paivaan, korkeintaan viikon. Ne
kestdvat juuri sen ajan, kun asiamies selvittad asiakkaan asian, ja sen jalkeen asiakkuus
loppuu. Asiakkaille ilmoitetaan asiasta puhelimitse, s&hkopostilla tai kirjeitse. Asia-
miehet pitdvat asiakkaista rekisterid vain tilastointia varten. Asiakkaan asian selvittely
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on myos erilaisten tietojen keradmistd, tutkimista ja tarkentamista seka asiakkaalta ja

viranomaiselta saatujen tietojen yhteen sovittamista.

” Kun asiakas haluaa, etta tutustun hantd koskevaan paatdkseen, niin sit-
ten otan asiakkaan tiedot yl6s ja suostumuksen, etté saan katsoa paatoksia
ja sitten palaan asiaan ja kerron asiakkaalle, mit& tulee tehda. ” (4sia-

mies 1).

” Sitten on jonkin verran sita, ettd pitaa selvitelld asiakkaan asioita, jos
asiakas antaa luvan. Siita syntyy sitd neuvottelua ja sovitteluakin monta

kertaa.” (Asiamies 5).

Asiakaslaissa madritelladn sosiaaliasiamiehen tehtdvaksi avustaa asiakasta muistutuksen
tekemisessd. Kaytdnngssa sosiaaliasiamiehet avustavat asiakkaita viranhaltijan tai lauta-
kunnan péatoksia koskevissa muutoksenhakuasioissa. Tassa tutkimuksessa olen luoki-
tellut muutoksenhakuun liittyvéat tehtévat selvittelytehtaviin enké edunvalvontatehtéviin,
johon ne voisivat my6s kuulua. Sosiaaliasiamiehet opastavat ja avustavat muistutuksen
tekemisessd. Toimintatavaltaan muistutuksen tekeminen on selvittelytehtavén luonteis-
ta. Tassa sosiaaliasiamiesten toimintatavat eroavat jonkin verran. Paasaéntoisesti sosiaa-
liasiamiehet toimivat niin, ettd muistutuksen tekeminen on asiakkaan asia, ja jos han
tarvitsee siind apua, asiakas kaantyy sosiaaliasiamiehen puoleen. Osa sosiaaliasiamie-
histd kdy muutoksenhaun l&pi asiakkaan kanssa ja antaa konkreettista apua muutoksen-
hakutilanteissa. Kaikilla asiamiehilla on kuitenkin l&htokohtana, ettei asiakkaan puoles-
ta tehdd muistutuksia. Muistutuksen tekemisessd ilmenee selkedésti sosiaaliasiamiesten
oma nakemys asiakkuudesta. Heille asiakas ei voi olla kohdeasiakas, jonka puolesta
sosiaaliasiamies toimii, vaan asiakkaan kohtaamiseen liittyy palvelutapahtuman rinnalla
asiakkaan eldaménhallinnan vahvistaminen sek& asiakkaan ja palvelujarjestelmén koh-

taamisen tukeminen.

Sosiaaliasiamiehet kohtaavat myds asiakkaita henkilokohtaisesti. Kaytannossa asiakas
voi menna joko suoraan asiamiehen luo tai sopimalla ajan etukateen. Sosiaaliasiamies-
ten toimintatapoihin kuuluu, ettd asiakas padsee mahdollisimman nopeasti asioimaan

my0s henkilOkohtaisesti. Asiakastyd ndyttaytyy paitsi henkilokohtaisena keskusteluna
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ja auttamistyond myods ennen kaikkea vuorovaikutuksen ja luottamuksen aikaansaami-
sena asiakkaan ja tyontekijan vélille. Se voi olla kuuntelijan roolissa olemista tai neuvo-
jen antamista asiakkaalle siitd, miten asiakkaan kannattaisi menetelld. Asiamiehet ovat
olleet my6s asiakkaan mukana palavereissa puolueettomana asiantuntijana. Tassé roo-
lissa he ovat asiakkaan tukena, puolueettomana henkilon& varmistamassa asiakkaan

oikeuksien toteutuminen.

”Olen ollut mukana asiakkaiden palavereissa, jos asiakas on pyytanyt.
Olen alussa sanonut, ettd mina en vaikuta paatoksen tekoon, olen puolu-
eettomassa roolissa. Mina nden puolueettomuuden silla lailla, ettei voi
kaikkia asiakkaiden mielihaluja ja toiveita tietenkaan toteuttaa, mutta jos
jokin palvelu lain mukaan asiakkaalle kuuluu, sité voi puolustaa olematta

puolueellinen. ” Asiamies 5)

Henkilokohtaisessa auttamistydssa on noussut esille sosiaaliasiamiehen tehtavaksi myos
luottamuksen synnyttaminen asiakkaan ja tyontekijan valille. Asiamies voi toimia vuo-
rovaikutuksen ja luottamuksen edistdjand. Sosiaality0 ja yleensd asiakasty0 perustuu
vahvasti asiakkaan ja tyontekijan valiseen luottamukseen. Esimerkiksi lastensuojelussa
on tilanteita, joissa lapsen/perheen ja tyontekijan ndkemykset voivat olla hyvin erilaiset.
Jos luottamus on jostakin syystda mennyt asiakkaan ja tyontekijan valilta, silloin usein
tarvitaan ulkopuolinen taho palauttamaan luottamus. Asiakkaat kokevat sosiaaliasia-
miehen tallaiseksi henkiloksi. Osalla sosiaaliasiamiehid on sosiaalityontekijan koulutus,
mik& helpottaa ymmarrysta tyon sisallostd. Samalla asiamiehen on kuitenkin tiedettava
roolinsa, ettei l&hde sosiaalityontekijand mukaan tilanteisiin. Samoin on tilanteita, joissa
asiakas katsoo, etteivat hanen oikeutensa ole toteutuneet, ja han on tyytymaton saa-
maansa péatokseen tai kohteluun. Sosiaaliasiamies voi toimia niin, ettd asiakas ja tyon-
tekija kohtaavat, jonka seurauksena muutoksenhaun tai muistutuksen tekeminen on ai-
heetonta. Sosiaaliasiamiesjarjestelméa luotaessa yhtené ajatuksena oli se, ettd asiamie-
het omalla toiminnallaan vaikuttavat siihen suuntaan, ettd muistutusten ja kanteluiden

maara vahenee.

“Jos ei oo luottamusta asiakkaan ja tyontekijdn vililld, niin eivdthdn asi-

akkaan asiat etene. ” (Asiamies 5)
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"En ole muistutusten kannattaja, mieluimmin kuitenkin niin, ettd asiakas
ja tyontekija kohtaavat uudelleen ja katsovat, voiko tilanteelle tehda jo-
takin. Uskon, ettd neuvottelemalla voi huomattavasti paremmin paasta

eteenpdin kuin valittamalla.” (Asiamies 2)

Sosiaaliasiamiehen edunvalvontatehtévat liittyvat sekd yleisellé tasolla asiakkaan oike-
uksiin saada lainmukaisia palveluja ettd viranomaistoiminnan laillisuuden varmistami-
seen. Sosiaaliasiamiehen tehtdvana on asiakaslain mukaan tiedottaa asiakkaan oikeuk-
sista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi (Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000). Suhteessa koko sosiaali-
huollon palvelujérjestelméén sosiaaliasiamiehet katsovat tehtdvakseen tuoda esille asia-
kaslain hengen mukaisesti, ettd kuntalaisilla on oikeutensa, jotka on otettava huomioon
paatoksenteossa ja asiakastydssd. Sosiaalihuollossa on paljon madrérahasidonnaisia
etuuksia ja palveluita, joista ei tiedoteta yleisella tasolla kuntalaisille. Ndiden palvelujen
hakeminen edellyttaa aktiivisuutta kuntalaisilta. Asiamiesten toiminnan kautta ovat tul-
leet esille mm. omaishoidon tuki, sosiaalihuoltolain mukaiset kuljetuspalvelut ja puo-
lisoiden véliset elatussopimukset.

” Asiakaslaki antaa sellaisen rajoitteen, ettei mita tahansa voi tehda tassa

hommassa. ~ (4siamies 3)

"Lainsddddnnollisid oikeuksia pitdd terottaa vaan ja saada tyontekijdt

kertomaan niista asiakkaille. ” (4siamies 4)

Kéytannon tyossa sosiaaliasiamiesten rooli nékyy laillisuuden ja oikeellisuuden valvoji-
na. Sosiaaliasiamiehet edistavat kuntalaisten perusoikeuksia valvomalla yksilopé&atosten
oikeellisuutta esimerkiksi toimeentulotukipdatoksissa. Tutkimuksessa nousivat esille
nimenomaan laillisuusvalvontaan liittyvét asiat, ettd paatokset on tehty oikein, palveluja
ja etuuksia on myodnnetty lain mukaan ja viranomaiset ovat toimineet oikein. Sen sijaan
asiakkaan huono kohtelu ei noussut esille. Stakesin (Haverinen 2003, 25 -26) selvityk-
sen mukaan yli 60 prosenttia asiamiehista oli saanut asiakkailta yhteydenottoja, joiden
syyna oli asiakkaan huono kohtelu. Kyse oli asiasta, johon sinédll&&n oli vaikea saada
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oikeutta tavanomaisten oikeusteiden kautta. Huono kohtelu ei valttamétta ole lain rik-
komista siind mieless, ettd siitd kannattaisi nostaa oikeusprosessi. Maarallisessa tarkas-
telussa keskeisimmaéksi yhteenoton syyksi nousivat tulkintaerimielisyydet viranomais-

ten paatosten pohjana olleesta normista.

“Tehtdvdni on tuoda esille, ettd pdcdtokset pitdd tehdd oikein. Asiakas sais
kirjalliset tiedot ja selkeat muutoksenhakuohjeet. Se on auennut tydn myo-
ta, ettd entistd enemman pitdis saada ihmisille tietoo, mitk& heidan sosiaa-
liset oikeudet ovat ja saada tyontekijat niista jo kertomaan siina vaiheessa
asiakkaalle.” (4siamies 4)

Sosiaaliasiamiehen asiakaspalvelutoiminta on hyvin moninainen alkaen tiedon valitta-
misestd asiakkaan edunvalvontaan. Asiamies neuvoo asiakkaita puhelimitse, selvittadé
asiakkaan asioita eri viranomaisten kanssa, tapaa heitd henkilokohtaisesti, toimii tarvit-
taessa vertaistukena ja valvoo asiakkaan oikeutta ja etua. Asiakkaan ja sosiaaliasiamie-
hen kohtaamisessa on palveluasiakkuuden piirteitd. Palvelua ei ole olemassa ilman sen
kayttajan aktiivista osallistumista. Asiamiehen ja asiakkaan kohtaamisessa keskitytaan
asiakkaan palvelutarpeen ratkaisemiseen. Sosiaaliasiamiehen tehtdvand on nostaa esille
my0s asiakkaiden oikeuksia. Asiakas saa tarvittaessa tiedon nopeasti ja yhdestd paikas-
ta. Han on kuin kuka tahansa palvelun kéyttdja, jolla lisatietoa tarvitessaan on kanava
kaytettavissa. Sosiaalihuollon palvelujarjestelma on joiltakin osin menossa kohti mark-
kinoituvan sosiaalipolitiikan ulottuvuutta. Esimerkkiné ovat vanhustenhuollon palvelut,
jotka talla hetkella koostuvat monista erilaisista palvelujen tuottajista. Palvelujarjestel-
mén tehtdvana on entistd enemman tiedottaa palveluista. Kuntalaiset tarvitsevat neuvoja
ja opastusta palveluista, jotta he voivat toimia ja tehda valintoja palvelujen suhteen. So-

siaaliasiamiehen asiakaspalvelutoiminnassa tulevat esille n&mé ulottuvuudet.

6.2 Asiakkaan palvelujarjestelmassa kohtaamat kynnykset

Kun haastatteluissa sosiaaliasiamiehet tuottivat tietoa, miten ja missa asioissa kuntalai-

set ja asiakkaat ottivat yhteyttd sosiaaliasiamieheen, he loivat kuvan omasta tehtavas-
tdan. Samalla he tuottivat tietoa asiakkaiden kautta myos niistd kynnyksista, joita asiak-
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kaat kohtaavat sosiaalihuollon palvelujarjestelmassa. Sosiaaliasiamiehet asiakaspalvelu-

tehtévéssaan hoitavat osin tehtévi, joita ei olisi olemassa, jos palvelujérjestelma toimisi

moitteettomasti, esimerkkinéd asiakkaan saaman paatoksen laillisuuden tai tietojen oi-

keellisuuden varmistaminen. Sosiaaliasiamiehet antavat kasvoja myos sosiaalihuollon

palvelujérjestelmén asiakkaalle. Sosiaaliasiamiestoiminnan kautta valittyvat myds ne

solmukohdat, jotka ovat asiakkaan ja palvelujarjestelmén valilla. Sosiaaliasiamiestoi-

minnan kautta tulevat nédkyvéksi ne kohtaamisen kynnykset, joissa asiakas ei tule kuul-

luksi tai hén ei saa apua (kuvio 5).

Alakategoria Ylakategoria

Asiakas saa tiedon
nopeasti yhdesta paikasta

Asiakkuuden lyhyt kesto, Matalan kynnyksen pal-
ei rekisterointia velut asiakkaalle

Yhdistava kategoria

Asiakkaalla mahdollisuus
tavata asiamies

Varmentaminen,
onko toimittu oikein

Asiakkaan

Tietoa siita, :/'.r anomais- tami

mihin asiakkaalla on oikeus oiminnan varmentami-
nen

Kielteisen

paatosten kasittely

Luottamuksen synnyttdmien asi-

akkaan ja sosiaalitydntekijan valille

Luottamuksen edistaminen asiak- Asiakassuhteen raken-

kaan ja sosiaalityontekijan valilla taminen

Asiakkaan lainmukaisten
oikeuksien esille nostaminen

palvelujarjestelmasséa
kohtaamat kynnykset

Kuvio 5. Asiakkaan ja palvelujarjestelman kohtaamat kynnykset: ala- ja ylakategoriat

seka yhdistava kategoria
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Matalan kynnyksen palvelut asiakkaalle merkitsevat sitd, ettd han saa suhteellisen nope-
asti tietoa ja asiaansa eteenpdin ja hén voi tavata tarvittaessa henkilokohtaisesti tyonte-
kijaa. Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelmassd monissa paikoissa on vas-
taanottoajat, joita asiakkaiden on noudatettava. Sosiaaliasiamiehilld on asiakkaita, jotka
tulevat suoraan ovesta sisadn. Ennen sosiaaliasiamiehen luo tuloa asiakkaalla on saatta-
nut olla kéynti sosiaalitoimistossa, ja siellda han on joutunut ristiriitaan tydntekijan kans-
sa tai hénelle jai tunne, ettei ole tullut kuulluksi. Sen jalkeen asiakas on tullut sosiaa-
liasiamiehen luo. Sosiaaliasiamiesten yleinen tyOtapa on, ettd he ottavat vastaan ilman
aikavarausta. Asiakkaalle se on tarjonnut mahdollisuuden purkaa tunteitaan. Asioiden
jatkotyoskentelyn kannalta se ei valttdmatta ollut hyodyllisin kohtaaminen, kun sosiaa-
liasiamies ei voi tietdd ja tuntea asioiden taustoja. Mutta asiakasta tdma voi auttaa. Asi-
akkaalle on myds symbolista merkitysta, ettd palvelujérjestelmé tarjoaa kuulluksi tule-

misen mahdollisuuden, kun asiakas tuntee sité tarvitsevansa.

Tatd nakemysta tukee myds Anna Metterin (2004,145) tutkimus, jonka mukaan moni-
mutkainen etuus- ja palvelujérjestelmé on 1990-luvun muutosten seurauksena entises-
td&&n monimutkaistunut ja hajanaistunut niin, ettd siit4 on tavallisen kansalaisen vaikea
paasta selville ilman apua. Myo6skaan erikoistuneet ammattilaiset eivat helposti kykene
nakemaan jarjestelméan tai asiakastilanteen kokonaisuutta. Palvelun kayttéjat tarvitsevat
entistd useammin tietoa, ohjausta ja neuvontaa sellaiselta henkil6lta, jolla on mahdolli-
suus yhdessé asiakkaan ja muiden mahdollisten osapuolten kanssa tarkastella asiakkaan
arkista selviytymistd ja elamantilanteen kokonaisuutta sekd koordinoida asiakkaan
etuuksia ja palveluja. Jarjestelméan toimintarakenteissa pitéisi turvata riittdva méaara

paikkoja, joista asiakas voi esteittd hakea kokonaisvaltaista ndkemysta ja ohjausta.

Pirstoutunut palvelujérjestelmé aiheuttaa sen, ettd asiakkaat eivat saa tietoa samasta
paikasta, vaan joutuvat hankkimaan sen monista paikoista. Asiamiestoiminta edustaa
asiakkaalle yhden luukun periaatetta. Asiakkaalle oman eldamén pulmat ovat kokonaisia.
Asiakkuus ei edellyta sitd, ettd hanen kaikkiin pulmiinsa 16ytyy vastaus sosiaaliasiamie-
heltd. Yleensa riittdd se, ettd saa neuvon eri vaihtoehdoista tai seuraavasta askeleesta.
Sosiaali- ja terveydenhuollossa asiakkaat ovat myds tottuneet siihen, ettd vastauksen
saaminen vie aikaa pelk&staan jo senkin takia, ettd viranhaltijaa ei tavoiteta. Vastaukset
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ovat usein virallisia paatoksia tai kirjallisia selvityksia. Asiakkaan kannalta tdma viran-
omaismenettely on oikeusturvaa ja hallintomenettelyd. Té&ssa yhteydessa on kuitenkin
erotettava se, ettd asiakkaan avun tarve on varsin moninainen. Osa ongelmista ratkeaa jo

sill, ettd han saa oikeaan aikaan neuvoja ja ohjausta.

“Ne on asiakkaita, jotka soittavat, Kysyvat neuvon ja saavat neuvon. Se on
siind. Alussa pystyin hoitamaan parissa paivassa, riippuu miten saan
tyontekijoita kiinni, jos joudun tarkastamaan tietoja. Mutta viikossa pyrin

saamaan pois. ” (Asiamies 1)

”Asiakkaat saavat tietdd yhdesta paikasta, mitd vaihtoehtoja on. Kaytan-

nossa asiakkaat soittavat milloin vaan. ” (4siamies 2)

Sosiaalihuollon palvelujarjestelmd, etenkin sosiaalityd, on rakennettu hyvin vahvasti
tukemaan yksil6llisyytta ja suojaamaan intimiteettid. Viranomaisen kanssa keskustelu
on mahdollistettu aikavarauksin ja ennalta sovitusti. Taméa on oleellinen lahtdkohta yk-
silokohtaiselle sosiaalitydlle, joka perustuu asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutukseen.
Tama tukee asiakkuutta silloin, kun asioilla ei ole tarkkaa aikarajaa. VViranomainen va-
raa asiakkaalle ajan ja se aika on vain hanta varten. Silloin eivéat soi puhelimet eika ole
muutakaan hairintdd. Samaan aikaan on mygs asioita, joihin tarvitaan tdssa ja nyt nope-
aa ratkaisua. Sosiaalihuollon palvelujarjestelma ei pysty télla hetkella olemaan saman-

aikaisesti yksilollinen avunantaja ja yleinen neuvontapiste.

Palvelujarjestelman ja asiakkaan kohtaamisen vélissa on kynnyksid, joissa asiamiesté
tarvitaan sekd varmentamaan viranomaisten toimintaa sekd toimimaan asiakkaan ja vi-
ranhaltijan luottamuksen rakentamiseksi. Asiakkaat tarvitsevat asiamieheltd tietoa, mité
palveluja ja etuuksia heilld on oikeus saada. Asiakas varmentaa palvelujarjestelmén
uskottavuuden kysymélla puolueettomalta asiamieheltd, onko hanen asiassaan toimittu

oikein.

”Ihmiset haluavat tietoa ennen kuin ne menevat toimistoon tai sen jalkeen,
kun p&atos on jo, onko toimittu oikein. Ihmisilla on oikeus tietdd, mita saa

Jja milld perusteella. ”(Asiamies 1)
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Tilanteet, joissa sosiaaliasiamiestd tarvitaan luottamuksen synnyttdmiseen tai edistami-
seen asiakkaan ja tyontekijan valilla, liittyvét selkedsti asiakkuuteen ja sen térkeyteen.
Haasteluissa kavi ilmi, ett4 sosiaaliasiamiehet ovat olleet mukana esimerkiksi lastensuo-
jelu- tai huoltoriitaneuvotteluissa eli tilanteissa, joissa luottamus asiakkaan ja tyonteki-
jan valilla on jo mennyt. Talléin on kysymys luottamuksen palauttamisesta. Téhan tee-
maan liittyy my6s niita tilanteita, joissa asiamies tuo viranomaisen tietoon asiakkaan
nakemyksia ja painvastoin. Tavoitteena on, ettd molemmille osapuolille syntyy yhteinen
ymmarrys. Nama liittyvét tilanteisiin, jolloin asiakas ei ole p&&ssyt kertomaan asiaansa

tyontekijéalle.

“Ihmiset haluavat henkilokohtaisesti keskustella asioistaan, he haluavat

asiakkuuden. Asiakkuus on luottamuksellinen, téarke& suhde. ”(4siamies 5)

”Kohtaamattomuus tarkoittaa sitd, ettei saa kontaktia tydntekijaan ja toi-

nen on se, etta sosiaalitydn osuus puuttuu. ” (4siamies 4)

Palvelujérjestelmén toimintatavat tukevat kohdeasiakkuutta. Asiakkaan rooliin kuuluu
noudattaa annettuja ohjeita ja sopeutua sellaiseen asiakkuuteen, jota jarjestelma edellyt-
tdd. Tama tulee erityisesti esiin toimeentulotukiasiakkuudessa, jolloin palvelujarjestelma
luokittelee valmiiksi asiakkuudet. Osa asioista menee esimerkiksi etuuskasittelijoiden
kautta tai heidén asiansa kasitellaan kirjallisesti. VVain osa asiakkaista voi asioida henki-
I6kohtaisesti tyontekijan kanssa. Asiakkailla on omat odotuksensa, he haluavat keskus-
tella asioistaan henkilokohtaisesti ja he haluavat nimenomaan asiakkuuden. He haluavat
olla enemman palvelujen kayttdjia, jotka voivat itse mééritelld oman osallisuutensa. He
haluavat palveluja, jotka vahvistavat heiddn omaa eldménhallintaansa. Jos palvelujérjes-
telmé& toimii hyvin, silloin sosiaaliasiamiestd tai muutakaan viranomaista ei tarvita asia-

kassuhteen ja luottamuksen rakentamiseen asiakkaan ja tyontekijan valilla.
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7 SOSIAALISTEN OIKEUKSIEN TOTEUTUMINEN

7.1 Sosiaalisten oikeuksien turvaamisen ongelmakohdat

Sosiaaliasiamiehen lakisaateisiin tehtaviin kuuluu seurata asiakkaiden oikeuksien ja
aseman kehitystd kunnassa.. Lain myotd sosiaaliset oikeudet ja niiden toteutuminen tu-
levat sosiaaliasiamiehen tyon keskioon. Aineistosta sosiaalisten oikeuksien toteutumi-
nen tulee esille niissd ilmenneiden puutteiden kautta. Sosiaaliasiamiehen ammatti ja
toimintakenttd mahdollistavat nékoalapaikan sek& asiakkaan ongelmiin ettd jarjestel-

massa oleviin ongelmiin, puutteisiin ja koettuihin epékohtiin. (kuvio 6)

Alakategoria Ylékategoria Yhdistava kategoria

Ei saada
lainmukaisia palveluja

Ei harkintaa Puute / viive
palvelussa

Ei paatoksia ajoissa

Sosiaalitydn eettiset
arvot eivat toteudu

Sosiaalisten oikeuk-

Resurssipula ; :
Halli s e sien turvaamisen
allinto maéaraa tyon ongelmakohdat

Mielenterveys-
asiakkaat

Paihdeongelmaiset Nakymattomat

ryhmaét

Yksinaiset vanhukset

I
/

Kuvio 6. Sosiaalisten oikeuksien turvaamisen ongelmakohdat: ala-, ylakategoriat ja yh-

distava kategoria



70

Sosiaaliasiamiesten puheissa, miten he ndkevat kuntalaisten ja asiakkaiden sosiaalisten
oikeuksien toteutumisen, nousi esille pohdinta perustuslain maéarittelystd, mita tarkoitta-
vat kéytannossa riittdvat sosiaali- ja terveyspalvelut tai valttaméaton toimeentulo ja huo-
lenpito. Tutkimukseni lahtolettamus oli se, ettd sosiaaliasiamiehet sosiaalihuollon pal-
velujarjestelman ulkopuolelta ovat nékoalapaikalla arvioimaan sosiaalisten oikeuksien
toteutumista. Heidan tyonsa kautta valittyy kokonaiskuva suomalaisen sosiaaliturvan
toimivuudesta tai toimimattomuudesta. Kéytdnndssé sosiaaliasiamiesten kautta valitty-
vat ongelmakohdat, jotka liittyvat sosiaalisten oikeuksien turvaamiseen. Kysymykseen,
toteutuvatko kuntalaisten/asiakkaiden perusoikeudet, kiteyttdad sosiaaliasiamies keskei-

sen asian.

“Vaikea antaa objektiivista kuvaa. Mullehan valitetaan siitd, mikd ei toi-
mi. Kaytannossa mika toimii, en tieda mitaan. Jos sanoisin sen perustella,
miten minuun otetaan yhteyttd, niin sanoisin, ettei toimi. Mutta jos ajatte-
len juridisesta nakokulmasta, noudatetaanko lakia, ja saako asiakas, mita

asiakkaalle kuuluu. Sanoisin, etta paasaantoisesti joo.” (4siamies 2)

Taman jalkeen analysoin aineistoa nostamalla esille niitd asioita, joissa sosiaaliset on-
gelmat eivat toteudu tai toteutuvat huonosti. Nimesin yhdistavan kategorian sosiaalisten
oikeuksien turvaamisen ongelmakohdiksi. Sieltd nousi esille varsin erilaisia ja eritasoi-
sia asiakokonaisuuksia. Sosiaalisten oikeuksien toteutumista vaikeuttavat tai estavét
puutteet tai viiveet palvelujen saamisessa ja puuttuvat henkiloresurssit. Nama ovat seka
juridisia ettd hallinnollisia kysymyksid, joita analysoidaan my6hemmin vield tarkem-
min. Lisaksi aineistosta nousivat esille erilaiset asiakasryhmét, jotka olivat sosiaa-
liasiamiesten asiakkaita hyvin véhdisessa méaéarin. Heidan ongelmansa olivat tulleet
muuten heidén tietoonsa. Annoin talle ylékategorialle nimen nédkyméttomat ryhmat.
Naitd ovat paihdeongelmaiset, mielenterveysongelmaiset ja erityisesti ryhmadt, joilla on
monenlaisia elaménhallinnan ongelmia. Myo6s yksinéiset vanhukset nousivat esille. So-
siaaliasiamiehet uskovat, etta tulevaisuudessa vanhukset ja heiddn omaisensa ovat ny-

kyista nakyvammin esill& sosiaaliasiamiesten ty0ssa.

Sosiaalisten oikeuksien toteutumattomuus voidaan ndhda asiakkaan kannalta niin, ettei

han saa lain mukaan hanelle kuuluvia palveluja tai han saa ne viiveellad. Paatosten lailli-
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suuksien yleisyydessa ja padtosten viivastymisesséa on luonnollisesti kuntakohtaisia ero-
ja. Yleisend asiana nousi esille, ettd madrarahojen puute oli syyna etuuden myontamat-
tomyyteen. Myoskaan kaikista palveluista, joita asiakas hakee, ei tehda kirjallisia paa-
toksid. Hallintolaki edellyttad, ettd asiakkaan tulee saada paatokset viivytyksettd. Sosi-
aaliasiamiesten kokemuksena on, etta sosiaalihuollon palvelukulttuurissa paatosten vii-

pymista ei pideta tarpeeksi tarkeana asiana.

”Jos sanotaan, ettd paatokset viipymattd, niiden pitas tulla viipymatta.
Mutta se kulttuuri on hallinnossa ollut pitk&an, ettei se oo niin tarkkaa. Ei
noudateta lakeja, muttei rikota niin raikeesti, etta tulis syytteitd. “(4sia-

mies 3)

“Jos ajattelen juridisesta ndkokulmasta, noudatetaanko lakia ja saako
asiakas mité asiakkaalle kuuluu. Sanoisin, ettd paasaantoisesti joo. Mut-
ta lain tulkinnan virheet lisdantyy, mita pienempiin kuntayksikdihin men-
naan. Samoin, kun asiakkaalle annetaan paatos, aina kirjata, mihin asia-

kas on hakenut.” (Asiamies 5)

Sosiaalihuollon palveluihin liittyy aina harkinnan kéayttd. Sosiaalihuoltolaki l&htee jo
siitd, ettd sosiaalihuoltoa pitda toteuttaa sellaisin toimintamuodoin, jotka edesauttavat
asiakkaan selviytymista omatoimisesti paivittdisista toiminnoista. Harkinnan kaytto tu-
lee sosiaaliasiamiesten tydssé esille kahdella tasolla. Ensiksi yleisen tason ajattelussa,
tulkitaanko asiat asiakkaan kannalta myonteisella tavalla vai ei. Sosiaalihuollon etuuk-
sista ja palveluista paatetdan lailla, mutta padatoksen myontéavalla viranhaltijalla on aina
viimesijainen harkinta, ja jokainen paatds on yksilollinen. Toiseksi se liittyy k&ytdnnon
tilanteisiin eli kayttddko tyontekijé harkintaa asiakkaan eduksi tehdessadn toimeentulo-
tukipaatostéd ja myontadko han ehkéisevad toimeentulotukea.

“Harkinnanvaraisissa asioissa ollaan rajamaastossa, onko tulkinta tiuk-

kaa vai ei. ” (Asiamies 2)

” Kolmas osa asiakkaista on pudonnut pois ehkdisevdstd toimeentulotues-

ta, kun sité on kiristetty. ” (4siamies 1)
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“Ehkdisevid toimeentulotukea ei anneta, miten laki maaraa. ” (4siamies
3)

Sosiaalisten oikeuksien esteend voivat olla my0ds hallinnon méaarittelemat puitteet, jotka
liittyvat talouteen ja mahdollisuuteen tehdé sosiaalityotd. Nimitén nditd resurssien puut-
teeksi. Sosiaaliasiamiehet ovat myos raporteissaan kiinnittdneet huomiota kuntien ta-
paan varata maardarahaa toimeentuloturvaan kunnan talousarviossa. Kunnan kannalta
subjektiivista oikeutta on tulkittu niin, ett4 varat toimeentulotukeen on 18ydyttavé joka
tapauksessa, koska kysymyksesséd on perusoikeuksien takaama vahimmaisturva. Kun
madrérahat ylittyvat, luodaan kuvaa, miten paljon kunnassa joudutaan kéyttamaan
suunniteltua enemman verorahoja heikoimmassa asemassa olevien toimeentulon tur-

vaamiseksi.

"Nytkin on alibudjetoitu kunnassa toimeentulotukiméarérahat, se on
semmonen taktikoitu juttu, jolla halutaan syyllistaa niin asiakkaiden kuin

tyontekijoidenkin syli. ”(4siamies 1)

Sosiaaliasiamiesten puheenvuoroista nousi esille myds muunlaisia hallinnon luomia
esteitd liittyen sosiaalityontekijoiden liian suuriin asiakasmaariin. Asiamiehille tulleina
viesteind ne ilmenivat niin, etteivat sosiaalityontekijat pysty tekemaan tyotaan sosiaa-

lialan eettisten ohjeiden mukaisesti.

Tatd tukee myos Stakesin selvitys (Haverinen 2003, 25 -26), jonka mukaan toiseksi
yleisin syy sosiaaliasiamiehille tulleisiin yhteydenottoihin oli resurssien riittdmatto-
myys. Tallgin oli kyse useimmiten siitg, ettd kuntalainen ei saanut tarvitsemaansa palve-
lua tai etuutta kunnan puuttuvien resurssien vuoksi. Kyse oli joissakin tapauksissa myogs
subjektiivisista oikeuksista. Kolmanneksi tyypillisin yhteydenoton syy oli muoto- tai
asiavirhe viranomaisen péatoksessd, johon on mahdollista hakea oikaisua ja ylipdatakin
kayttdd tavanomaisia oikeusturvakeinoja. Stakesin selvityksessd nditd yhteydenottoja
nimitetdan sosiaaliturvajérjestelmén ongelmakohdiksi sek& jossakin tapauksessa myos

siind oleviksi aukoiksi.



73

7.2 Sosiaaliturvan aukot ja nakymattomat ryhméat

Kun haetaan sosiaalisten oikeuksien toteutumisen ongelmia eri sosiaalihuollon alueista,
kysymys on myo6s kaksitasoinen. Ensiksi nousevat esille sosiaalihuollon alueet, joista
otetaan yhteyttd sosiaaliasiamiehiin. Silloin asiat tulevat esille asiakkaiden tuottamien
ongelmien kautta. Toiseksi sosiaaliasiamiehille valittyy tietoa eri yhteysty6tahojen kaut-
ta asiakkaiden ongelmista, palvelujarjestelman puutteista ja epakohdista. Haastatteluai-
neiston ja sosiaaliasiamiesten raporttien pohjalta analysoin néitd molempia nakdkulmia.
Sosiaaliturvan aukkoja tarkastelen ké&yttden aineistona heidan raporttejaan vuosilta 2001
ja 2002. Sen jalkeen analysoin asiamiesten haastatteluja ja nimesin tdmén ylékategorian
nakymaéttomaksi ryhmaéksi, silla tieto sen ongelmista on paasaantoisesti valittynyt asia-

miehille muiden tahojen kautta.

Asiakkaiden yhteydenotot kertovat sosiaalisten oikeuksien ongelmakohdista ja palvelu-
jarjestelman puutteista. Kaikkiin sosiaaliasiamiehiin otettiin eniten yhteyttd toimeentu-
lotukiasioissa. Lukumaaré vaihteli 30 -80 prosenttiin (Sosiaaliasiamiesten raportit 2001-
2002) Samaa tukee Stakesin selvitys (Haverinen 2003,23-24), jonka mukaan toimeentu-
lotukea koskevia yhteydenottoja oli viisinkertainen mééra verrattuna vammaispalve-
luun, josta tuli seuraavaksi eniten yhteydenottoja. Sen jalkeen tulivat lastensuojelu ja
omaishoidon tuki. Sosiaaliasiamiesten raporttien analyysistd nousee esille asiakkaan
tyytymattdmyys saamaansa kohteluun. Sosiaaliasiamiehet arvioivat asiaa niin, ettd suuri
osa kohteluvalituksista syntyy Kielteisista paatoksista ja siitd, miten asia kdydaan asiak-
kaan kanssa lapi. Toimeentulotuen Kirjallinen kasittely ndyttda olevan yhteydessa tyy-
tymattémyyden maarédédn. Sama asia ilmene raporteissa ilmaisuna, ettd asiakkaan asia
tapahtuu kirjeenvaihtona, jolloin asiakas on kokenut, ettei hdn ole saanut tilannettaan ja
kaikkia asioita tyontekijan tietoon ja paatoksenteon pohjaksi. Samoin toimeentulotuki-
paatosten selkeys ja ymmarrettavyys on noussut esille. Tama koskee erityisesti kielteisid
paatoksia ja sitd, miten ne kdydaan asiakkaiden kanssa l&pi. Mitd paremmin asiakas

ymmartaa ratkaisujen perustelut, sitd véhemman tulee muutoksenhakuja ja valituksia.

Sosiaaliasiamiehet arvioivat, ettd sosiaalisten oikeuksien toteutumisen suhteen kaikkein
haavoittuneimpia ryhmid ovat mielenterveyskuntoutujat, vammaiset pdihdeasiakkaat

sekd asiakkaat, joilla on seké paihdeongelma ettd mielenterveysongelma. Anna Metterin
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(2004,144) mukaan havigjia viime vuosikymmenen kehityksessé ovat olleet ne erityis-
ryhmat, joiden oma asianajokyky on véhainen, kuten mielenterveysongelmista tai péih-
deongelmista karsivat ihmiset, hoivaa tarvitsevat vanhukset, kdyhien tai heikosti selviy-
tyvien perheiden lapset, suojelua tarvitsevat lapset, kehitysvammaiset ja heikkolahjaiset,

vaikeavammaiset sekd vahimmaistoimeentulotuen varassa elavat.

Kun psykiatrian laitoshoitoa purettiin, kuntiin siirtyi asumaan psykiatrista apua tarvitse-
via asiakkaita, joilla ei ole arkielaman selviytymiseksi riittdvasti palveluja. Asiamiesten
kautta valittyy nakemys, ettd mielenterveyskuntoutujien palvelut ovat huonommin kuin
kehitysvammaisten, joille turvataan palvelut erityislainsdddannon kautta. Kun laitoshoi-
toa purettiin, psykiatriset palvelut siirtyivat tavallisimmin osaksi kuntien perusterveys-
huoltoa. (Lehtinen & Taipale 2000, 99). Sosiaalihuollossa se nékyi erilaisten asumispal-
velujen muodossa. Palvelujen tuottajina olivat kunnat, yksityiset palvelujen tuottajat tai
jarjestot. Rajat asumisen ja laitoshoidon valilla ovat saaneet ja saavat edelleen uudenlai-

sia tulkintoja.

”Mielenterveyskuntoutujia nakee kavelevan toimettomina. Kehitysvam-
maisilla on aina ollut paivatoiminnat asumiseen liittyen. Mielenterveys-
kuntoutujat ovat vield& huonommassa asemassa kuin muut vammaiset.”

(Asiamies 5)

Erityisen haavoittuva ryhma ovat moniongelmaiset asiakkaat, joilla on sekd mielenter-
veys- ettd paihdeongelma. Ndama ihmiset tarvitsevat hallinnollisestikin palveluja use-
ammalta luukulta. He joutuvat seilaamaan eri palvelujarjestelmien valilla, eikd kukaan
ota heistd kiinni. Asiakkaat, joilla on monenlaisia ongelmia, ovat vaikeasti hoidettavia
palvelujérjestelméssd. Viranomaisten kesken on erilaisia ndkemyksié siit4, kenen vas-
tuulla asiakkaat ovat. Myds tieto toisen yhteistydtahon toiminnasta voi olla puutteelli-

nen.

”Sosiaalipuolella ajatellaan, ettd nama tarvitsevat apua terveydenhuollon

puolelta, ja sieltéa on poistettu palveluja. Eli suossa ollaan.” (Asiamies 1)
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”Kun ongelmat kasaantuvat, silloin ei endd olla kaikkein halutuimpia asi-
akkaita. Ylipaataan paihde ja mielenterveysongelmien yhdistelma tai mie-
lenterveys- ja toimeentulo-ongelmien yhdistelméa on vaikea. Naista seuraa
mahdottomia tilanteita, joihin ei riitd normit, miten asiakkaita pitaisi kasi-

tella. ” (4siamies 2)

Lastensuojelun palvelujarjestelmaan 1990-luvulla kohdistuneet paineet ovat muuttuneet
ja lisdéntyneet. Lapsia ja perheitd on yhd enemman asiakkaina, mutta myos erilaisia
yhteistyokumppaneita on enemmén, virallisia ja epévirallisia. Kuntatalouden vaikeudet
nakyivét 1990-luvun alkupuolella erilaisina julkisten palvelujen jarjestamiseen liittyvina
supistuksina ja uudelleen organisoimisina. Lasten palvelujen leikkaukset kohdistuivat
ensi sijassa yleisiin, kaikille tarkoitettuihin palveluihin, kuten kouluopetukseen, lasten

leikkitoimintaan ja lapsiperheiden kotipalveluun (Heino 2000, 57).

Lastensuojeluasioissa otettiin sosiaaliasiamieheen yhteytta toimeentulotuen ja vam-
maispalvelujen jalkeen seuraavaksi eniten. Lastensuojelu on niin iso kokonaisuus, ettei
siit4 voi nostaa erityisen haavoittuvia asiakasryhmid. Yleisesti voidaan todeta, ettd sosi-
aaliasiamiehiin otettiin yhteyttd, kun haluttiin varmennusta tai lisdtukea viranomaisten
tyohon. Taustalla oli se, ettd asiakkaan ja viranomaisen nakemykset poikkesivat toisis-
taan, ja sosiaaliasiamiehelta haluttiin tukea omille nakemyksille. Lisaksi ilmeni epatie-
toisuutta omista oikeuksista ja esimerkiksi huostaanottomenettelystd ja vanhempien
oikeusturvasta huostaan otettuun lapseen liittyen. Mutta lastensuojeluun liittyy myos
konkreettisia kysymyksi& lasten huoltoon, tapaamisoikeuteen ja elatusapuun liittyen.
Elatusavun méaraytyminen on yksi kaytdnnossa esiin tullut kysymys. Elatusavun maa-
raytyminen on aina yksil6llinen asia, eika siind voikaan olla suoria ohjeita. Mutta ylei-
selld tasolla sosiaaliasiamiehet kaipaavat ohjeita. Eri paikkakunnilla asuvilla huoltajilla

voi olla hyvin erilaisia elatussopimuksia.

”Lastensuojelussa tulee esiin valittbmasti huostaanoton jéalkeen syntyvista

tilanteissa esimerkiksi saako lapsen kotiin vai ei. ” (4siamies 5)

“Vanhemmat ottavat yhteyttd esimerkiksi sijaisperheisiin liittyvissd kysy-

myksissd. " (Asiamies 2)
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”Lastensuojelussa kysytdan juridista neuvoa ja sitten on erikseen naméa

huoltajuuskiistat. ”’( Asiamies 1)

Stakesin selvitys (Haverinen 2003, 29-30) tukee samaa nékemystd, jonka mukaan las-
tensuojeluasioissa otettiin yhteyttd enemman yksittéisissa tapauksissa esimerkiksi huos-
taanottoprosessiin liittyvissa asioissa. Mutta asiat ovat olleet mutkikkaita, ja niihin on
liittynyt paljon selvittelya ja yhteydenottoja. Asiakkaat pelkasivat sosiaalitoimen puut-
tuvan liian aktiivisesti. Toisaalta my0s lastensuojelun puuttumattomuus ja hitaus aiheut-
ti yhteydenottoja. Perheen ulkopuolisten henkildiden yhteydenotot kertoivat huolesta,
kun sosiaaliviranomaisille oli ilmoitettu lasten huonoista olosuhteista, mutta mitdan ei
ollut tapahtunut. Sosiaaliasiamiehet ovat todenneet, etta lastensuojeluun liittyvét yhtey-
denotot kertovat ongelmien syvyydesta ja siitd, ettd ne ovat vaikeasti autettavissa sosi-
aaliasiamiestoiminnan avulla. Samantyyppisté pohdintaa kuului myos aineistoni sosiaa-
liasiamiesten puheista. Erityisesti ne asiamiehet, joilla oli sosiaalityén koulutus, pohti-
vat omaa rooliaan menna mukaan esimerkiksi huoltajuusriitoihin. Kun sosiaalityonteki-
jan ja vanhempien valille on syntynyt huoltajuuskiistassa pattitilanne, seuraava vaihe
on, ettd asia vied&an tuomioistuimen kasittelyyn. Erds sosiaaliasiamies pohti omaa roo-
liaan ulkopuolisena henkilon& olla avustamassa sovun hakemisessa vanhempien valille.
Nama kysymykset nousivat esille pienissd kunnissa, joissa on niin véhéan sosiaalityon

resursseja, ettei lastensuojeluasioissa ole mahdollisuutta paritydskentelyyn.

Vanhusten hoivan palvelurakenne on viimeisten kymmenen vuoden aikana muuttunut,
ja palvelujen tarjonta suhteessa kohdevéestoon on selvésti niukentunut. Kotipalveluita
on supistettu jatkuvasti, ja painopiste on ollut palveluasumisen laajentumisessa. Pitk&ai-
kaishoito on muuttanut muotoaan. Kun vanhainkotihoitoa on véhennetty ja vanhusten
pitkdaikaishoito erikoissairaanhoidossa on miltei loppunut, on terveyskeskusten pitkaai-
kaishoito puolestaan lisdadntynyt. Vanhusten pitkdaikaishoito on siirtynyt perustason
laitoksiin ja ympdrivuorokauden henkil6kuntaa omaaviin palvelutaloihin. Laitoshoidon
osalta palvelurakennemuutoksen tavoite on toteutunut, mutta toinen puoli tavoitteesta

eli vastaava avopalvelujen lisédminen on jaanyt saavuttamatta.(\Vaarama 2000.)
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Sosiaaliasiamiehille muodostunut kuva vanhustenhuollosta vastaa hyvin Marja Vaara-
man nakemyksid (2000). Kuitenkin yhteydenottoja vanhusten huollosta oli erittdin va-
han. Haastatteluissa jokainen asiamies kiinnitti asiaan huomiota. He uskovat, etta tule-
vaisuudessa ikaihmisten ja vanhusten asiat nousevat enemman esille. Vanhusten asiois-
sa ottivat yleensa yhteyttd omaiset, jotka haluavat tietoa omaisten palvelujen jarjestami-
sen varmuudesta, asiakasmaksuista ja erityisesti kotihoidon jarjestymisestd. Sosiaa-
liasiamiehet nékevat, ettd tulevaisuudessa nousevat esille kotihoidon tarpeen ja resurssi-
en riittdmattomyys sekd palvelujarjestelman rajakohdat eli misséa on laitoshoidon ja
avohoidon raja. Vanhustenhuollon palvelujéarjestelm& on muuttunut viimeisten kymme-
nen vuoden monella tavalla. Toisaalta kunnallisen palvelujarjestelmén laitoshoitoa on
muutettu palveluasumiseksi, ja samaan aikaan eri palvelujen tuottajat ovat perustaneet

toimesta monenasteisia hoito - ja palvelukoteja.

” Kriisin paikka on tulevaisuudessa varmasti entistd enemman vanhat ih-

miset, jotka eivat tieda oikeuksistaan. ” (4siamies 1)

“Kun eriasteiset hoito- ja palvelukodit ovat isoja kymmenien asukkaiden
yksikkdja, niin alkaa kysya, onko tdma sita uutta laitoshoitoa, vaikka ky-
symyksessa on asumispalvelu. ”(4siamies 5)

Varsin mielenkiintoinen nakdkulma on kotihoidon palvelukulttuurin muuttuminen, jota
asiamiehet toivat esille. Terveydenhuolto ja sosiaalihuolto eroavat toiminnoillaan esi-
merkiksi siing, ettd terveydenhuollossa tehddan toimenpiteitd, mutta sielld ei ole totuttu
tekemé&an péatoksia. Sen sijaan sosiaalihuollon palvelujarjestelmé lahtee siitg, ettd kun
asiakkaalle myonnetaan palvelua, niin siitd tehdaan kirjallinen pééatds. Kotipalvelu ja
kotisairaanhoito on monissa kunnissa yhdistetty kotihoidoksi. Kun kotihoidon johto on
siirtynyt terveyssektorille, siitd on aiheutunut esimerkiksi, ettei asiakkaille tehty kirjalli-
sia paatoksia. Tata tukee myds Stakesin selvitys (Haverinen 2003, 31). Kun ei anneta
kirjallista paatosta kotihoidosta, eikd varsinkaan sen epaamisestd, ei synny mahdolli-

suutta valittaa paatoksesta.
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“Kotipalvelussa ndkisin sen, ettd kun se on siirtynyt terveydenhuollon
puolelle, ja sielld ei tehd& kirjallisia paatoksia, niin se kulttuuri ei ole siir-

tynyt sinne silla tavalla. ” (4siamies 4)

Sosiaalihuollon kokonaisuudessa vanhustenhuollossa esiin nousevat kysymykset ovat
madrallisesti pienia. Kun on kysymys ihmisten perusturvasta, apua tarvitsevien ihmisten
arkielaméan selviytymisen kannalta pienikin méaéra on suuri. Vdesto- ja perherakenteen
muutos vaikuttaa nykyisin ja yhd enemman myos tulevaisuudessa merkittavasti sosiaali-
ja terveyspalvelujen kehittdmiseen. Ikaantyvan vaeston maaré kasvaa nopeasti seuraavi-
en 30 vuoden aikana, mika tulee lisdédmaan vaatimuksia muuttaa asuinymparistodmme
niin, ettd ikaantyvien toimintarajoitukset eivat eristaisi heitd normaalista arkielamésta.
Ymparistotekijoiden muokkaaminen ikaantyville sopiviksi vaatii yhteistyota monien eri
asiantuntijatahojen kanssa. Esimerkiksi liikenteen, asuntojen teknologisten ratkaisujen
ja monien muiden arkieldmén ymparistotekijoiden vaatimat muutokset asettavat suuria
haasteita sosiaali- ja terveydenhuollolle, mutta myds muille sektoreille. Sosiaaliasia-

miehet omissa puheissaan ennakoivat nditd muutoksia.

7.3 Perustoimeentulon turva ja sosiaalityon kohtaamaton asiakas

Perustoimeentulon turvan kysymykset ovat keskeisid, kun puhutaan sosiaalisten oikeuk-
sien toteutumisen ongelmista. Kuten aikaisemmassa luvussa todettiin, sosiaaliasiamie-
hille eniten yhteydenottoja on tehty toimeentulotukeen liittyvissd asioissa. Tarkastelen
seuraavassa sosiaalisten perusoikeuksien ongelmakohtia sosiaalitydssa ja palvelujarjes-
telmén sisélld. Asiakkaan ja palvelujérjestelman kohtaamissa kynnyksissé kasittelin
asiakassuhteen rakentumisen tarkeytta ja paatoksenteon oikeellisuuden merkitysta. Ky-
symys, miten sosiaaliasiamiehet ndkevat sosiaalisten oikeuksien toteutumisen, nostaa
esille perustoimeentulon turvaamisen ja asiakkaan kohtaamisen samanaikaisesti (kuvio
7).
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Kuvio 7. Perustoimeentulon turva ja sosiaalityon kohtaamaton asiakkuus: ala-, ylékate-

goriat ja yhdistavé kategoria

Olen nimennyt yhdistdvan kategorian sosiaalityén kohtaamattomaksi asiakkuudeksi,

mika tarkoittaa niita tekijoitd, joissa asiakas ja palvelujarjestelma eivat kohtaa seka ti-

lanteita, joissa asiakas kokee, ettd asiakkuutta ei synnytetd. Koska toimeentulotuki on

alue, josta tulee sosiaaliasiamiehille eniten yhteydenottoja, myods ongelmat nakyvat siel-
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l& eniten. Siellad tehddé&n paljon péaatoksia, myos kielteisid. Sosiaaliasiamiehille kuva
sosiaalityosta muodostuu myos pitkélti toimeentulotukiasioiden kautta. Siksi otsikko on
perustoimeentulon turva ja sosiaalityon asiakkuus. Haastatteluissa nousivat keskeisesti
esille toimeentulotuen tarpeeseen vastaaminen, kohtaamattomuus organisaatiossa ja
ulkoistettu asiakkuus. Esille tuli myos niita tekijoita, joita olen aikaisemmin kasitellyt
asiakkaan ja palvelujarjestelman kohtaamisessa, kuten péaatoksenteon ongelmat ja nor-
mivalvonta. Kasittelen niitd tassa vain siltd osin, kuin ne liittyvdt toimeentulotuen
myontamiseen. Sosiaalihuoltolain mukaan kunnan on huolehdittava toimeentulotuen
antamisesta kunnassa oleskelevalle henkil6lle. Tam& koskee kaikkia henkil6ita kansa-
laisuudesta riippumatta. Liioin ei edellytetd, ettd kyseessé olisi kotikuntalaissa tarkoitet-
tu kotikunta.

Hyvinvointivaltion laajentamiskaudella kuviteltiin, ettd toimeentulotuki menettaisi mer-
kityksensa jonakin pdivand. Laman aikana toimeentulotuen saajien mé&&rd kuitenkin
kolminkertaistui. Periaatteellisesti suurimerkityksellinen tapahtuma oli myds luopumi-
nen toimeentulotuen valtakunnallisista normeista vuoden 1993 valtionosuusuudistuksen
yhteydessé. Sen jalkeen kuntien kdytannot myontad toimeentulotukea ovat saaneet eri-
laistua vapaasti. (Anttonen, Sipila 2000, 93.)

Julkisen sektorin uudistuminen kulminoituu toimeentuloturvaan. Aina 1990-luvulle
saakka lisattiin sdantelya lujittamalla keskusvallan otetta ja oikeutta. Samaan aikaan
korostettiin myos paikallisuutta eli kuntien oikeutta paattaa palveluiden jérjestamisesta.
Heikkilan mukaan saantelyn erilaisuus nakyy siing, ettd toimeentuloturvaan on liittynyt
voimakas keskusvallan s&éntely, kun taas hyvinvointipalvelut on jatetty entista selvem-
min paikallishallinnon kysymyksiksi. (Heikkild 1997, 26 -30.)

Vahéatalon (1998,85-88) mukaan lyhytaikainenkin tyottomyys tuottaa ihmisille ldhes
aina myos valittoman toimeentulon riittdvyyden ongelmia. Erityisen selvasti taloudellis-
ten resurssien riittdmattomyyden ongelma ilmenee tyottomaélle tyottomyyden pitkittyes-
sd. Tatd voidaan kuvata “perinteiseksi” tai “vanhanaikaiseksi” kdyhyydeksi, joka pitka-
aikaistyottomyyden vuoksi on jalleen palannut laajana ilmidnd. Erityisen ahtaalla ovat
perusturvajarjestelman piiriin kuuluvat kaupunkiseutujen tyottomat, keski-ikaiset, nuo-

ret aikuiset ja yksinéiset joko eronneet tai leskeksi jaaneet tyottomat. Naiden ryhmien
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asema ilmenee kasvaneessa tarpeessa turvautua toimeentulotukeen. Toimeentulotuen
voimakas yleistyminen lamavuosina kertoo, ettd tyottomyysturva on edelleenkin monel-
le tydttomaélle tasoltaan matala. Myds tyottomyysturvan saanti on hidasta, ettd kunnalli-

sen sosiaalihuollon taytyy paikata tilannetta.

Petri Kinnusen(2003, 62)mukaan menneen vuosikymmenen muutosprosessi ja palvelu-
jarjestelman jatkuvuuden yll&pito ovat aiheuttaneet ongelmia, esimerkiksi ylimaaraisia
kustannuksia, tydvoiman vahentamista seka hallinnon ja palvelujen kohdentumisvaike-
uksia. Instituutiot ovat kuitenkin sopeutuneet, muuttaneet toimintatapojaan tai lopetta-
neet jopa kokonaan toimintansa. Esimerkiksi tyottomyys- ja toimeentuloturvajarjestel-
mat kasvoivat aluksi voimakkaasti lisdantyneen joukkotyottdmyyden myota. Tavallaan
toimeentulotukijarjestelmd muovautui akuutin tilanteen edessd. Laman seurauksena
ehkéiseviéd palvelujarjestelmia purettiin, kun vastaavasti pienelld viiveella huollolliset

jarjestelmat alkoivat kasvaa.

Mielenkiintoista on, etti sosiaaliasiamiesten toiminnan kautta tulee esille, miten toi-
meentulotuen luonne ja palvelujarjestelmén rakenne eivét kohtaa. Toimeentulotuki on
viimesijainen ja se on luonteeltaan erilainen kuin muut sosiaalihuollon etuudet. Siin4 on
kysymys sek& viimesijaisuudesta ettd vahimmaisturvasta. Toimeentulotuen aiheuttamat
ongelmat ovat téssa ja nyt. Tuen tarpeen luonne edellyttad, ettd pitéisi toimia nopeasti,
mutta palvelujarjestelmé ei pysty vastaamaan tahén tarpeeseen. Toimeentulotukijarjes-

telmé& on kaavamainen ja laskennallinen. Silla normitetaan minimitoimeentulon taso.

” Toimeentulotuki on heikoin lenkki tassa yhteiskunnassa. Rahaa tarvii ja

ihmisten taytyy rimpuilla niiden kanssa. ”(4siamies 4)

” Elama ei mee niin kaavamaisesti. Jotta parjais toimeentulotukisystee-
missa, pitas olla tarkka talousihminen, jolle ei satu yllatyksia. Jos kaikki
ois sellaisia, se pelais. Se tuo ongelmia, kun sossutkin edellyttavat, etta
ihmiset olisivat tallaisia. Toimeentulotuki on kuin sahkdlaskun erapaiva,

jos se myohastyy, se hermostuttaa. (Asiamies 3)
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Monissa kunnissa toimeentulotuen hakumenettelyn helpottamiseksi on luotu etuuskésit-
telyjarjestelma. Se tarkoittaa sitd, ettd norminmukaiset selkeét toimeentulotukiasiat k&-
sittelevat etuuskasittelijét, joilla ei ole sosiaalityontekijan kelpoisuutta. Etuuskésittelijét
seulovat asiakkaat. Ne asiakkaat, joiden toimeentulotukipaétds ei perustu suoraan nor-
milaskelmaan, ohjataan sosiaalityontekijalle. Etuuskasittelyn kaytdnnon organisointi
vaihtelee kunnittain. Joissakin kunnissa etuuskasittelijat tekevéat vain kirjallisia paatok-

sid ja jossakin kunnissa he ottavat myds asiakkaita vastaan.

Etuuskasittelyn tavoitteena on tehostaa toimentulotukiasioiden kasittelyd, jotta toimeen-
tulotukipaatokset voidaan antaa viivytyksettd. Se tarkoittaa siirtymista entistd enemmaén
Kirjalliseen menettelyyn. Asiakkaan ndkokulmasta tdma ei aina ole hyvé ratkaisu, silla
asiakkaalla ei ole mahdollista henkilokohtaisesti kertoa omasta tilanteestaan. Keskuste-
luissa asiakkaan kanssa sivutaan perheenjésenten tilanteita sekd& monia muita oleellisia
asioita, jotka tulevat keskustelun lomassa esille. Kun asiakas ei kohtaa tyontekijaa, na-
ma kaikki jaavat pois. Toimeentulotuki on etuutena kaavamainen, mutta jokainen paatos
on yksil6llinen paatds ja jokaiseen paatoksentekoon liittyy myos harkinnan mahdolli-

Suus.

”Kun asiat ovat vain paperilla, eihdn siind tule kaikki asiat mitenkaan
esille. Asiakkaat ovat huonoja kynailijoita, niin siind se inhimillinen ni-

menomaan sosiaalityon osuus jdd kokonaan pois.” (Asiamies 4)

Asiat eivat ole yksiselitteisid, ja kunnissa on hyvin eri tavalla toimivia ratkaisuja toi-
mentulotukiasioiden organisoinnissa. Haastattelemillani sosiaaliasiamiehilla on néke-
mys useiden kymmenien kuntien organisaatioihin. Yleisesti ottaen etuuskasittelyjarjes-
telma on ollut hyvé ratkaisu parantaa toimeentulotukiasioiden kasittelya asiakkaan kan-
nalta. Ongelmaksi ei ole koettu sitd, kuka (etuuskasittelija vai sosiaalityontekijd) ottaa
ensiksi asiakkaan vastaan ja késittelee asian. Ongelma tulee silloin, jos asiakkuutta ei
synny. Kaytannodssé se tarkoittaa asiakkaiden osalta sit4, ettd viranomaiset maarittelevat
etukateen, tapaako asiakas tyontekijan vai késitellddnkd hanen anomuksensa kirjallise-
na. Toisin sanoen asiakas ei valttaméattd padse keskustelemaan omasta tilanteestaan.
Tulee kirjeenvaihtoa, ja asiakkaan tilannetta korjaillaan moneen kertaan. Toinen ongel-
ma asiakkuuden synnyttdmiseen on se, ettei tyontekij&é tavoiteta kiinni puhelimitse tai
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muuten, jotta asiakas voisi puhua omasta tilanteestaan. Seuraavassa kappaleessa, joissa

puhutaan palvelujérjestelmén sisaisistd ongelmista, analysoidaan tata vield tarkemmin.

Tiedot varmaan ovat oikein kirjallisessa hakemuksessa, mutta keskustelus-
sa sivutaan aina monta muuta asiaa, niin tama kaikki jaa pois, ilmeet eleet
kaikki sellainen. Niin siind on se harkinnanvaraisuus ja se inhimillisyys.
Suureksi ongelmaksi koetaan, ettei tyontekijad, joka tekee paatoksen, yk-

sinkertaisesti saa kiinni. ” (4siamies 4)

7.4 Palvelujarjestelmén sisaiset ongelmat

Sosiaalisten oikeuksien toteutumisen ongelmakohdat eivat vain ole kysymyksia sosiaa-
lihuollon ja asiakkaan vélisestd vuorovaikutuksesta tai sosiaalitydn huonoudesta tai ha-
luttomuudesta hoitaa asiakkaan asiat parhaalla mahdollisella tavalla. Taustalla on myds
palvelujarjestelmasta johtuvia esteitd, jotka asiakkaalle valittyvat palvelun puutteina tai

viiveina (kuvio 8).
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Alakategoriat Ylékategoriat Yhdistava kategoria

Henkildkunnan riittamat-
tomyys

Ammatillisesti epapéteva
henkildsto

Ammattihenkildston
maara ja rakenne

Henkilostérakenne
sosiaalitydntekijat ja
etuuskasittelijat

Kunnan saastot nakyvat

tyontekijan tydssa

Resurssiongelmat Palvelujérjestelmén
sisdiset ongelmat

Omat sovellutusohjeet

Paatdstenteon hitaus

Kehittymé&ton palvelukult-

tuuri Palvelujarjestelman

toimimattomuus

NSV N/

Hallintomenettelyn puut-
teet

Ei yhteytta tydntekijaan

Kuvio 8. Palvelujarjestelman sisdiset ongelmat: ala-, ylakategoriat ja yhdistava katego-

ria

Ammattitaitoinen ja pateva henkildstd on joustavan palvelukulttuurin I&htdkohta. Olen
nimennyt yhdistavaksi kategoriaksi palvelujérjestelméan sisdiset ongelmat, jolloin puhu-
taan ammattihenkil0ston méaarasta ja rakenteesta, taloudellisista resurssiongelmista seka
palvelujérjestelmén toimimattomuudesta. Raija Julkunen (2004,169) on todennut, etti
sosiaali- ja terveystoimen ammatit toimivat eréanlaisena hyvinvointivaltion julkisivuna,
ja kansalaiset arvostavat erityisesti terveyden, hoidon ja auttamisen ammatteja. Osaa-
minen ei riitd synnyttdméaan luottamusta, vaan hyvinvointityon ammattikuntiin liitetdan

odotus valittamisesta.
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Kyosti Raunio (2000,34) kuvaa, kuinka 1990-luvun sosiaalitydssd kasvaviin tarpeisiin
on vastattava niukentunein resurssein. Sosiaalityon paradoksissa on kyse siitd, etta sa-
manaikaisesti kun sosiaalityon tarve on lisadntynyt, ovat tuloksellisen sosiaalityon edel-
Iytykset heikentyneet. Sosiaality6ta luonnehtii asiakasjonojen piteneminen, asiakkaiden
ongelmien vaikeutuminen seké& jatkuvasti koveneva tyOpaine. Sosiaalibarometrilla 2003
(Sosiaalibarometri 2003, 47) Kartoitettiin sosiaalityontekijoiden méaarad ja erikseen
muodollisesti péatevien henkildiden maaraé. Tasta joukosta yli kymmenesosalla ei ollut
kunnassaan vahintdén yhta patevad sosiaalityontekijad. Kunnat, joissa ei ollut patevia
sosiaalityOntekijoitd, olivat maaseutumaisia kuntia. Kaupunkimaisista ja taajaan asutuis-
ta kunnista runsaalla kolmanneksella ja maaseutumaisista kunnista yli puolella olivat

kaikki sosiaalityontekijat patevié.

Sosiaalialiasiamiesten haastatteluissa nousee esille sosiaalityon henkiloston riittamét-
tomyys ja ammatillisesti epdpatevan henkilokunnan kéytté sosiaalityon tehtavissa. Riit-
tamattomyys ilmenee monella tavalla. Osa haastateltavista sosiaaliasiamiehista oli kun-
nista, joissa on selkeésti lilan vahan sosiaalityontekijan virkoja. Sitten on kuntia, joissa
on riittdva maara virkoja, mutta virkoihin ei ole saatu ammatillisesti patevia henkil6ita
tai niit4 hoitavat epapatevat sijaiset. Huonoimmillaan tilanne on pienissd kunnissa, jois-
sa on vaarana jaada kokonaan ilman ammatillisesti patevia sosiaalityontekijoita. Sosiaa-
litoimessa on pétevien sosiaalityontekijoiden puutteessa turvauduttu lahinnd sosionomi
amk-koulutuksen saaneisiin maaraaikaisiin sijaisiin. Tata tukevat myos sosiaalibaromet-
rin tiedot, joiden mukaan kunnissa on jouduttu tyytymé&an olemassa oleviin resursseihin
sekd jouduttu jakamaan ja muuttamaan toimenkuvia esimerkiksi siten, ettd sosiaalisih-
teeri tekee sosiaalityotekijan tehtavét (Sosiaalibarometri 2003,48). Sosiaaliasiamiehet
eivat puheessaan kerro paljon sosiaalitydon asiakasjonoista tai vaikeiden asiakkaiden
ongelmien vaikeutumisesta, joita Kyosti Raunio nosti esille (Raunio 2003). Tamé joh-
tuu osaltaan siitd, etti asiamiehet kayttavat puheessaan enemmaén asiakkaan kuin tyon-
tekijan danta. Sosiaaliasiamiehet tuntevat oman alueensa sosiaalityon kentdn ja heidéan
haastatteluistaan tulee vahvana ndkemys siitd, ettd patevan henkilokunnan puute nékyy

my0s kuntalaisille sosiaalisten oikeuksien huonona toteutumisena.
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“Kun henkilékuntaa on asiakkaiden maaraan nahden liian vahan, ei pysty
palvelemaan joustavasti. Mitéa paremmin koulutettu, sen paremmat edelly-

tykset hyvaan palveluun.” (4siamies 3)

” Jos olet ainut tyontekijd kunnassa, niin mistd revit ajan.” (Asiamies 5)

7 Se heijastuu heti toimeentulotukiasioissa, jos virat ei 0o tdynna. ” (4sia-

mies 4)

Sosiaalityontekijoiden ja etuuskasittelijoiden tehtavérakenteet valittyvat hyvin erilaisi-
na. Joissakin kunnissa etuuskasittely toimii niin, ettei asiakkaan ndkékulmasta ole eroja
etuuksien késittelyn suhteen. Joissakin kunnissa sen katsotaan olevan myos merkki pal-
velujen laadusta.

”En nde mitadn eroa etuuskasittelijan ja sosiaalitydntekijan tyétavoissa. ”

(Asiamies 3)

7 Etuuskdsittely voi olla ongelma tai ei, vaihtelee kunnittain. Jos etuuska-
sittelija tietdd rajansa ja osaamisensa hyvin, se ei ole ongelma.” (4sia-

mies 5)

Samoin kuvaa Anna Metteri (2004,114), ettei sosiaalityon tekeminen ndyta aina onnis-
tuvan ammattilaisten hyvésté tahdosta huolimatta. Auttamisen filosofiaan samaistuneet
tyontekijat uhkaavat ylirasittua, jos heilld on entistd harvemmin kéytettdvissédén autta-
misen valineita ja jos eivat saa lupaa tehda tyotaan hyvin. Hyvinvointipalvelujen am-
mattilaiset joutuvat moraalisen ristiriidan eteen silloin, kun he p&&stavét sormiensa lapi
kohtuuttomilta tuntuneita tilanteita, jotka rikkovat siséistettyja eettisid periaatteita. Mo-
raalinen ristiriita oli esille myds useissa haastatteluissa. Ristiriitaa aiheuttivat kuntien
saastopaatokset, jotka rajoittivat tyontekijén toimivaltaa. Joissakin kunnissa lautakunnat
ovat luoneet omia ohjeistuksiaan toimeentulotukilain soveltamiseksi. Asiamiehelle né-
ma nayttaytyvat sellaisina, ettei sosiaalityontekijoille anneta mahdollisuutta tehda tyo-

téan eettisten normien mukaisesti.
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7 Tietdd, ettei voi tehdd oikein ihmisid auttaessaan, vaan joutuu keksi-
maan syita olla myontamatta. Kun kunnissa saastetaan, on helppo kaskeéa
tyontekijdd pihistamdcdn “Lisdksi on vield lautakuntien hyvdksymid ohjei-

ta, jotka ovat rimaa hipoen laillisia. ” (Asiamies 5)

Sosiaalialan palvelukulttuurista puhutaan véhemmaén. Sosiaaliasiamiehet nékivéat yhtena
hallinnon ongelmana ylipaansé palvelukulttuurin, joka ei ole asiakaslédhtéinen. Asiakas-
ta ei mielletd palvelujen kuluttajana. Asiakkaan tyytyvéisyys ei nouse keskeiselle pai-
kalle. Ei mielletd sitg, ettd tyytyvadinen asiakas on organisaatiolle helppo ja palkitseva.
Sen sijaan tyytyméaton asiakas tuottaa kaksinkertaisen tyon. Sosiaalityd ja sosiaalityon-
tekija pitéisi olla asiakkaan yhteistyokumppani, mutta se ei ole kdytdnndssé helppoa,
koska esimerkiksi toimeentulotukiasioissa joudutaan asiat ratkaisemaan lainsaadannolli-

sen normin mukaan, eika siind valttamatta tule esille asiakkaan todellinen avun tarve.

Erds sosiaaliasiamies totesi, ettd paivahoidosta tulee erittdin védhén yhteydenottoja. YKksi
syy siihen hénen mielestaan on, ettd paivahoidossa tyontekija on asiakkaan kumppani.
Sosiaalityontekijan, joka joutuu rajaamaan asiakkaalta palveluja ja etuuksia tai joutuu
kontrolloimaan hénen toimiaan, on vaikeampi ryhtya asiakkaan kumppaniksi. Tama ei
suinkaan tarkoita sitd, ettei sosiaalihuollon palvelukulttuurissa ole kehitettavaa. Tyonte-
Kija joutuu kertomaan ja perustelemaan kielteisia paatoksia. Se miten vaikeat asiat pe-
rustellaan, edellyttda hyviad vuorovaikutustaitoja. Asiakas yleensd ymmartaa, ettei hanel-
I4 ole oikeutta johonkin etuuteen, kun se selvitetdéan ja perustellaan hanelle. Sen sijaan
huonoa kohtelua asiakkaiden on vaikeampi ymmartaa ja hyvéksya. Asiakkaalle jaa tun-
ne, etteivat hanen tarpeensa ole tulleet kuulluiksi. Asiamiesten yhteinen nédkemys on,
ettd asiakaslaki on tullut tarpeeseen, koska se korostaa asiakkaan huomioimista ja hyvaa

kohtelua.

Tutkimuskysymyksia laadittaessa lahdin purkamaan sosiaalisten oikeuksien kysymysta
perustuslain 19 8:n mukaisina oikeuksina. Perustuslain 19 § on varsin laaja ja vélja.
Siind puhutaan sosiaali- ja terveyspalvelujen turvaamisesta, vaeston terveyden edistami-
sestd ja perheen ja muiden lapsen huolenpidosta vastaavien tukemisesta sekd asumisen
edistdmisestd. Selvéé on, ettei néin laajaan kysymykseen voi odottaa sosiaaliasiamiehil-
t4 selke&dd ja yksiselitteistd vastausta. Haastattelussa en rajannut kysymysta alakohtiin,
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vaan annoin sosiaaliasiamiesten tuottaa omia ndkemyksidan sosiaalisten oikeuksien si-
séllosta ja toteutumisesta. Tassé tutkimuksessa sosiaalisten oikeuksien toteutuminen tuli
nakyville erilaisina ongelmakohtina, milloin sosiaaliset oikeudet eivét toteudu tai toteu-
tuvat huonosti. Aineistosta nousivat esille asiakkaan vaikeudet saada palveluja, henkil6-
kunnan riittdmattomyys, joka mahdollistaa hyvéan palvelun toteuttamisen sekd ryhmat,
joiden on kaikkein vaikeinta saada &anensa kuuluville. Perustoimeentulotuen saamiseen
liittyvat ongelmat olivat iso osa sosiaalisten oikeuksien toimimattomuutta. Sosiaalityén
palvelujarjestelma tuli nakyvaksi l&hinnd vain toimeentuotuen kautta. Sosiaaliasiamie-
het raporteissaan ovat ottaneet kantaa myos sosiaalityon resursseihin. Tdma tutkimus
osoittaa, ettd sosiaaliasiamiehilla on varsin kokonaisvaltainen nakemys sosiaalihuollon
palvelujarjestelman aukoista. Sosiaalisten ongelmien esille tuominen on tdhan saakka
jaanyt hyvin pitkélle sosiaalihuollon ammattilaisten tehtavaksi. Tassa suhteessa on tar-
kedd, ettd nyt myods sosiaaliasiamiehet palvelujarjestelmén ulkopuolelta tuovat esille
kansalaisten sosiaalisia oikeuksia.

8 SOSIAALIASIAMIESTEN OMA ASEMA

8.1 Sosiaaliasiamiehen asiakaspalvelutehtavat

Edellisissa luvuissa on tarkasteltu sosiaaliasiamiehen asiakaspalvelutehtédvéaé sek& asi-
akkaan ja palvelujérjestelmén suhdetta, miten se valittyy sosiaaliasiamiehen kautta.
Asiakaslain my6ta on sosiaalihuollon palvelujarjestelméén tullut uusi ammattiryhmé,
sosiaaliasiamiehet. Seuraavaksi tarkastellaan sosiaaliasiamiehen tehtévaé suhteessa asi-

akkaaseen ja palvelujarjestelméén (kuvio 9.)



Alakategoria

Matalan kynnyksen
apu

Paatdksenteon
nopeus

\

Palvelujarjestelman ul-
kopuolella

Auktoriteettiasema

Ylakategoria

Matalan kynnyksen
tukija

Ei paatdsvaltaa

Palvelujérjestelmaa ul-
kopuolelta katsova

Status kyseenalaistaa

Kuntien itsehallintoa
tukeva

Lainsdadanndn tuntemus

Vuorovaikutus-
taidot

Yhteyksien mahdollista-

Hyva koulutus

jana

89

Yhdistava kategoria

Hyvan palvelun
mahdollistaja

Kuvio 9. Sosiaaliasiamies hyvan palvelun mahdollistajana: ala- ja ylédkategoriat ja yh-

distava kategoria

Nimesin sosiaaliasiamiehen asemaan liittyvéan ylékategorian hyvan palvelun mahdollis-

tajaksi. Siihen siséltyvdd matalan kynnyksen apua on jo késitelty edellisessé luvussa.

Liséksi tassé tulevat esille palvelujarjelman toimivuutta tukevat tekijat. Sosiaaliasiamie-

helld ei ole pa4tantavaltaa, han ei tee hallinnollisia eik& asiakkaita koskevia p&atoksia.

Paatoksenteon nopeus téssa yhteydessa tarkoittaa sitd, ettd han pystyy auttamaan asia-

kasta saamaan asiansa eteenpdin tai saamaan neuvoja. Han pystyy lyhyella aikavélilla

arvioimaan, onko esimerkiksi asiakkaan saama paatds lainmukainen. Jos asiakas vie
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toimeentulotukiasiasta saamansa paatoksen muutoksenhakuasiana lautakunnan kasitte-
lyyn, se vie kuukaudesta kahteen. Hallinto-oikeuksissa, jotka ovat todellinen muutok-
senhakuelin, asioiden kasittely sosiaaliasiamiehiltd saadun tiedon mukaan kestédéd puo-
lesta vuodesta vuoteen. Samoin l&é&ninhallituksille tehtyjen kanteluiden kasittely vie
aikaa keskimaarin vuoden. Sosiaaliasiamiesten mielesté he voivat olla hyvan palvelujen
mahdollistajina niin, ettd asioissa voitaisiin 10ytad muita ratkaisuja. N&in ei tarvittaisi

kaynnistdd muutoksenhakumenettelya.

Palvelujarjestelmad ulkoapdin katsominen mahdollistaa puolueettoman asiantuntijuu-
den. Siitd, miten asiamiehet ndkevat oman ulkopuolisuuden, on erilaisia tulkintoja. Puo-
lueettomuudesta on hyvin samansuuntaiset nakemykset kaikilla. He katsoivat olevansa
puolueettomia asiantuntijoita, mika tarkoittaa sitd, etteivat he vaikuta paatéksentekoon.
Asiakkaalla on my6s omat velvoitteensa, eiké asiamies voi l&hted toteuttamaan asiak-
kaan mielihaluja ja toiveita. Mutta jos asiakkaalla on lainmukainen oikeus johonkin

palveluun tai etuuteen, siiné tilanteessa pitaa asiakkaan etua puolustaa.

” Roolini on olla koko sosiaalihuollon tukijarjestelma, ei enaa pelkastaan
vaan asiakkaan. ” (4siamies 1)

” Periaatteessa ma oon osa palvelujarjestelmaa vahan kuin asiakkaiden

luottamushenkild. ” Asiamies 3)

Sosiaaliasiamiesten toiminnassa hyvén palvelun mahdollistajaksi kuvattiin myos se, etté
sosiaaliasiamiehelld on oikeus lain puolesta arvioida palvelujérjestelman toimintaa ja
tuoda esille jarjestelman epakohtia seka vélittdad kuvaa kuntalaisten ja asiakkaiden oike-
uksien toteutumisesta. Tastd seuraa asiamiehelle auktoriteettiasema, joka luo uskotta-

vuutta suhteessa asiakkaaseen ja palvelujarjestelmaan.

8.2 Nuorallatanssija
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Sosiaaliasiamiehet joutuvat jokapdivéisessd tydssddn koko ajan pohtimaan suhdettaan
sekd asiakkaaseen ettd palvelujarjestelméédn. Haastattelussa pyysin sosiaaliasiamiehia

kuvaamaan mahdollisimman lyhyesti, miten he nédkevan oman asemansa (kuvio 10.)

Alakategoria Ylékategoria Yhdistava kategoria

Jarjestelmalle muistut-
taja

Valvoja

Rajojen asettaja

Kyseenalaistaja

Ongelmien
esille nostaja

Laadun varmistaja

Puolueeton neuvon-

Nuorallatanssija
antaja

Valittaja

Rajojen ylittaja

Viestittaja

Ideoija

Keskustelun herattgja

Rajapinnoilla liikkuja

VN N

Kuntalaisen aani

Kuvio 10. Nuorallatanssija: ala- ja ylakategoriat sekd yhdistava kategoria

Tarkasteltaessa sosiaaliasiamiehen roolia eika tehtdavid, nousee kokonaiskuva esille. Eri
rooleja yhdistavélle kategorialle olen antanut nimen nuorallatanssija. Sosiaaliasiamiehet
tulkitsivat monin eri termein omaa rooliaan. Kategoriat muodostuivat kuin itsestdan

erilaisten rajojen ymparille eli sosiaaliasiamies rajojen asettajana, niiden ylittdjana ja
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rajapinnoilla litkkujana. Sosiaaliasiamies muistuttaa jarjestelmaa siité, etta pitdé toimia
lakien ja asetusten mukaan. Samanaikaisesti tehtaviin kuuluu valvoa, ettd nain myods
toimitaan. Toiminnan tasolla ei riitd, ettd asiamiehilla on valvontatehtdvé, on myos tar-
vittaessa kyseenlaistettava jarjestelmén toimintaa, jos sosiaaliasiamiehet havaitsevat,

ettei jarjestelma toimi oikein.

Kun sosiaaliasiamiehilld ei ole laissa méérattya paatdsvaltaa, johtaako se siihen, etta
koko jarjestelma on hampaaton? Kunnallinen péatoksentekojérjestelmé on rakennettu
niin, ettd taloudellisista resursseista paattavat luottamushenkilét. Ohje- ja johtosdannail-
I& on taas viranhaltijoille delegoitu p&atantavaltaa (Hallintolaki 434/2003). Sen liséksi
ovat valvonta- ja valitusviranomaiset erikseen. Sosiaaliasiamiehet nakevét, ettei jarjes-
telmassa ole sellaista paikkaa, jossa voisi paatantavaltaa tuoda heille. Taloudellinen péaa-
tantdvalta sitoisi heidat osaksi jarjestelmad. Valvonta — tai valitusviranomaisuus aiheut-
taisi sen, ettd asiamiesjarjestelmasté tulisi uusi virasto. Jos asiamiehet késittelisivat vali-
tuksia tai kanteluja, silloin heidan tyonsa luonne muuttuisi. He joutuisivat eri tavalla
paneutumaan asioihin, ja yhden tyontekijan jarjestelma muuttuisi asiakkaan kannalta
hitaaksi. Sosiaaliasiamiehet korostavat jarjestelman hyvéna puolena nimenomaan sité,
etta asiakas saa avun nopeasti. N&in ollen sosiaaliasiamiehille jaa rooleiksi olla muistut-
taja, valvoja, kehittaja, keskustelun herattdja ja kuntalaisen &ani. Sen sijaan sosiaa-
liasiamiehen auktoriteettiasemaa voisi heidan mielestéan lisatd. He uskovat, ettd asiak-
kaat pitdvat heitd asiantuntijoina ja luottavat heihin. Mutta yleisella tasolla auktoriteet-
tiasemaa pitdisi lisatd niin, ettd sosiaaliasiamiehen mielipiteille ja toimintaehdotuksille

tulisi antaa enemmaén painoarvoa.

” Hampaaton tdmdn taytyy olla, ei ole muuta vaihtoehto.” (Asiamies 3)

" Oleellista on, etti asemaa korostetaan silld, ettd on kovat pdtevyysvaa-
timukset ja taustaorganisaatio riittdvan tukeva ja niin, etté sosiaaliasia-
miehet saavat seisoa omilla jaloillaan eika niitéa tuupita. Jos ne tekis paa-
toksia tai kasittelis aioita kuin la&ninhallitus, silloin se ois pilkunviilaaja. ”

(Asiamies 2)
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Luodessani kategorioita, analysoin asiamiesten ilmaisuja siita, miten he tulkitsevat asi-
akkaan ja palvelujarjestelman odotuksia. Odotukset ovat molempiin suuntiin moninai-
set. Asiakkaalle sosiaaliasiamies antaa neuvoja, kysyy viranomaisten toiminnan perééan
ja kyseenalaistaa sita tarvittaessa. Asiamies auttaa asiakasta eteenpdin héneen asiassaan.
Palvelujarjestelmalle sosiaaliasiamies tuo esille epdkohtia, muistuttaa lain olemassa-
olosta, viestittdd kehittdmistarpeita, vaikuttaa poliittisiin paatoksentekijoihin, selittad
tarvittaessa palvelujarjestelman toimintaa ja on liséksi asiakaspalautejérjestelma. Miten
sosiaaliasiamiehet selvidvat tehtdvastd.? Sosiaaliasiamiesten omat kommentit kertovat

heidan ndkemyksensa varsin selkeésti.

” Jos oot liikaa asiakkkaiden puolella, tulee potkut. Jos arvioit liikaa pal-
velujarjestelmaa, siitékaan ei hyva seuraa. Se on sita nuoralla tanssimis-

ta. ” (Asiamies 3)

“Jossain vilimaastossa, tekee mieli pysytelld erillddn palvelujdrjestelmds-
ta. Jos on siina liikaa ja mieltda itsensa palvelujarjestelmaan, sokeutuu

ihmisten elamysmaailmalle. ”” (4siamies 5)

7 On palkattu selittdjaporukka, joka ottaa vastaan kuntalaisten vihat. Po-
liitikotkin voi selittdd, ettéd onhan teilla sosiaaliasiamies. Meidat on pal-
kattu jarjestelman paimentajiksi, kun ei halutakaan tehda jarjestelmaa

toimivaksi. ” (Asiamies 3)

Sosiaaliasiamiehen rooli voidaan Kiteyttdd niin, ettd hénen pitd4 olla uskottava asiak-
kaalle ja lojaali palvelujarjestelmalle. Asiamiehet ovat pohtineet myos hyvin Kkriittisesti
omaa asemaansa jo toiminnan perustamisesta alkaen. Asiamiehet ovat odottaneet ja
odottavat sosiaaliministeriolta tukevampaa ohjausta toiminnalleen. Sosiaaliasiamiesop-
paan lisdksi (STM 2001, Oppaita 11) ei ole muita ohjeita tullut. He olisivat kaivanneet
tukea esimerkiksi raportin rakenteeseen ja tilastointimenetelmien kehittdmiseen. He
pitavat tarkednd valtakunnallista tukea, miten ja mité tietoja kerdtd&n ja miten tietoa

koordinoida.
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8.2 Sosiaaliasiamiehen nakyvyystehtavat

Asiakaspalvelutehtdva on vain osa sosiaaliasiamiehen tyokenttdd. Asiakaslain mukaan
sosiaaliasiamiehen tulee toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteut-
tamiseksi sek& seurata oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa. Sosiaaliasiamiehen
toiminnan ja tyokentan laajuus tulee nékyvaksi vasta, kun tarkastellaan niita kaikkia

laajoja tehtdvaalueita ja yhteisty6tahoja, joissa he ovat mukana (kuvio 11).
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Kuvio 11. Sosiaaliasiamiehen nékyvyystehtavét: ala- ja ylékategoriat ja yhdistavé kate-

goria

Puhuttaessa sosiaaliasiamiehen muista kuin asiakastehtavista kaytan niista nimed naky-
vyystehtavat. Ne sisaltavat vaikuttamistehtéavat, oman toiminnan paikantamiseen liitty-
vat tehtdvét ja verkostotehtdvéat. Sosiaaliasiamiehen vaikuttavuutta ja nakyvyytta yhteis-

kunnassa tarkastelen julkisen sadntelyn nakdkulmasta.

Harisalo (2004, 90-91) toteaa, ettei hyvinvointivaltiolle kuitenkaan riitd huolenpito
neutraalista juridisesta viitekehyksestd, vaan se on ottanut itselleen aktiivisen kehittgjan
ja ongelmanratkaisijan roolin. Se uskoi voivansa korjata markkinoiden synnyttamia
ongelmia ja epakohtia saantelyvaatimuksillaan. Julkisen séantelyn perimmaisené tarkoi-
tuksena on tarjota yhteiskunnalle mahdollisimman neutraali oikeudellinen viitekehys,
jonka avulla ihmiset voivat toteuttaa omat erilaiset, toisilleen jopa tdysin vastakkaiset
elaménsuunnitelmansa. Tata tarkoitusta palvelevien lakien on oltava luonteeltaan yleisia
eli lainsaadanto ei ole raataldinyt niitd vain joidenkin ihmisten hyddyksi tai haitaksi.
Lakien on oltava my0s sellaisia, ettd ne kohtelevat mahdollisimman monia ihmisié tasa-
arvoisesti samanlaisissa olosuhteissa. Hyvinvointivaltio laajentaa sdantelyn alaa. Aja-
tuksellisena lahtokohtana on, etta yhteiskunnassa esiintyy siind maéarin vakavia ongel-
mia, ettd ne eivat ratkea perinteiselld ja luonteeltaan rajoitetulla ja varovaisella lainsaa-
dannolla eika spontaanilla séantelylla. Ajatuksena on, ettd valtion on puututtava séénte-

Iyvaltuuksillaan aktiivisesti, ohjaavasti ja jopa ennakoivasti ongelmiin.

Harisalo (2004, 104-105) jatkaa, julkisella saantelyll& tarkoitetaan sitd hyvin monimut-
kaista kokonaisuutta, jossa valtiovalta saattaa voimaan kansalaisia yhteisesti sitovat
s&annot ja valvoo niiden noudattamista erilaisten sanktioiden uhalla. Poliittinen prosessi
edustaa julkisen séantelyn ensimmaisté ulottuvuutta, jossa kansalaiset ilmaisevat poliit-
tisille paattdjille toiveitaan ja vaatimuksiaan julkiseksi sdéntelyksi ja jossa poliittiset
paattdjat tarjoavat kansalaisille omia késityksidan tarpeellisena pitdmastéan julkisesta
séantelysta. Toinen ulottuvuus on lainsd&dantdprosessi, jossa lainséatajat kohtaavat la-
keja valmistelevat ammattilaiset. Kolmatta ulottuvuutta voidaan kutsua perustuslailli-
suudeksi. Tassé on kysymys niista instituutioista ja sdéannoistd, joissa ja joiden mukaan

lainsaatdjien toivotaan toimivan. Perustuslaillisuus maéarittad, mihin tarkoitukseen ja
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missé asioissa julkista valtaa voidaan kayttad. Neljas ulottuvuus on lakien soveltaminen
ja tulkinta erilaisissa oikeudellisissa kiistakysymyksissa. Tuomioistuimet paattavat, mité
niissa on pidettdva voimassa olevan oikeuden mukaisena kantana. Julkisen sééntelyn
viides ulottuvuus on jaényt selvasti vahemmalle huomiolle kuin aikaisemmat. T&ssd on
kysymys siitd, kuinka ihmiset reagoivat julkiseen sadntelyyn ja millaisia vaikutuksia,
ennustettavia ja ennustamattomia, silla on yhteiskunnassa lyhyella ja pitkélla tahtayksel-
la4. Perinteisesti oletetaan, ettd ihmiset toimivat lainsaatdjien toiveiden mukaan ja ettéd
lakien seuraukset ovat padsaantoisesti halutun kaltaisia, mutta néin ei ole aina (kuvio
12).

poliittiset lainsaadanto-
puolueet prosessi

reagoinnin

kansalaiset vaihtoehdot

Y lainkayttod >

v
v

Kuvio 12. Julkisen saantelyn ulottuvuudet (Harisalo 2004, 89)

Sosiaaliasiamiehen nakyvyystehtavat liittyvat kaikkiin julkisen sdéntelyn ulottuvuuk-
siin. Sosiaaliasiamiehet katsovat, etta heilld on enemman vaikuttamiskeinoja kuin esi-
merkiksi yksittaisella sosiaalityontekijéalla. Laki antaa siihen mahdollisuuden. He voivat
omasta roolistaan késin olla luontevasti yhteydessa viranomaisiin ja neuvotella, kun he
huomaavat epakohtia tai aukkoja sosiaaliturvan rakenteissa. Sosiaalihuollon palvelujar-
jestelméan kohdistuu paineita ja kritiikkid muutenkin monelta taholta. Tdman vuoksi
palvelujarjestelma ei kestd kaikkea kritiikkia ja kaikkeen puuttumista. Sosiaaliasiamies-
ten puuttuminen epakohtiin on sitg, ettd he voivat kyseenalaistaa ja kysya perusteista,
mutta eivat voi madratd. Asiamiesten mielestd tdma on hyva lahtékohta yhteistydlle,
kun viime ké&dessa vastuu jaa aina palvelujarjestelmalle. He voivat myos ottaa yhteytta
poliittisiin paattajiin. Kunnanhallitukselle tehtdva raportti on yksi véline tdhén. Myos
lainsd&dantoprosessiin he voivat vaikuttaa. Sosiaaliasiamiesten haastatteluissa ilmeni,
ettd he ovat oman yhdistyksen kautta ottaneet kantaa esimerkiksi omien pétevyysvaati-

musten suhteen.
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” Olen yhteydessa viranomaisiin ja neuvottelen niiden kanssa, kun alkaa
nakemaan rakenteellisia ongelmia. Se asia voi olla pieniékin kuten posti-
laatikon puuttuminen sosiaalitoimiston edesta. Asiakkaalle se on kuitenkin

iso juttu, kun voi iltakavelylla pudottaa liput ja laput siihen.” (Asiamies 2)

Sosiaaliasiamiehen vaikutusmahdollisuuksia on esimerkiksi hyvien tyokaytantéjen le-
vittdminen. Heille muodostuu oman tyonsa kautta yleiskuva palvelujérjestelman toi-
minnasta. Varsinkin, jos asiamies tydskentelee monen kunnan alueella. Ne, joilla on
useita kuntia, ovat omalla alueellaan tehneet kyselyjé eri kuntien tyokéytannoisté ja va-
littdneet saamaansa tietoa eteenpdin. He ovat tehneet kyselyja elatusapumaksujen ja
toimeentulotuen soveltamiseen liittyvista kaytannoistd. Kun asiamiehet ovat havainneet,
ettd sosiaalityontekijét tarvitsevat lisatukea esimerkiksi toimeentulotukilain soveltami-

seen, he ovat jérjestaneet koulutusta yhteistydssd muiden viranomaisten kanssa.

Kuntien tyokaytantojen lisdksi sosiaaliasiamiehet ovat lahteneet selvittaméén palvelujen
sisaltdja. Vaikka vanhustenhuollosta tulee sosiaaliasiamiehille vahén yhteydenottoja,
sosiaaliasiamiehet havaitsevat jo asioita, jotka ovat ikd&n kuin pinnan alla. Yksi téllai-
nen esimerkki on, miten kotihoidossa annettava hoito ja hoiva tukevat asiakkaan kotona
selviytymisté. Asiakkaiden yksittdiset yhteydenotot nostavat esiin laajempia kysymyk-
sid. Sosiaaliasiamies paneutui asiaan kysymalla kuntien tydkaytantoja. Vastaavia esi-
merkkeja, ettd sosiaaliasiamies selvittdd, onko olemassa valtakunnallisia ohjeistuksia

elatusapumaksujen kaytannoisté.

"Tein pikakyselyn kuntiin saadakseni tietoa kuntien kdytdinnoistd, niin sit-
ten sain levitettya, miten muualla toimitaan. Tein myds kyselyn kunnille,
jossa tiedustelin mitka tehtavat kuuluvat kotipalveluun ja tukipalveluun, ja
mitka ohjataan ulkopuolelle. ” (4siamies 5)

Sosiaaliasiamiehen asiakaspalvelutehtédvasséd painottuu ohjaus ja neuvonta. Tiedottami-
nen ja vaikuttaminen yleisell4 tasolla on my6s sosiaaliasiamiehen tehtdvid. Sosiaa-
liasiamiehet katsovat tehtdviinsa kuuluvan tiedottaa sosiaalista oikeuksista asiakkaille ja
yhteistyotahoille ja yll&pitad keskustelua tiedotusvalineissé. Sosiaalihuoltoon kuuluu jo
lainsdddannon perusteella tiedottaminen (Sosiaalihuoltolaki710/1982). Etenkin kaupun-
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geissa on sosiaalineuvoja-nimikkeelld henkiloitd, jotka ovat opastaneet kuntalaisia sosi-
aalihuollon palveluista. Haastatteluissa kysyin, miten sosiaaliasiamiestoiminta ja sosiaa-
lineuvonta eroavat toisistaan, ja voitaisiinko sosiaaliasiamiesjarjestelma korvata hyvalla
sosiaalineuvojaverkostolla. Sosiaaliasiamiehet nédkevat oman roolinsa paljon sosiaali-

neuvontaa laajempana.

Niiden funktio on erilainen, tassa (sosiaaliasiamiehen) on paljon enem-
man tyota, tarkistetaan, keratdan ja tarkistetaan tietoja kuten oikeuden-
paatoksen. Katson olevani sosiaalityon ja sosiaalialan tuki, joka suuntaa
viesteja ulospain. ” (Asiamies 1)

Koska sosiaaliasiamiestoiminta on kdynnistynyt vuoden 2001 alusta ja kdytannon tasol-
la vasta my6hemmin, yksi tehtdvd on myds asiamiesten oman toiminnan paikantaminen
ja ennen kaikkea oman paikan lunastaminen. Ensimmaisen vuoden raporttien siséllot
kertovat, ettd sosiaaliasiamiestoiminnan alku on ollut tydn suunnittelua, kaytantéjen
luomista, tehtdvien rajaamista ja yhteistyon virittdmistd eri tahoille. Tiedottaminen
asiamiehen tehtavistd ja asiakaslaista olivat ensimmdisen vuoden paatehtévia. Seuraa-
vana vuonna nousevat esille uuden tyénkuvan mukanaan tuomat haasteet. Koko tyo-
kentta ja sen tarjoamat mahdollisuudet alkavat selvitd. Tehtavakuvissa nakyy yksilolli-
syys. Jokaisen sosiaaliasiamiehen on luotava itselleen, asiakkailleen ja yhteisty6tahoil-

leen sopivat toimintatavat.

“"Meinaa unohtua, ettd koko ajan pitdd tehdd tyotd, ettd alueella tunne-

taan.” (Asiamies 5)

Verkostotehtdvat mahdollistavat sosiaaliasiamiehen ndkymisen seké palvelujarjestelman
sisalla ettd ennen kaikkea sen ulkopuolella. Yksi keskeinen tydmuoto on yhteydet vi-
ranomaisiin, jota jo aiemmin kasiteltiin. Lisdna tah&n sosiaaliasiamiehet nakevat oman
tyon vaikuttavuutena sen, ettd he voivat ottaa yhteyttd asian kannalta avainasemassa
oleviin viranomaisiin, jotka eivéat ole valttdméatta hallinnollisesti keskeisid viranomaisia.
Verkostoituminen on sosiaaliasiamiesten tehtdvien kannalta yksi keskeinen tydmuoto.

Verkostoituminen ei tule annettuna, vaan se on luotava. On olemassa viralliset verkos-
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tot, joiden kautta asiat hallinnollisesti kulkevat, mutta on my0ds olemassa epaviralliset

verkostot. Verkostoitumista tapahtuu monella tasolla, moniin suuntiin.

”Olen tehnyt lausuntoja kansanedustajien ja jarjestdjen kanssa ministeri-
olle ja eduskunnalle. Epavirallisissa tapaamisissa tuon epakohtia esille ja
sitten kayn jarjestojen tilaisuuksissa kuulostelemassa, mitd ne puuhaa-

vat. ” (Asiamies 3)

"Tdrkedd on verkostoituminen, pitdd kdydd seminaareissa ja luoda yhte-
yksid. Pitaa luoda kontakteja ihmisiin, jotka tietavat syvallisesti jostakin,

ettd osaa auttaa. ” (4siamies 1)

Julkisen keskustelun aktivointi on yksi keino julkisen sdatelyn seurauksien nakemisek-
si. Se auttaa myos tunnistamaan ne ihmiset ja ryhmat, jotka hyotyvét sdantelyn muutok-
sista ja jotka juuri siksi suosivat niitd. Sosiaaliasiamiesten nakyvyystehtavét palvelevat
hyvin tata tarkoitusta. Heidan tehtdvéaéan on tunnistaa niité heikkoja signaaleja, joita kan-

salaiset valittavat asiamiehelle.

8.3.1 Raportin merkitys

Asiakaslain mukaan sosiaaliasiamiehen tehtdvané on seurata asiakkaiden oikeuksien ja
aseman kehitystd kunnassa ja antaa siita selvitys vuosittain kunnanhallitukselle. Selvi-
tyksesséén sosiaaliasiamies voi puuttua epakohtiin, joita hén tydssédén on havainnut seka
Kiinnittdd huomiota siihen, miten kunta on varannut tai suunnannut méérarahoja ja jar-
jestanyt sosiaalipalvelujaan. Naiden selvitysten avulla pé&atoksentekijan, kunnanval-
tuuston, sosiaalihuollosta vastaavan toimielimen sek& virkamiesten, on mahdollisuus
saada tietoa, jota voidaan hyodyntdd péatoksenteossa esimerkiksi varattaessa tarpeen
mukaan mé&éararahoja sosiaalihuoltoon (Haverinen 2003, 39-43). STM:n oppaan perus-

teella selvitys kulkisi ideaalimallina seuraavanlaisesti (kuvio 13).
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Kuvio 13 Sosiaaliasiamiesten selvityksen ideaalimalli (STM 2001, OPPAITA)

Miten raportit nakyvat sosiaaliasiamiesten kdytannossa, on jonkin verran erilainen kuva.
Asiamiehet ovat sitd mieltd, ettd kunnanhallitus on oikea taho, johon ne tehdaan. Kasit-
tely heidan mielestaan pitdisi tapahtua sosiaalilautakunnissa, joissa kaytéisiin raportissa
ehdotetut asiat l&pi ja pohdittaisiin, mita ndille asioille voitaisiin tehdd. Asiamiehet epai-
levat, ettd kunnanhallitukset ohittavat raportin kevyesti merkitseméll& sen tiedoksi. Osa
asiamiehista oli lahettanyt raportin my6s tarkastuslautakunnalle tiedoksi, mutta tarkas-
tuslautakunnan rooli ei noussut muuten esille raportin kasittelyssa. Asiamiesten tyoéta-
hoihin kuuluu, ettd he k&yvat kunnanhallituksessa/sosiaalilautakunnissa informoimassa

raportista. Asiamiehet ovat kohdanneet myos hyvia kaytantoja.

“Alueellani on yksi mallikunta. Kun raportti lihti, niin kunnanhallitus
pyysi valittémasti sosiaalilautakunnan lausunnon. Lautakunta kasitteli ra-
portin seikkaperdaisesti ja esitti omat kommentit ja ratkaisuehdotukset. Sen
jalkeen kunnanhallitus otti raportin uudelleen kasittelyyn ja p&atti, mita

tehdaan. ” (Asiamies 5)
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Stakesin selvityksen (Haverinen 2003,45) mukaan useissa kunnissa sosiaaliasiamiehen
selvitys kasiteltiin ensin sosiaalilautakunnassa, joka lahetti sen edelleen kunnanhallituk-
selle. Sosiaalilautakunta ei voi puuttua selvitykseen, vaan merkitsee sen tiedoksi. Kun
my06s kunnanhallituksessa asia merkitaan tiedoksi, on vaara, ettei misséan vaiheessa
tartuta selvitykseen. Sosiaaliasiamiesjarjestelman vaikuttavuutta arvioitaessa tdma on
tarked huomio. Lain mukaan asiamies antaa selvityksen kunnanhallitukselle, mutta mo-

nissa asiat kulkevat hallitukseen lautakuntien kautta.

Sosiaaliasiamiehet nékevat, ettd raportti on keino, jolla tuodaan epakohdat ja asiat po-
liittisille paéattajille. Raportti on myos valine tuoda sosiaalihuollossa esiin tulevia epa-
kohtia paéattajien tietoon. Raportissa voidaan nostaa asioita esille, jotka saavat julkisuut-
ta ja sitd kautta asiat voivat menné eteenpain. Yksi tallainen asia on sosiaaliasiamiesten
esille ottama kuntien tekemé alibudjetointi. Kuntien talousarvioissa sosiaalitoimen osal-
ta erityisesti toimeentulotukeen oli varattu lilan véhadn mé&arérahoja. Kun menot ovat

ylittyneet, niin siitd on tullut ikdan kuin mielikuva sosiaalitoimen huonosta hallinnosta.

” Laitoin raporttiin, ettei Mallilan kunta alibudjetoi, nyt tieto on levinnyt

laajemmalle.” (Asiamies 3)

" Silld on oma mielenkiintoinen merkitys, Vaikuttaako se budjettiohjauk-
seen, sita epdilen, mutta sen avulla voi nostaa esille isoja kysymyksia ja

aihekokonaisuuksia, jotka saavat julkisuutta sité kautta. ” (4siamies 2)

Raporttien tiedot perustuvat asiakkaiden yhteydenottoihin, kuntien antamiin selvityk-
siin, laaninhallituksen antamiin tietoihin ja sosiaaliasiamiestoiminnassa muuten esille
tulleisiin asioihin. Sisall6llisesti niist4 voidaan erottaa kaksi tarke&é asiaa, ensiksi tuoda
esille sosiaalihuollon palveluissa ilmenevid puutteita, ja toiseksi tuoda toimenpide-
ehdotuksia asioiden parantamiseksi. Yhteydenottojen esiin nostamat asiat olen kuvannut
palvelujérjestelméan puutteina ja toimenpide-ehdotuksiin koonnut asioista, joissa asia-
miehet selkedsti tekevat toimenpide-ehdotuksen asioiden muuttamiseksi. Keskeisimmat
asiat, jotka asiamiehet ottivat raporteissaan esille, koskivat sosiaalityén henkildresurssi-

en vahdisyytta ja tyontekijoiden vaihtuvuutta sekd toimeentulotukiasioissa yhteydenot-
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tojen suurta maaraa. Hallintomenettelyn osalta nousivat esille padtosten viivastyminen,

padtosten ymmarrettavyyden tarkeys ja virheellisten paatdsten korjaaminen

Toimenpide-ehdotuksista voidaan yleistda vain sosiaalityontekijoiden henkildstoresurs-
sien lisdédminen. Sosiaaliasiamiesten raportit ovat keskittyneet tuomaan esille niité puut-
teita, jotka he ovat havainneet sosiaalipalveluissa. Liséksi sanallisissa viesteissa he ku-
vaavat kehittdmiskohteita ja toimintaperiaatteita, mutta varsinaisia konkreettisia toi-
menpide-ehdotuksia on vahemman. On luonnollista, ettd kahden ensimmadisen vuoden
raportit ovat luonteeltaan enemmaén selvityksid kuin kantaa ottavia, koska asiamiestoi-
minta hakee paikkaansa. Mielenkiintoista on jatkossa nahdé, tuleeko koko sosiaalihuol-

lon palvelujérjestelmésté yhteinen kehittamisen véline.

Asiakaslaki on tuonut sosiaalihuoltoon myds muistutusmenettelyn. Kahtena toiminta-
vuonna muistutuksia on tehty varsin vahan. Useissa tapauksissa sosiaaliasiamiehet ovat
kehottaneet asiakasta tekemaan muistutuksen, jolloin asiakkaan kanssa on voitu sopia
siitd, ettd vastaus muistutukseen annetaan tiedoksi myods sosiaaliasiamiehelle, jotta hén
Voi seurata, miten asia on edennyt. Sosiaaliasiamiehill& ei ole automaattista tiedonsaan-
tioikeutta yksittdisten asiakkaiden muistutuksiin, ellei sosiaaliasiamiehelle ole annettu
lupaa. Sosiaaliasiamiehet nakevét muistutuksen merkityksen eri toimintayksikoiden itse
arvioinnin ja tyon kehittdmisen apuvalineend, mikali niita kasitellaén toimintayksikois-

Sa.

8.3.2 Alueellinen eriarvoisuus

Kuntalaisten samanarvoisuus lain edessa ja palvelujen saaminen asuinpaikasta riippu-
matta on hyvin oleellinen kysymys. Tést4 aineistosta nousi alueellisen eriarvoisuuden
teemoja suhteellisen vahan esille. Osaksi se johtui pienestd aineistosta ja siitd, ettd vain
kolmella sosiaaliasiamiehistd oli alueenaan useampia ja hyvin erikokoisia kuntia. Tule-
vaisuudessa sosiaaliasiamiehet hoitavat yha suurempia aluekokonaisuuksia, koska heita
on lukumaéraisesti véhemman kuin lain voimaan tullessa. Myds kunnilla on halukkuutta

tuottaa palveluja seudullisesti (Dogan 1995).
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Petri Kinnusen (2003,62-67, 71) mukaan 1990-luvun alun sosiaali- ja terveydenhuollon
valtionosuus- ja suunnittelujarjestelman purkaminen seka laaninhallitusten sosiaali- ja
terveysosastojen roolin madaltaminen ovat esimerkkeja, joissa on luovuttu toimimatto-
masta hyvinvointivaltiollisesta suunnittelujarjestelmasta. Hyvinvointipolitiikka hanen
mukaansa nayttaytyi lahes yksinomaan tuotannollista, taloudellista, tydvoimaa ja ympa-
ristdd koskevien ehtojen jarjestelyina. Ihmisen elaméntavalliset ja hyvinvointia koskevat
kysymykset jdivat taka-alalle. Kaikki tapahtui nopean yhteiskunnallisen muutoksen
oloissa, joissa sosiaalisen nakékulman tunnistamiseen, osaamiseen ja tekemiseen olisi
ollut suurin tarve. Maakunnallisten ja seudullisten hyvinvointipoliittisten ohjelmien
puutteeksi muodostui se, ettd maakunnan tai seudun ominaispiirteita kyettiin nostamaan
esiin vain véhan. Parhaiten tulivat nékyviin elinkeino-, tydvoima- ja vaestopoliittiset
nakemykset, jotka liitettiin toiveeseen sosiaali- ja terveyspalveluiden laadukkaasta ylla-
pidosta. Sosiaali- ja terveyspalvelujen maaré ja laatu uskotaan voitavan turvata, kunhan
muut yhteiskuntapoliittiset asiat ovat kunnossa. Kinnusen mukaan sosiaaliselle ei ole
taloudellisen ndkékulman rinnalla jaanyt riittavasti tilaa perustella omaa merkitystaan,
eiké sitd siten ole yhteiskuntakehityksen ndkokulmasta tunnistettu itsendiseksi painopis-
tealueeksi. Alueellinen kehitys riippuu entistd enemman sen toiminnallisesta varustuk-
sesta ja tdman valjastamisesta alueen kehitysta palvelevaksi. Kansalaisten hyvinvointi
on yksi alueen sosiaalisten, taloudellisten ja kulttuuristen voimavarojen ilmenemismuo-

to ja siten toiminnallisen kehityksen lahtdkohta.

Sosiaaliasiamiesten ammatillisuudelle monen kunnan asiamiehend oleminen asettaa
suuret haasteet. Asiamiehen pitéé jollakin tavalla hallita usean kunnan organisaatio ja
palvelukulttuuri. Samalla se on myds mahdollisuus paasta nakeméaan erilaisuutta ja op-
pia siitd. Sosiaaliasiamiesten havainnot kertovat, ettd toimeentulotukeen oikeuttavien
harkinnanvaraisten menojen laskemisperusteet ovat varsin kirjavia eri kunnissa, samoin
elatusavun laskentaperusteet vaihtelevat kunnittain. Myds sosiaalityontekijoiden mééra
ja tehtdvérakenne ovat kuntakohtaisia. Samoin pienten kuntien haavoittuvuus etenkin
lastensuojelun ja vammaispalvelun erityisosaamista vaativissa tehtdvissa huolestuttaa.
Sosiaaliasiamiehet tuottivat tietoa erilaisista tavoista tuottaa palveluja, ja he havainnoi-
vat alueelliseen eriarvoisuuteen liittyvié tekijoitd, mutta kannanotoissa tai toimenpide-

ehdotuksissa ne eivat nousseet esille.
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”On eri asia, kun tehtivdkenttdnd on ldhes kaksikymmentd kuntaa. Joutuu
tutustumaan kaikkien organisaatioon, pitdmaan yhteytta ja hahmottamaan
kaikkien kuntien palvelut, samoin kuin raportin kirjoittaminen.” (4siamies
5)

Sosiaaliasiamiesten rooli onkin noussut yhteisten hyvien tyokéaytantdjen levittdjiksi ja
verkostojen luojiksi. He ovat koonneet viranhaltijoita yhteen ja pitaneet linjapalavereja
esimerkiksi toimeentulotukiasioissa. He ovat tehneet kyselyjad kunnan menettelytavoista,
kuten miten huomioidaan ulosotosta aiheutuvat menot toimeentulotukilaskelmassa. Asia
saattaa tuntua sosiaalihuollon kokonaisuudessa pieneltd, mutta kohteena oleville asiak-
kaille se on suuri asia. Samoin he ovat tehneet alueen sosiaalijohdolle kyselyja ja niiden
pohjalta jarjestaneet yhteisia koulutustilaisuuksia esimerkiksi sosiaalitydntekijoille toi-

meentulotukilainsaddannon tulkinnasta.

Alueellinen erilaistumiskehitys merkitsee kunnalliselle hyvinvointipalveluille haastetta.
Kuntien on kyettdva vastaamaan kysymykseen, miten turvataan muuttuneet, maarélli-
sesti laajenevat ja laadultaan vaikeutuvat palvelutarpeet. Monissa tapauksissa ratkaisuja
on loydyttavd myos vahentyneilld resursseilla. Sosiaaliasiamiestoiminnan vakiintuessa
ja raportoinnin kehittyessa he voivat tuottaa luotettavaa ja vertailukelpoista tietoa pai-

kallisen ja alueellisen palvelujérjestelmén kehittamiseen.

9 YHTEENVETO JA POHDINTA

9.1 Yhteenveto

Sosiaaliasiamiehen asiakaspalvelutehtéava on varsin laaja. Se sisaltda ohjausta, neuvon-
taa, asiakkaan asian selvittelyjd, asiakkaiden kohtaamista sekd& edunvalvontatehtavié.
Ammatissaan asiamiehen pitéé hallita sosiaalihuollon palvelukokonaisuus ja keskeinen
lainsdadantd seka tietdd sosiaalihuollon etuuksista ja palveluista. Hanellad pitéda olla
lainopillista tietoa asiakkaan oikeuksista ja velvollisuuksista sekd muutoksenhakume-
nettelystd. Tyo edellyttdd myo6s hyvid vuorovaikutustaitoja, kun toimitaan asiakkaan ja

tyontekijan vélissa puolueettomana asiantuntijana. Sosiaaliasiamies tuo sosiaalihuollon
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palvelukenttd&n uudenlaista asiakkuutta, joka edustaa palveluasiakkuutta. Tand péivana
kuntalaiset haluavat tietoa ja ohjeita kysymyksiinsd nopeasti ja yhdelt4 luukulta. He
ovat kiinnostuneita tietdmaan omista oikeuksistaan ja punnitsemaan eri palveluvaih-

toehtoja.

Sosiaaliasiamiehille valittyy kuva myos asiakkaan sosiaalihuollon palvelujérjestelméssé
kohtaamista kynnyksistd. Ndma ovat tilanteita, joissa asiakas ei ole tullut kuulluksi tai ei
ole saanut apua. Silloin, kun on kysymys neuvoista ja toimintaohjeista, asiakkaalle riit-
t&& tieto ilman rekisterdintid ja tilanteen selvittelyd. Sosiaalihuollon palvelujarjestelma
vastaa huonosti kuntalaisten palveluasiakkuuden vaatimuksiin ohjauksen ja neuvonnan
suhteen. Palvelujarjestelméan ja asiakkaan kohtaamisen kynnyksistd on kysymys myos
silloin, kun sosiaaliasiamies joutuu varmentamaan asiakkaalle viranomaisten toiminnan
oikeellisuuden. Sosiaaliasiamiehen tehtdvand on myos kertoa asiakkaalle hanen lainmu-
kaisista oikeuksistaan palvelujen ja etuuksien suhteen. Kun asiakkaan ja sosiaalihuollon
tyontekijan valilla ei ole syysta tai toisesta luottamusta, on sosiaaliasiamies rakentamas-

sa asiakassuhdetta.

Sosiaalisten oikeuksien turvaamisen ongelmakohdat sosiaalihuollon palvelujérjestel-
massa ilmenevat monella eri tasolla. Puutteet hallintomenettelyssd ovat osa sosiaali-
huollon todellisuutta. Paatdkset viivastyvat, eikd paatoksia tehda aina Kirjallisina.
Myoskadn harkintaa ei asiakkaiden mielesta kéayteta riittavasti. Puutteet tai viiveet pal-
velussa voivat johtua monestakin syysté liittyen henkilokunnan maaraan tai ammatilli-
seen osaamiseen. Henkil6kunnan riittdmattomyys on yksi tekijd, joka aiheuttaa sen,
etteivat asiakkaat saa palvelujaan. On tilanteita, joissa sosiaalialan tyontekijat eivét voi
toimia omien eettisten arvojen mukaisesti, koska tyontekijoita on lilan vahan. Lisaksi
sosiaaliasiamiehet valittavat tietoa ns. ndkymaéttomista ryhmisté, joiden omat voimava-
rat ovat heikot tuomaan esille omia oikeuksiaan. Tallaisia ryhmia ovat mielenterveys-
kuntoutujat, paihdeongelmaiset ja ennen kaikkea ne, joilla on ongelmia useilla elaman-
alueilla. He eivat myoskéaéan ole viranomaisille kaikkein halutuimpia asiakkaita. Myds
yksindiset vanhukset ovat ryhmaé, joiden tilanteesta sosiaaliasiamiehet ilmaisevat huo-

lensa.
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Sosiaalityon asiakkuuden ongelmat kiteytyvat toimeentulotukiasiakkuuteen ja sen pal-
velujarjestelmaan. Silloin kun asiakkaalla on kyse jokapdivaisen eldman selviytymises-
té, pitdisi palvelujérjestelman mahdollistaa asiakkaalle avun saanti viivytyksetta. Palve-
lujarjestelmd ei kuitenkaan useinkaan pysty toimimaan niin nopeasti kuin asiakkaan
tarpeet edellyttaisivat, vaan asiakkaat joutuvat jonottamaan asiansa késittelyd. Asioimi-
sen joustavuutta on parannettu luomalla etuuskésittelyjarjestelmad, jossa osa asiakkaista
saa paatoksensa kirjallisen hakemuksen perusteella. Tdméa on nopeuttanut paatoksente-
koa ja on parantanut palvelua niiden osalta, joiden ongelmana on vain riittdvien varojen
puute toimeentuloon. Etuuskasittelymenettely on véhentinyt tai jopa poistanut koko-
naan asiakkaan ja tyontekijan vélisen henkilokohtaisen vuorovaikutuksen. Toimeentu-
lon ongelmiin liittyy yleensda myds muita elaméntilanteen vaikeuksia. Ongelmia syntyy
silloin, jos asiakkaat eivét halutessaan péaédse henkilokohtaisesti puhumaan tydntekijén
kanssa. He eivat saa asiakkuutta, eivat edes kohdeasiakkuutta. Asiakkaat kokevat, ettd
heidat on ulkoistettu omassa asiassaan.

Sosiaaliasiamies voi omassa toiminnassaan olla monien asioiden mahdollistaja suhtees-
sa sekd asiakkaaseen ettd palvelujérjestelmddn. Han katsoo palvelujarjestelmad ulko-
puolelta, mutta kuitenkin tuntee sen hyvin. Paitsi, ettd han itse palvelee asiakkaita mata-
lan kynnyksen periaatteella, hdn on my®os erilaisten yhteyksien luoja. Han on osa sosiaa-
lihuollon palvelujarjestelmad, mutta han katsoo kuitenkin sitd ulkopuolelta. Sosiaa-
liasiamiehella ei ole paatantavaltaa, vaan hanen asemansa perustuu auktoriteettiasemaan
ja oikeuteen kyseenalaistaa sosiaalipalvelujarjestelmankin toimintaa. Sosiaalimiehet
madrittelevat itse oman asemansa nuorallatanssijaksi, joka asettaa rajoja jarjestelmalle,
ylittdd myos néité rajoja ja litkkuu itse monilla rajapinnoilla. Sosiaaliasiamies samanai-
kaisesti puolustaa sek& asiakkaiden sosiaalisia oikeuksia ettd pitdd myos suhteita yll&
palvelujérjestelméén. Asiakaspalvelutehtdvén liséksi asiamiehilla on myods nakyvyys-
tehtdvat. He tuovat tietoa asiakkaiden asemasta viranomaisille, paattajille ja yhteistyota-
hoille. Asiamiehet ovat mukana monenlaisissa verkostoissa ja pitavat yhteyttd moniin

eri tahoihin.

Nuorallatanssijan téytyy nuoralla pysyédkseen tasapainotella asiakkaan ja palvelujar-
jestelmén odotusten suhteen. Voisi ajatella, ettd pitkdn paalle nuorallatanssiminen on
raskasta ja vaatii erityista taidokkuutta. Nuorallatanssimisen yhdistavédan kategoriaan
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olen paatynyt ylakategorioiden kautta, jotka kuvaavat erilaisilla rajapinnoilla toimimista
rajojen asettajana, niiden ylittdjand ja rajapinnoilla liikkujana. Sosiaaliasiamiehen vah-
vuutena on toimiminen erilaisilla rajoilla, mik& mahdollistaa erilaisia toimintamuotoja
asiakkaan ja palvelujérjestelmén vélille. Seuraavassa olen kuvannut niitd mahdollisuuk-
sia, joita sosiaaliasiamiehelld on toimiessaan sosiaalipalvelujen ja asiakkaiden aseman

parantajana ja oikeuksien toteutumisen turvaajana (kuvio 13).

Sosiaaliasiamiestoiminta sosiaalipalvelujen ja
asiakkaiden aseman parantajana ja
oikeuksien toteutumisen turvaajana

! \

Kunnat sosiaalipalvelujen Rajalla lilkkumi- Kuntalaiset, asiakkaat

jéarjestéjana ja kuntalaisten nen/rajojen ylittdminen sosiaaliset oikeudet

sosiaalisten oikeuksien neuvonta, tiedonsaanti palvelutarpeet

turvaajana ja palvelutarpei- matala kynnys

siin vastaajana palvelujen joustavuus sosiaalinen turvallisuus
palvelujen nopeus itsendinen selviytyminen

Sosiaalipalvelujen tuotta- tieto ja tietamys arjen toimivuus

misen kokonaisuus sosiaalista oikeuksista

kunnat yhteydet viranomaisiin

jarjestot yhteydet vaikuttajiin

yritykset yhteydet asiantuntijoihin

muut yhteisot

N ' '

Sosiaalipalvelujen kokonaisuus
sosiaalisten oikeuksien toteutuminen
palvelutarpeeseen vastaaminen

Kuviol3 Sosiaaliasiamies koko sosiaalihuollon palvelujérjestelmén asiamies

Yhteenvetona tutkimuksesta voidaan kiteyttad, ettd sosiaaliasiamiestoiminnan vahvuu-
tena on toimiminen erilaisilla rajapinnoilla, joista kasin han voi joustavasti toimia seka
asiakkaan etta palvelujarjestelmén hyvaksi. Asiakkaille han vélittaa tietoja ja antaa neu-
vontaa matalan kynnyksen periaatteella. Asiakas saa palvelunsa joustavasti ja nopeasti.
Hénell4 on tieto ja tietdmys asiakkaan sosiaalisista oikeuksista ja palvelujarjestelman
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toimivuudesta. Hanell& on yhteydet ja verkostot asiantuntijoihin, sosiaalihuollon henki-
16st06n ja poliittisiin paatoksentekijoihin. Kun tasapaino on hyvd, niin nuorallatanssi-

minenkin sujuu.

9.2 Pohdinta

Kaésilla olevassa ammatillisen lisensiaatin tutkimuksessa olen rajannut tarkasteluun so-
siaaliasiamiesten tuottamaa tietoa kuntalaisten ja asiakkaiden palvelutarpeista ja sosiaa-
listen oikeuksien toteutumisesta. Tassé tutkimuksessa palvelujarjestelméaan tulleet uudet
viranhaltijat kertovat, miten palvelujarjestelmé& toimii ja missa ovat heikot kohdat. Tut-
kimuksellisena lahtokohtana se oli varsin mielenkiintoinen ja haastava. Tutkimustulos-
ten kannalta koin onnistuvani nostamaan esille sosiaalihuollon palvelujérjestelmén Ki-
pupisteitd ja palvelukulttuuriin liittyvid pulmia. Liséksi onnistuin vélittdmaan kuvaa
sosiaalihuollon asiakkuudesta ja kuvaamaan sosiaaliasiamiesten omaa asiakaspalvelu-
tehtdvad, miké toi uutta nakokulmaa koko palvelujérjestelmén asiakkuuden tarkaste-

luun. Samoin sosiaaliasiamiehen aseman kuvaamisessa koin onnistuneeni.

Analyysimenetelmané sisallon analyysi oli toimiva. Kategorisoinnin avulla kasitteellis-
tdminen eteni loogisesti, mika auttoi aineiston analyysin tekoa. Teemahaastattelussa
sosiaaliasiamiehet tuottivat paljon tietoa sosiaalisista oikeuksista tyonsa kautta. Haastat-
telutilanteessa en rajannut heille sosiaalisten oikeuksien sisaltda. Haastattelussa kysyin,
miten heiddn mielestddn sosiaaliset oikeudet toteutuvat ja missé ne eivét toteudu tai to-
teutuvat huonosti. Jotta olisin saanut esille vield jasentyneempi& ilmaisuja sosiaalisten
oikeuksien toteutumisesta, olisin voinut asettaa teemahaastattelun kysymykset tarkem-
miksi. Sain vastauksen tutkimuskysymykseen, mutta jakamalla sosiaalisia oikeuksia
koskevan kysymyksen alakysymyksiin, olisin saanut syvéllisempdd tietoa vaikeissa
elaméntilanteissa olevista ryhmistd. Mutta on myds todettava, ettd sosiaaliset oikeudet
ovat jossakin méarin néennéisoikeuksia. On hyvin vaikeaa antaa perusteltu maarallinen
sisaltd esimerkiksi sellaisille asioille kuin riittavét sosiaali- ja terveyspalvelut, riittdva
asumistaso tai jopa riittdva perustoimeentulo, vaikka sen taso madritellaankin valtakun-
nallisesti. On my0s todettava, ettd hyvinvointivaltion on vaikea tunnistaa ihmisia, joita
sen on todella autettava. On kuitenkin tarkead, etta sosiaalisten oikeuksien teema noste-

taan esille, vaikka niiden kuvaamiseen liittyy edelld mainitun kaltaisia haasteita.
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Laadullisessa tutkimuksessa arviointi luotettavuudesta pelkistyy kysymykseksi koko
tutkimusprosessin luotettavuudesta, ja tutkijana olen joutunut jatkuvasti pohtimaan te-
kemiéni ratkaisuja ja ottamaan yht4 aikaa kantaa analyysin kattavuuteen ja tyon luotet-
tavuuteen.(vrt. Eskola 1998). Vaikka kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset eivét ole
yleistettavissd, vaan sen tehtavadnd on ymmartaa ja tulkita asioita, suuntaa antavina nama
tulokset ovat yleistettavissa niiden kattavuuden takia. Padtoimisia sosiaaliasiamiehid on
tdman hetken tietojen mukaan 16 (Dogan 2005). Haastattelin heista viitta henkil6ad. V-
estomaaraltdan asiamiehet edustavat noin 1,3 miljoonaa asukasta. He edustavat erilaista
koulutustaustaa ja erilaisia kuntia. Kvalitatiivinen tutkimus ymmartéa ja tulkitsee asioi-
ta. Tutkimukseni on pyrkinyt ymmartdméaan sosiaaliasiamiehen tehtavad, omaa asiak-
kuutta ja sosiaalihuollon palvelujérjestelmén asiakkuutta sek& sosiaalisten oikeuksien
toteutumista. Sosiaaliasiamiehen tehtdvén ja aseman seké asiakkuuden tulkinnassa teo-
ria ja tulkinta ovat mielestani tukeneet toisiaan. Sen sijaan sosiaalisten oikeuksien toteu-
tumisessa teoria ja tulkinta eivét ole olleet riittdvasti vuoropuhelussa keskendén. Sosiaa-

liasiamiesten omaa &4ntd olen pyrkinyt tuomaan esille myos suorissa lainauksissa.

Sosiaalihuollon lainsdadanndssa on kysymys palvelujérjestelmastd, mutta myods kansa-
laisista ja kansalaisuudesta. Sosiaalihuolto peilaa vaikeimmassa asemassa olevien ela-
mantilanteita, ja t4ssd mielessé se on keskeinen instituutio. Sosiaaliasiamiehet toivat
esille my0s sosiaalityon asiakkuutta. Asiakkuuden oikeutusta ei voida sivuuttaa mis-
séan sosiaalihuollon kohtaamisissa. Sosiaalihuollon palvelujarjestelmd on rakennettu
vahvasti yksilolliseen avunantoon. Viime kadessa varmistetaan tyontekijan ja asiakkaan
yksil6llinen kohtaaminen silloin, kun on kysymyksessé sosiaalityon asiakkuus. Kuiten-
kin kuntalaisilla on monenlaisia tarpeita palvelujérjestelmén suhteen. Kaikki eivét suin-
kaan tarvitse yksilollistd kohtaamista, vaan he tarvitsevat tietoa palveluista, vaihtoeh-
doista ja toimintaperiaatteista tehdessaan omaan elaméntilanteeseensa liittyvia valintoja.
Sosiaalihuollon palvelujérjestelmaan tarvitaan sosiaalineuvontaan liittyvia palveluja,
joissa kuntalaisilla olisi mahdollisuus saada neuvoja ja ohjeita. Tdma edellyttdd myos
sosiaalihuollon palvelukulttuurin muutosta, jossa asiakas néhd&én entistd enemman koh-

teen sijasta palvelujen kayttdjand tai kuluttajana. Tutkimustulokset eivat tuoneet esille
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sosiaalitydon ammattihenkiloston osaamisen tai ammattitaidon vajeita. Myoskaan sosiaa-
lihuollon johtamiseen liittyvat kysymykset eivat nousseet esille.

Sosiaalihuollon palvelurakenne on moninainen. On entistd enemmén erilaisia palvelujen
tuottajia. Palvelujen késitteisto ja sisalté muuttuvat koko ajan. Esimerkkind asumispal-
velut, joissa puhutaan esimerkiksi tukiasumisesta, tuetusta asumisesta, palveluasumises-
ta ja tehostetusta palveluasumisesta. Samansisaltoista palvelua voivat tuottaa kunnat,
jarjestot ja yksityiset palvelujen tuottajat, esimerkkina kotipalvelun tukipalvelut, perhe-
hoito tai asumispalvelut. Palvelujen kayttdjat tarvitsevat tietoa jo palvelujérjestelmasta.
Tama edellyttad tulevaisuudessa sitd, ettd sosiaalihuollon palvelurakennetta tulisi kehit-
tdad entistd enemman palvelemaan kuluttajia ja palvelujen kayttdjid. Tiedottaminen ja
tiedon lisdd@minen palveluista korostuu, ja on syyta pohtia, mika tassa voisi olla sosiaa-

liasiamiehen tehtavakenttaa.

Kuntalaisten suhdetta palveluihin on syyta tarkastella kokonaisuutena. Sosiaalialan
lainsaadantd on padosin peraisin 1980-luvulta, ja osa on hyvin yleisella tasolla. Sosiaa-
lihuoltolaissa on laajasti méaaritelty kunnan velvollisuudeksi jarjestdd esimerkiksi van-
husten sosiaalipalvelut. Kéytanndssa monet tukipalvelut tuottavat jarjestot tai yksityiset
palvelujen tuottajat. Toimintaympadristd on sitten lakien saatamisen muuttunut suuresti.
Myos kuntien ja valtion vélinen kustannusten jakosuhde on ongelmallinen. Monissa
kunnissa on palvelujen tuottamisessa jouduttu taiteilemaan selviytymisestd. Sosiaa-
liasiamiehet toivat esille, etta pitaisiké kunnilla olla minimikriteerit, joiden alapuolelle
ei voida mennd. Onko sosiaaliasiamiehen rooli tulevaisuudessa olla ndiden minimien

valvoja?

Raija Julkunen (Julkunen 2004) on tuonut esiin teemat kannustavan sosiaalipolitiikan
mallista, jossa kannustava sosiaaliturva voi joutua ristiriitaan sosiaaliturvan varsinaisen
tehtévén eli kdyhyyden poistamisen tai tuloerojen tasaamisen kanssa. Sosiaalisten oike-
uksien toteutumisen kannalta tdmé on hyvin keskeinen asia. Sosiaaliasiamiesten haas-
tatteluissa tdmé ei noussut esille. He tuottivat enemmaén tietoa vain niista ryhmista, joi-
den oikeudet toteutuvat huonosti. Mydskéan tutkijana en osannut riittdvasti nostaa sosi-

aalipolitiikan muutokseen liittyvid teemoja esille.
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Tutkimuksessa sosiaaliasiamiehet tuottivat hyvin vahén tietoja asiakkaan asemasta ja
oikeuksista liittyen alueelliseen eriarvoisuuteen. Useamman kunnan sosiaaliasiamiesten
raporteissa oli kuntakohtaiset arviot seka yleinen arvio. Raportteihin ei sisally kuntakoh-
taisia vertailutietoja tai seudullisia arvioita palvelujen tasosta alueella. Kuitenkin sosiaa-
liasiamiehelle tyOonsé kautta tulee hyva nakemys kuntien tilanteesta ja palvelujarjestel-
méan aukoista. Sosiaalibarometrin (Sosiaalibarometri 2005) mukaan maakunnallisilla
hyvinvointistrategioilla on ollut véhiten ohjaavaa vaikutusta. Sen sijaan kunnallisilla ja
seudullisilla sektorikohtaisilla strategioilla on ollut paljon merkitysta toiminnan ohjauk-
sessa. Sosiaaliasiamiesten rooli voisi tulevaisuudessa olla seudullisen tiedon tuottami-
nen vaeston hyvinvoinnin tilasta ja sosiaalisen ulottuvuuden tuominen elinkeino-, tyo-

voima- ja vaestdpoliittisten nakemysten rinnalle

Tutkimuksen haastattelujen tekemisen jalkeen sosiaaliasiamiesten asema on muuttunut.
Jokainen asiamies toi puutteena esille, ett4 asiakaslaissa ei ole asetettu sosiaaliasiamie-
helle kelpoisuusvaatimuksia. Asiakaslain valmistelussa paadyttiin siihen, etta kelpoi-
suusvaatimukset jatettdisiin kunnan harkintaan, kuten on tehty potilasasiamiehen kel-
poisuusvaatimustenkin suhteen. Eduskunta hyvéksyi 5.4.2005 sosiaalihuollon ammatil-
lisen henkiloston kelpoisuudesta annetun lain, jossa edellytetadn sosiaaliasiamieheltd
sosiaalityOntekijan kelpoisuutta tai tehtdvaan soveltuvaa ylempéa korkeakoulututkintoa.

Tama vaikuttaa tulevaisuudessa sosiaaliasiamiehen aseman vahvistumiseen.
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Liite

HAASTATTELURUNKO

1. TAUSTATIEDOT
koulutus
lisakoulutus
paatoiminen/sivutoiminen
tydssdolo aika
toimialueen laajuus

2. SOSIAALIASIAMIEHEN TEHTAVAT
tehtavat lain mukaan, mihin painottuu
mista tehty eniten yhteydenottoja
toimeentulotuki
lastensuojelu
paivahoito
kotipalvelu
vanhusten palvelut
elakkeet
muut

3. YHTEYDEN OTTAMINEN
miten
mitka asiat
etuudet
palvelut
ovatko yhteydenotot lisdéantyneet/ vahentyneet

4. ASIAKKAAN SOSIAALISTEN OIEKUKSIEN TOTEUTUMINEN
miten toteutuu
mitka ei toteudu
Jos ei niin mista johtuu
missa on selvid aukkoja
5. SOSIAALIASIAMIEHEN OMA ROOLI
miké& on suhteesi palvelujarjestelméaan

mik& on suhteesi asiakkaaseen
miten kuvaisit itsedsi suhteessa asiakkaaseen ja palvelujarjestelmaan

6. MUUTA



