L AT

Sosiaali- ja terveystoimiala

1(4)

SOSIAALIASIAMIEHEN ASIAKASPROSESSIKUVAUS

20.12.2006

Lahden kaupunki
Sosiaali- ja terveysvirasto
Hallinto- ja tukipalvelut

Kayntiosoitteet
Hameenkatu 26 A, 2. krs
Vesijarvenkatu 9 a, 4. krs

Postiosoite
PL 116
15101 LAHTI

Puhelinvaihde S-posti ja kotisivut
(03) 818 11 etunimi.sukunimi@lahti.fi
Faksi waan | ahti . fi

(03) 818 2000 (2. krs)
(03) 818 4000 (4. krs)


mailto:etunimi.sukunimi@lahti.fi
http://www.lahti.fi

L AHTI

1. YLEISKUVAUS

1.1 Lain velvoitteet

Sosiaaliasiamiehesté ja hanen tehtavista on sdédetty sosiaalihuollon asiakaslaissa
(812/2000). Sosiaalihuollon asiakaslaissa saadetaan kunnille velvollisuus nimeta
sosiaaliasiamies. Sosiaaliasiamiehen tehtavana on neuvoa asiakkaita asiakaslain
soveltamiseen liittyvissé asioissa, avustaa asiakasta kohtelua koskevan muistutuksen
tekemisessé, tiedottaa asiakkaan oikeuksista, toimia asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja
toteuttamiseksi ja seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnassa ja antaa siitéa
selvitys vuosittain kaupunginhallitukselle.

Sosiaaliasiamiehen tulee olla mahdollisimman puolueeton ja riippumaton mutta korostaa
erityisesti asiakkaan nakdkulmaa. Sosiaaliasiamiehen toimintakenttdan kuuluu seka julkinen
ettd yksityinen sosiaalihuolto. Sosiaaliasiamiehen toiminta ei ulotu kansanelékelaitoksen,
tydvoimatoimiston, terveydenhuollon, velkaneuvonnan tai edunvalvonnan palveluihin.

Sosiaaliasiamiehen kelpoisuusvaatimuksista on saadetty laissa sosiaalihuollon ammatillisen
henkiloston kelpoisuusvaatimuksista (272/2005). Sosiaaliasiamiehelta edellytetdén
sosiaalityontekijan kelpoisuutta tai tehtavaan soveltuvaa muuta ylempéaé korkeakoulututkintoa
ja alan tuntemusta.

1.2 Kuvauksen tarkoitus

Prosessikuvauksen tarkoituksena on kuvata sosiaaliasiamiestoimintaa
asiakaspalvelutilanteessa. Prosessikuvaus on tarkoitettu sosiaalihuollon asiakkaiden,
henkiloston ja yhteistybkumppaneiden kayttoon.

2. KOHDERYHMA

Asiakaslakia sovelletaan silloin, kun asiakas hakee tai kayttaa sosiaalihuollon palveluja tai
etuuksia. Pelkdstaan neuvontaa ja ohjausta sosiaalitoimelta saavat ovat myos asiakkaita.
Myds tahdosta riippumatonta huoltoa yksityisessa tai julkisessa toimintayksikdssa saavat ovat
lain piirissé. Sosiaaliasiamies neuvoo ja ohjaa asiakkaita, mutta ensisijainen neuvonta kuuluu
sosiaalihuollon perustyéhén. Jos asiakas on tyytymaton saamaansa palveluun tai kohteluun,
han voi ottaa yhteytta sosiaaliasiamieheen.
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3.-4. TOIMIJAT JA TOIMINTATAVAT

Aloite asiakkuuteen tulee pdéasiassa asiakkaalta itseltddn. Myo6s yhteisty6tahot esim.
sosiaalihuollon henkilostd, muu viranomainen, kolmas sektori tai asiakkaan laheinen esim.
sukulainen tai tuttava k&ynnistda prosessin yhteydenotollaan.

Yhteytta otetaan puhelimitse ja henkilokohtaisista asiakastapaamisista sovitaan tarvittaessa.
Muita yhteydenottotapoja ovat spontaanit asiakaskaynnit eli ilman ajanvarausta tapahtuvat
asioinnit, s&dhkoposti, kirje ja tekstiviesti.

Prosessi alkaa asiakkaan/edustajan kuulemisella. Sosiaaliasiamiehen tehtavaalue on laaja ja
se kattaa koko sosiaalihuollon kentan. Valtaosa yhteydenotoista koskee toimeentulotukea,
lastensuojelua ja vammaispalvelua. Vanhusten palveluihin liittyvat yhteydenotot ovat
lisdantyneet.

Yhteydenoton syitd ovat esim. neuvonnan tarve, tyytymattdmyys saatuun paatdkseen,
kohteluun tai hakemuksen késittelyaikaan seka tietosuoja-asiat. Sosiaaliasiamies ei ole
asianajaja. Han toimii [&hinn& sovittelijana ja neuvojana yksittéisissé asioissa seka tiedottaa
asiakkaan oikeuksiin liittyvissa kysymyksissd. Asiakkaalle neuvotaan vaylat oikeudellisen
lisdavun saamiseksi. Mikéli asiakkaan oikeusturvan kannalta on tarpeen, sosiaaliasiamies voi
poikkeuksellisesti toimia myos asiakkaan "kynana” eli avustaa myds muutoksenhaun
tekemisessa, jos se esim. asiakkaan korkean ian tai vammaisuuden takia on tarpeellista.
Sosiaaliasiamies auttaa tarvittaessa muistutuksen tekemisessa. Asiakkaan luvalla voidaan
olla yhteydessa sosiaalihuoltoon seka muihin viranomaisiin tai jarjestéihin. Sosiaaliasiamies
ei tee palveluja ja etuuksia koskevia paatoksia eika voi niitd myosk&én muuttaa.

5. VASTUUT

Sosiaaliasiamies vastaa asiakasprosessista. Suurimmassa osassa yhteydenotoista asiakas
on saanut tarvittavan tiedon paastakseen asiassaan eteenpain. Asiakkaan kannalta
onnistuneet ratkaisut ongelmatilanteissa voivat johtaa asiakkaan elamantilanteen
kohenemiseen ja mikali tAma tilanne saadaan pitkakestoiseksi ovat vaikutukset viela
laajemmat, koskien esim. perhetté ja ldheisia. Sosiaaliasiamiespalvelut hoitaa Hameen ja Ita-
Uudenmaan sosiaalialan osaamiskeskus Verso. Esimiesvastuu on Veson johtajalla.

6 SEURANTA JA ARVIOINTI

Sosiaaliasiamies antaa toiminnastaan vuosittain selvityksen kaupunginhallitukselle.
Selvityksessa tulee my6s nostaa esille sosiaalihuollon ongelmia ja epékohtia seka antaa
mahdollisia kehittamisehdotuksia. Sosiaaliasiamiehen selvitys on luettavissa mm. kaupungin
nettisivuilla www.lahti.fi -> sosiaali- ja terveyspalvelut -> sosiaalinen tuki -> sosiaaliasiamies.
Etela-Suomen laaninhallitus on koonnut vuosittain alueen sosiaaliasiamiesten
kunnanhallituksille antamista selvityksista julkaisun, joka on toimitettu eteenpain sosiaali- ja
terveysministeritlle.
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Aloite asiakkuuteen
asiakas /laheinen / muu

Tilannekartoitus

-sosiaalihuollon vastuualue
-yhteydenoton syy

~

Toimenpide
- kuuleminen
- heuvonta

-ohjaus
-sovittelu

- avustaminen

- vuorovaikutus toimintayksikdiden
ja viranomaisten kanssa

Ratkaisu / Tulos
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