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ASIAKKAAN ASEMA

Asiakkaan asemaa voidaan tarkastella monesta eri
nakokulmasta

Tassa esityksessa:

Aikuissosiaalityon asiakkaan juridis-hallinnollinen
asema

Kertojina: Sosiaaliasiamiehet, aikuissosiaalitydn
sosiaalityontekijat ja asiakkaat



ASIAKKAAN JURIDIS-HALLINNOLLINEN
ASEMA

Sisaltaa:
1. Lainsaadannolliset oikeudet

-- Kansainvalisia perusoikeuksia koskevat
sopimukset, perusoikeudet ja oikeus viimesijaiseen
toimeentuloturvaan

2. Sosiaalityota ohjaavat periaatteet

-- Sosiaalihuollon periaatekomitean mietintd 1971,
kansainvaliset ja kansalliset (Talentia) sosiaalityon
eettiset periaatteet



JATKUU

3. Kohtelu ja kohtaaminen

-- Hyva hallinto

-- Paatoksesta valittaminen

-- Hallintokantelu ja muistutus

-- Sosiaalityontekijan ja asiakkaan kohtaaminen
4. Ohjeet ja kaytannot

-- Valtakunnalliset ohjeet ja suositukset, kuntien omat
toimeentulotukiohjeet, hallinto- ja Korkeimman hallinto-
olkeuden paatokset, Kuntaliiton suositukset, alueelliset
ja oman tyoyhteisdn kokoukset



SOSIAALIASIAMIEHET KERTOJINA

ESTEET ASIAKKAAN OIKEUKSIEN
TOTEUTUMISELLE

1. Ammattihenkiloston maara ja rakenne

Sosiaalityontekijoiden riittamattomyys ja patevien
henkiloiden puute ja vaihtuvuus

Henkilostorakenteeseen liittyvat tekijat

2. Taloudelliset resurssit

Kunnan saastot nakyvat sosiaalityontekijan tydossa

Kunnan sisaiset ohjeet maarittavat tyota
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3. Palvelukulttuuriin liittyvat

Asiakas el saa aikaa tyontekijalle tai el tavoita
tyontekijaa

Palvelun laatu el ole keskiossa

4. Menettelyyn liittyvat asiat

Puutteet hallintomenettelyssa

Ei myonneta lain mukaisia palveluja tai el kayteta
harkintaa

5. Tyon sisaltoon liittyvat
Ei aikaa sosiaalitydlle
Toimeentulotukityota el mielleta sosiaalityoksi



SOSIAALITYONTEKIJAT

PUHUVAT ESTEISTA TEHDA ASIAKASLAHTOISTA
TYOTA

Arvostustekijat

Vain valttamaton tuki

Paattajien ohjeet

TyOta arvostetaan, jos tuen saajat vahenevat

Tyon nakyvaksi tekemisen ja markkinoinnin vaikeus
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Taloudelliset tekijat

Perustoimeentulotuen turvaa lainsdadanto

Ongelmana

Taydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki

Hoitopaikat maaritellaan ylhaalta

Kuntien toimeentulotukiohjeet keskeiset tyon
maarittajina

Ohjeet velvoittavat ja samaan aikaan korostetaan
tyontekijan itsenaista paatoksenteko-oikeutta

Ohjeiden perustelu: tasavertaisuus, samanlaiset
tapaukset ratkaistaan samoin perustein
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Tyon sisaltoon liittyvat tekijat
Uusien tydmenetelmien kayttdon ottamisen puute
Suunnitelmallisuuden puute

TyoOn sisaltoon liittyvat tekijat vahan esilla
sosiaalityontekijoiden puheessa



ASIAKKAAN ODOTUKSET

1. Tasavertaisuutta
2. Tietoa etuuksista ja palveluista
3. Vuorovaikutusta, kuulluksi tulemista

4. Tolve, etta tyontekija ymmartaa heidan elaman
kokonaistilanteen

” Pitaisi osata kysyéa, vaikka semmoista ei tieda
olevan olemassa.”



ASIAKKUUDEN ULOTTUVUUDET

Kansalainen kuntalaisena ja kunnallisten
palveluiden asiakkaana

kansalainen palveluiden kohdeasiakkaana
kansalainen kuluttajana ja palvelujen
kuluttaja-asiakkaana

kansalainen kuntalaisena ja palvelujen kayttajana,
palveluasiakkaana

Vuokko Niiranen 2002



KOHDE ASIAKKUUS

TYONTEKIJA ASIAKAS

Maarittaa tapaamisen Tieto omista oikeuksista
Ei informoi etuuksista Ei kerrota vaihtoehtoja
Vain valttamaton tuki Vain valttamaton tuki

Ei palautejarjestelmaa Valittamisen vaikeus
Asiakas ei tavoita tyon-  Paatdkseen ei voi
tekijaa vaikuttaa

Yksityisasiat esilla



KULUTTAJA- ASIAKAS

TYONTEKIJA ASIAKAS

Paatds nopeasti Etuus nopeasti tililla
Tuki asiakkaalle Ajan varaaminen
joustavasti sujuvasti

Riittava aika Joustava palvelu
Leimaantumisen Paasy tyontekijalle

valttaminen



PALVELUN KAYTTAJA-ASIAKAS

TYONTEKIJA ASIAKAS

Asiakkaalle varattu on asiakkaan

Asiakkaiden valikointi Neuvottelumahdollisuus
palvelutarpeen mukaan  tyontekijan kanssa

Aito valittaminen Henkilokohtaisen
Asiakkaan omien kontaktin tarkeys

voimavarojen tukeminen



KOHTEESTA KUMPPANUUTEEN

KANSALAISASIAKKUUS
1. Ennen asiakkuutta

Asiakkaalla mahdollisuus saada tietoa palveluista ja
menettelytavoista

2. Palvelutapahtuma

Asiakkaalla mahdollisuus valita asiakkuus
Joustava paasy tyontekijalle

Mahdollisuus tarvittaessa tavoittaa tyontekija
Matala kynnys hakea palveluja
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3. Kohtaaminen
Varattu aika on asiakkaan ailkaa
Huomioidaan asiakkaan kokonaistilanne

Tasavertainen ja asiakasta kunnioittava
suhtautuminen

Asiakkaalla on neuvottelumahdollisuus
4, Vaikuttaminen

Nostetaan esille epakohdat

Asiakkaan oikeudet esille

Verkostojen hyodyntaminen



Pyrimme sosiaalitoimistossa hyviin
asiakasldahtoiseen palveluun

Hyviian asiakaspalvelutilanteeseen eivat kuulu seuraav

& Toisten asiakkaiden asioinnin hairitseminen

&= Pdihtyneena asiointi

@ Epdasiallinen kéyttidytyminen, mm. nimittely, kiro:
huutaminen

& Uhkailu Ja vakivaltainen kdyttiytyminen




KEHITTAMISTARPEITA

Internet-palvelujen tuominen lahemmaksi
asiakasta

Palveluohjauksen toimintaperiaatteiden
hyodyntamien aikuissosiaalityossa

Asiakkaan osallisuutta tukevien tydmenetelmien
kehittaminen/asiakasryhmat

Asiakkaiden vertaistoiminnan kehittamien

Asiakaspalautejarjestelméan kehittaminen

Uusien tyomenetelmien/tyovalineiden

alkuissosiaalityohon
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Lainsaannollisen osaamisen ajan tasalla
pitaminen
Palveluista tiedottaminen



NYT PALVELEMME
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