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Vanha asiakasprosessi

Vanha asiakasprosessi — Yleislaki ja erityislaki

Sosiaalihuoltolaki on yleislaki

Sosiaalipalvelujen jarjestdmisestd vastaa se hyvinvointialue, jonka alueella henkilon kotikunta on. Jokai-
sella hyvinvointialueella oleskelevalla henkil611d on kuitenkin oikeus saada kiireellisessé tapauksessa yksi-
161liseen tarpeeseensa perustuvat sosiaalipalvelut siten, ettei hdnen oikeutensa valttimattomaan huolenpi-
toon ja toimeentuloon vaarannu.

Sosiaalihuoltolaki on sosiaalihuollon yleislaki. LahtSkohtana sosiaalipalveluiden jarjestdmisessd on kai-
kille tarkoitetut yleiset palvelut. Tarvittaessa nditd palveluita tiydennetdén erityislainsdddannén kuten vam-
maispalvelulain ja kehitysvammalain perusteella. Viranomaisella on oma-aloitteinen velvollisuus sosiaali-
huollon asiakaslain (812/2000) 5 §:n mukaisesti selvittdd asiakkaalle eri toimenpiteiden vaikutuksia. Tdmén
liséiksi on velvollisuus selvittdd niitd palvelun saantiin tai sen jarjestdmiseen liittyvid edellytyksii, jotka vai-
kuttavat asiakkaan oikeuksiin (esimerkiksi palvelujen maksuttomuus/maksullisuus).

Vammaispalvelulaki ja kehitysvammalaki ovat erityislakeja

Vammaispalvelulaki

Vammaispalvelulain tarkoituksena on tiydentiii yleisiéi sosiaalipalveluja. Vammaispalvelulain mukai-
sia palveluja ja tukitoimia jérjestetéidn, jos vammainen henkild ei saa riittdvid ja hdnelle sopivia palveluja
tai tukitoimia muun lain nojalla. "Sopivuus-" ja "riittdvyys-" kriteereiden tulee tiyttyd samanaikaisesti.
Vammaispalvelulaki tulee sovellettavaksi esimerkiksi silloin, kun ensisijaiset palvelut eivét ole vammai-
selle henkil6lle sopivia, kun otetaan huomioon hinen vammastaan tai sairaudestaan aiheutuva tarve. Ndin
toimitaan, vaikka ensisijainen palvelu olisi kiistatta annettavissa.

Vammaispalvelulain erityisen jarjestamisvelvollisuuden piiriin kuuluvat palvelut

Osa vammaispalvelulain mukaisista palveluista on sédddetty hyvinvointialueen erityisen jirjestimisvelvolli-
suuden piiriin. Vammaisella henkil611d on subjektiivinen oikeus saada néitd palveluja. Erityisen jarjestdmis-
velvollisuuden alaisia palveluja ja tukitoimia ovat vammaispalvelulaissa

e kuljetuspalvelut

¢ palveluasuminen

¢ henkilokohtainen apu

e péivitoiminta

e asunnon muutostyot

e asuntoon kuuluvat vélineet ja laitteet.
Hyvinvointialue on velvollinen jirjestimain erityisen jarjestaimisvelvollisuuden piiriin kuuluvat palvelut
taloudellisesta tilanteestaan riippumatta. Palveluihin liittyy myds oikeus valittaa hallintotuomioistuimeen.
Sosiaalihuollosta vastaava toimielin ei voi padtoksenteossaan vedota siihen, ettei subjektiivisiin oikeuksiin
ole varattu riittdvasti midrarahoja. Mikali médrdrahat loppuvat kesken talousarviovuoden, on talousarviota
muutettava.

Vammaispalvelulain maararahasidonnaiset palvelut jarjestetdan maararahojen
puitteissa
Maérirahasidonnaisia palveluja ja tukitoimia ovat vammaispalvelulaissa
¢ kuntoutusohjaus
e sopeutumisvalmennus
e korvaus péivittdisistd toiminnoista suoriutumisessa tarvittavista vélineisté, koneista ja laitteista
e korvaus yliméériisistd vaatekustannuksista
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e erityisravintokustannukset

¢ muut vammaispalvelulain tarkoituksen toteuttamiseksi tarpeelliset palvelut ja tukitoimet.
Muut vammaispalvelulain tarkoittamat palvelut jarjestetdén varattujen méérarahojen puitteissa harkinnan-
varaisena hyvinvointialueella esiintyvén tarpeen mukaisessa laajuudessa.

Kehitysvammalain mukaiset palvelut

Kehitysvammalain mukaisista palveluista vastaa hyvinvointialue. Asiakkaalle laaditaan erityishuolto-oh-
jelma (eho). Erityishuolto-ohjelmaan merkityilld palveluilla on subjektiivisen oikeuden asema, eli hyvin-
vointialueen on jarjestettdva ne siitd riippumatta, onko se budjetoinut niihin riittdvasti méardrahoja. Kehi-
tysvammalain mukaisia palveluja ovat esimerkiksi

e Tutkimukset

e Terveydenhuolto

e Tarpeellinen ohjaus, kuntoutus, toiminnallinen valmennus

e Ty6toiminnan ja asumisen jérjestiminen

e  Muu vastaava yhteiskunnallista sopeutumista edistédva toiminta

¢ Henkilokohtaisten apuneuvojen ja —vilineiden jirjestiminen

e  Yksilollinen hoito ja huolenpito

e Henkildn ldhipiirin ohjaus

¢ Tiedottaminen erityishuoltopalveluista

e Kehityshéirididen ehkiisy

e  Muu vastaava erityishuollon toteuttamiseksi tarpeellinen toiminta
Tulkkauspalvelulain mukaisesta tulkkauspalvelusta puhe- ja kuulovammaisille sekd kuulondkévammaisille
vastaa Kela.

Ahvenanmaan lainsaadannosta

Ahvenanmaalla on laissa sdddetyn itsehallinto-oikeutensa perusteella oikeus sditié alueen sisdisid asioita
koskevaa lainsdddantod. Lainsdddantdvaltaa kdyttdd maakuntapéivit, jolla on oikeus séétda lakeja muun
muassa koulutuksesta, sosiaalihuollosta, kunnallishallinnosta, poliisilaitoksesta sekd ymparistonsuojelusta.
Suomen valtion lakia sovelletaan puolestaan niilld aloilla, joilla maakuntapéivillé ei ole lainsdadéntovaltaa.
Téllaisia asioita ovat esimerkiksi ulkoasiat, useimmat siviili- ja rikosoikeuden osa-alueet, tuomioistuinjér-
jestelma, tulli ja valtionverotus.

Vanha asiakasprosessi — Neuvonta ja ohjaus

Hyvinvointialueen asukkaiden saatavissa on oltava sosiaalihuollon neuvontaa ja ohjausta. Erityisti huo-
miota on kiinnitettdva lasten, nuorten seka erityistd tukea tarvitsevien henkildiden neuvontaan ja ohjauk-
seen.

Neuvontaa ja ohjausta jérjestidessdédn sosiaalihuollon on tarvittaessa toimittava yhteistydssé perusterveyden-
huollon sekd muiden toimialojen kanssa.

Sosiaalihuoltolaki 6§ (Finlex)

Terveydenhuoltolaki 13§ (Finlex)

Asiakkaalle on annettava tietoa selkeasti ja ymmarrettavasti

Asiakkaalle on tarjottava selkedsti tietoa siitd, mihin hén voi ottaa yhteytté, jos hinelld on kysymyksii. On
hyvé, ettd yhteydenotot mahdollistetaan eri tavoin:

e puhelimitse,

e paikan pailla asioiden
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e tai sdhkoisesti.
Hallintolain mukaan asiakkaan kysymyksiin ja tiedusteluihin on vastattava viivytyksetti. Talloin asiakas
tietdd, ettd hdnen asiansa on kuultu. Asiakasta on neuvottava, mité tapahtuu seuraavaksi tai mitd hénen tu-
lee tehda seuraavaksi.
Sosiaalihuollon asiakaslain mukaan asiakkaalle annetaan hinen tilanteeseensa sopivassa laajuudessa neu-
vontaa, ohjausta ja tietoa palvelujen eri vaihtoehdoista ja vaikutuksista sekd asiakkaan oikeuksista.
Ohjeistuksessa on kaytettiva selkedd ja ymmaérrettavai kieltd. Asiakkaan kanssa on hyva puhua avoimesti
hénen tilanteestaan. Asiakkaan kanssa on kdytiva ldpi palvelujen myontdmisen kriteerit jo tapaamisessa ja
pohdittava erilaisia ratkaisuja hénen tilanteeseensa liittyen.

Esteettomyys ja saavutettavuus sosiaalityossa

Kun vammaispalvelun tyontekijé tapaa asiakkaan tai viestii timén kanssa, on hinen varmistettava kohtaa-
misen esteettdmyys ja saavutettavuus. On huomioitava, ettd ihmisten tuen tarve vaihtelee.

Asiakas voi hyotyé esimerkiksi selkokielen kéytosté, joten selkokielistd materiaalia on hyvé tuottaa.
Asiakas voi myds kéyttdd puhetta tukevia ja korvaavia kommunikointikeinoja viestimisessd. Néitd keinoja
ovat esimerkiksi tukiviittomat, kuvat tai bliss-kieli. Vammaispalvelun tyontekiji olisi hyddyllistd opetella
ainakin jossakin méérin puhetta tukevia ja korvaavia kommunikointikeinoja.

Lisdtietoa: Keinoja vuorovaikutukseen (papunet.net)

Vammaispalvelujen kidsikirjan Tydvélineet ja menetelmaét -osiossa on myds valmiita etukéteiskirjeitd hyo-
dynnettaviksi asiakastyossd. Materiaaleissa on kuvia seka tekstid ja osa materiaaleista on selkokielen tun-
nuksen saaneita. Materiaaleissa on myds palvelusuunnitelman sisélto selkokielelld ja kuvitettuna.

Vammaispalvelun tyontekijén voi olla myds tarpeen hyddyntdd Kelan tulkkauspalvelua tai tekstipuhelin-
palvelua, jos sosiaalihuollon henkil6sto ei hallitse asiakkaan kayttdmaa kieltd taikka asiakas ei aisti- tai pu-
hevian tai muun syyn vuoksi voi tulla ymmarretyksi, on mahdollisuuksien mukaan huolehdittava tulkitse-
misesta ja tulkin hankkimisesta.
Lisdtietoja:

e  Vammaisten tulkkauspalvelu (Kela)

e  Tekstipalvelu (VSP)
Lisdksi tiedostojen saavutettavuus tulee huomioida, kun asiakkaan kanssa viestitddn sahkdisesti. Saavutet-
tavuusdirektiivi edellyttdd, ettd julkisten toimijoiden verkkosivujen ja sdhkdisten palvelujen tulee olla saa-
vutettavia. Esteettomyydestd ja saavutettavuudesta on tietoa monen eri tahon sivuilla.

e Ohjeet saavutettavien asiakirjojen tekemiseen (saavutettavasti.fi)

e Verkkosiséltdjen saavutettavuus (saavutettavasti. f1)

e Invalidiliitto - esteettdmyys

e Kehitysvammainen henkild asiakkaana (verneri.net)

Hyvia kaytantdja neuvontaan

Vammaispalveluissa eri puolella Suomea on kiytdssé erilaisia tapoja neuvontaan ja ohjaukseen puheli-
mitse. Esimerkiksi seuraavia hyvid kaytant6ja on tunnistettu neuvontaan ja ohjaukseen liittyen:

o Kokenut tyontekija vastaa puhelimeen. On tirkeéd, ettd neuvontaa ja ohjausta antavalla tyonteki-
jélla on laaja tuntemus palvelujirjestelméastd sekéd osaamista tunnistaa asiakkaan tarpeet. Talloin
asiakkaan asiaan osataan todennékdisimmin vastata jo ensimmadisen puhelun aikana.

e Puhelimeen vastaavalla tyontekijilld on hyva olla oikeus tehdd paétoksid tarvittaessa heti.

e Puhelimeen vastaavalla tyontekijilld on takapiivystdja tai tyOpari haastavien tilanteiden varalta.

e Neuvontapuhelin on auki useita tunteja péivéssd. Monille voi olla haastavaa soittaa vain yhtend
aikana pdivéasta.
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e Asiakkaalla on mahdollisuus varata puhelinaikoja sosiaalitydntekijéltd neuvontapuhelimen li-
siksi. Neuvontapuhelimeen vastaava tyontekiji voi varata sosiaalityontekijén kalenterista asiak-
kaalle sopivan ajan.

Ensiarviointi

Oleellinen osa ohjausta ja neuvontaa on my0s ensiarvion tekeminen. Kun asiakas tai viranomainen ottaa
ensimmadisti kertaa yhteyttd vammaispalveluihin, timén yhteydenoton aikana tehddin ensiarviointi. On tér-
keda, ettd jo ensimmaéisen puhelun aikana tyontekija osaa selvittdd olennaiset ja riittdvét tiedot asiakkaan
tilanteesta ja sen kiireellisyydestd. Ndin voidaan ohjata asiakasta oikein jo ensimmaéisen yhteydenoton pe-
rusteella ja asiakkaan prosessi nopeutuu.

Ensiarvioinnissa selvitettyjen tietojen perusteella usein pédtetddn, tehddénko asiakkaalle palvelutarpeen ar-
viointi vai riittddko hénelle muu ohjaus ja neuvonta. Jos asiakkaan asia ei koske juuri vammaispalveluja, on
selvitettivi, voidaanko asiakas ohjata oikealle toimijalle vai edellyttddako asiakkaan tuen tarve sitd, ettd
tyontekijd on yhteydessé toiseen toimijaan yhdessd asiakkaan kanssa.

Ensiarviointi on my0s kiireellisyyden selvittdmistd. Jo ensimmadisessd puhelussa tyontekija arvioi, tuleeko
asiakkaan asiaan reagoida vilittdmasti, saman pdivin aikana vai 7 arkipéivin aikana. Sama koskee myos
kirjallisia yhteydenottoja. Taémén onnistumiseksi tyontekijdlld on oltava riittdvisti tietoa asiakkaan tilan-
teesta.

Vanha asiakasprosessi — Asian vireille
tuleminen ja hakemus

Hakemus ja asian vireilletulo

Vammaispalvelulain mukaisia palveluita haetaan hyvinvointialueen sosiaalitoimelta. Palveluiden hakemista
ja hakemuksen kasittelyé sdédntelee yleislakina hallintolaki, jonka mukaan hallintoasia pannaan vireille kir-
jallisesti ilmoittamalla vaatimukset perusteineen. Viranomaisen suostumuksella asian saa panna vireille
myds suullisesti. Sosiaalihuollossa asiakkaan tai timin edustajan ilmoitusta, joka siséltdd vaatimuksen pal-
velujen saamiseksi, kutsutaan hakemukseksi.

Sosiaalihuollossa asia voi tulla vireille yhteydenotolla, jonka ei tarvitse olla kirjallinen tai noudattaa jotakin
tiettyd muotoa. Hakemus voi siis olla my6s suullinen. Hakijan ja sosiaalityontekijan oikeusturvan takia ja
asian sujuvan hoitamisen turvaamiseksi hakemus on kuitenkin hyva tehda aina kirjallisesti. Jos asiakas il-
maisee vaatimuksensa suullisesti, sosiaalihuollon tyontekijan on kirjattava ne.

Sosiaalihuoltolain mukaan sosiaalihuoltoa koskeva asia voi hakemuksen lisdksi tulla vireille silloin, kun
hyvinvointialueen sosiaalihuollon tydntekija on muutoin tehtdvissdin saanut tietdd mahdollisesti sosiaali-
palvelujen tarpeessa olevasta henkildsti. Asian vireilletulo edellyttdd siis yhteydenottoa sosiaalitoimeen,
ellei sosiaalihuollon tarve jo valmiiksi ole sosiaalihuollon tyontekijin tiedossa. Vammaispalvelut ovat osa
sosiaalihuoltoa ja vammaispalvelujen prosessiin sovelletaan sosiaalihuoltolain menettelysdédnnoksii silloin,
kun vammaispalvelulaissa ei ole sdddetty asiasta toisin.

Vireilletulovaiheeseen kuuluvat ilmoituksen tai hakemuksen kirjaaminen ja asiakkaan perustietojen kokoa-
minen.

Yhteydenotto voidaan tulkita hakemukseksi

Yhteydenottaja voi olla asiakas itse, viranomainen, vanhempi, huoltaja, puoliso tai muu asiakkaan edustaja.
Mikdli ilmoitus palvelutarpeesta on tullut muulta taholta kuin asianosaiselta itseltdén, kerrotaan hinelle yh-
teydenoton syy ja sisiltd sekd yhteydenottajataho.

Yhteydenotto voi tapahtua puhelimitse, se voi olla hakemus, ldhete tai muu kirjallinen ilmoitus tai henkil6-
kohtainen tyontekijén tapaaminen.
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Ensimmaéinen yhteydenotto hyvinvointialueelle voidaan katsoa hakemukseksi, jos vammainen henkild il-
maisee tarvitsevansa tai hakevansa tiettyd yksiloityd palvelua tai tukitoimea, esimerkiksi henkilokohtaista
apua, kuljetuspalveluja tai autoavustusta. Tama ei kuitenkaan poista velvollisuutta selvittdd vammaispalve-
lujen tarvetta, joka on myds olennainen osa palvelusuunnitelman laatimisprosessia. Asia on késiteltdva vii-
vytyksettd. Tama vaatimus koskee palvelutarpeen arviointia, palvelusuunnitelman laatimista sekd palveluja
ja tukitoimia koskevien péétosten tekoa.

Ohjaus oikealle viranomaiselle on tarkeaa

Vireilletulo- ja palvelutarpeen selvittimisvaiheisiin voi kuulua selvittelyd siitd, mitké palvelut ovat asiak-
kaalle tarpeellisia ja kenelle viranomaiselle asiakkaan asian hoitaminen kuuluu. Joskus yhteydenoton tai
selvitysten tekemisen jilkeen huomataan, ettd toinen taho vastaa paremmin asiakkaan palvelutarpeeseen.
Mikili asiakas ohjataan toisten palvelujen piiriin, on ilmoituksen vastaanottanut tyontekija velvollinen siir-
tdmaidn asian hoidon kyseiselle taholle ja tiedottamaan tésté asiakkaalle tai yhteytté ottaneelle taholle. Tie-
tojen luovuttamiseen pitdd aina olla asiakkaan lupa. Jatkotoimet vaihtelevat asianomaisen tilanteen mukaan.

Asiakkaalla on aina oikeus kirjalliseen paattkseen

Asiakkaalla on aina oikeus saada hakemukseensa kirjallinen, muutoksenhakuohjeella varustettu paétos.
Esimerkiksi vammaispalvelua koskevaa hakemusta ei siis voi ilman asiakkaan suostumusta jéttaa késittele-
mittd vammaispalveluhakemuksena ja késitelld muun lain nojalla jérjestettdvid palveluja koskevana hake-
muksena.

Vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakkuus

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 3 §:n mukaan sosiaalihuollon asiakkaalla
tarkoitetaan sosiaalihuoltoa hakevaa tai kdyttdvad henkilod. Sosiaalihuoltolain 34 §:n 2 momentin mukaan
sosiaalihuollon asiakkuus alkaa hakemuksesta tai kun muulla tavoin vireille tullutta asiaa ryhdytdén kasitte-
leméén tai henkildlle annetaan sosiaalipalveluja. Asiakkuus paittyy, kun sosiaalihuollon asiakasasiakirjaan
merkitddn tiedoksi, ettd sosiaalihuollon jérjestdmiselle ei ole perustetta.

Sosiaalihuollon asiakaslaki 3 § (Finlex)

Sosiaalihuoltolaki 34 § (Finlex)

Vammaispalvelulaissa ja kehitysvammalaissa sdddetdén, ketkd kuuluvat ndiden lakien soveltamisalaan.
Vammaispalvelulain mukaisia palveluja annetaan henkildlle, jolla on vamman tai sairauden johdosta pitka-
aikaisesti erityisid vaikeuksia suoriutua tavanomaisista eldmén toiminnoista. Vammaispalvelulain mukaisia
palveluja ja tukitoimia jérjestetddn, jos vammainen henkild ei saa riittévid ja hinelle sopivia palveluja tai
tukitoimia muun lain nojalla.

Kehitysvammaisten erityishuoltolain mukaisia palveluja annetaan henkil6lle, jonka kehitys tai henkinen
toiminta on estynyt tai hdiriintynyt synnynnéisen tai kehitysidissa saadun sairauden, vian tai vamman vuoksi
ja joka ei muun lain nojalla voi saada tarvitsemiaan palveluja.

Vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakkaat eivit muodosta yhtendistd ryhméaa, vaan asiakkai-
den tilanteet vaihtelevat yksilollisesti esimerkiksi eldméntilanteesta, vammatyypisté ja eliménvaiheesta
johtuen. Vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakkuus on usein pitkdaikainen.

Sosiaalihuollon asiakkuus ei ala, mikéli asianomainen tai hiinen edustajansa kokee, ettei tarvetta palveluille
ole ja kieltaytyy palvelutarpeen selvittimisesta.
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Vanha asiakasprosessi —Asiakassuunnitelma
ja palvelusuunnitelma

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaan sosiaalihuoltoa toteutettaessa on laadittava palvelu-, hoito-, kuntoutus-
tai muu vastaava suunnitelma, jollei kyseessé ole tilapdinen neuvonta ja ohjaus tai jollei suunnitelman laati-
minen ole muutoin ilmeisen tarpeetonta. Suunnitelma on laadittava yhdessé asiakkaan kanssa, ellei siithen
ole ilmeistd estetta.

Sosiaalihuoltolaki on sosiaalihuollon yleislaki. Sen mukaan palvelutarpeen arvioinnissa on tehtdva asiakas-
suunnitelma. Asiakassuunnitelman sijaan voidaan tilanteen mukaan tehdd my6s muu vastaava suunnitelma,
kuten vammaispalvelulain mukainen palvelusuunnitelma. Sosiaalihuoltolain yleisid asiakassuunnitelmaa
koskevia sddannoksid on sovellettava myos palvelusuunnitelman tekemiseen.

Kehitysvammalain mukaan jokaiselle erityishuollon tarpeessa olevalle henkil6lle tehdddn erityishuolto-oh-
jelma.

Suunnitelma tehdaan asiakaslahtoisesti

Laadittaessa asiakas- tai palvelusuunnitelmaa tulisi tavoitteena olla hyvinvointialueen viranhaltijan ja asi-
akkaan yhteinen nidkemys asiakkaan toimintakyvysté ja tarvittavista palveluista. Yhteisymmarryksen 16yté-
minen ei ole kuitenkaan aina kdytdnndssi helppoa. Nakemyseroja voi syntyd esimerkiksi siitd, mikd on
kussakin tapauksessa sopivin palvelumuoto tai kuinka runsaasti asiakas tarvitsee esimerkiksi henkilokoh-
taista apua.

Asiakkaan nidkemys, toivomukset ja mielipiteet tarvittavista palveluista ja tukitoimista kirjataan suunnitel-
maan. Mikili palveluista tai palvelujen jirjestdmistavasta ei padstd yhteisymmaérrykseen, on erityisen tér-
kedd kirjata seké asiakkaan ettd tyOntekijan ndkemykset mahdollisine perusteluineen. Asiakkaan ndkemysta
selvitettidessd tulee huolehtia asiakkaalle soveltuvasta kommunikaatiokeinoista tai tulkkauspalvelujen kay-
tosta.

Asiakaslaissa mainitaan, ettd mikéli asiakas ei sairauden, henkisen toimintakyvyn vajavuuden tai muun
vastaavan syyn vuoksi pysty osallistumaan ja vaikuttamaan palvelujensa suunnitteluun tai asiakas ei ym-
mirrd ehdotettuja ratkaisuvaihtoehtoja tai pdétosten vaikutuksia, asiakkaan tahtoa selvitetdin yhteistydssé
hinen laillisen edustajansa (esimerkiksi mairétty edunvalvoja tai lapsen huoltaja) taikka omaisensa (van-
hemmat, aviopuoliso, rekisterdidyssé parisuhteessa eldavé henkil) tai hdnen ldheisensé (avopuoliso)
kanssa.

Asian selvittimisessé on kyse salassa pidettévien tietojen luovuttamisesta. Mikili asiakkaan suostumusta
tietojen luovuttamiseen ei voida saada, tiedot luovutetaan sosiaalihuollon asiakaslain 17 §:ssé sdédetyilld
edellytyksilla.

Sosiaalihuollon asiakaslaki 17§ (Finlex)

Asiakas- tai palvelusuunnitelman laatiminen

Sosiaalihuoltolain asiakassuunnitelmaa ja asiakasprosessia koskevat sddnnokset tiydentavit vammaispalve-
lulain palvelusuunnitelmaa koskevia sdédnnoksia.
Palvelusuunnitelmaa laadittaessa esimerkiksi seuraavat sosiaalihuoltolain seikat on otettava huomioon asia-
kassuunnitelman siséllon lisaksi:

e asiakkaan etua koskeva 4 § (Finlex)

e lapsen etua koskeva 5 § (Finlex)

e sosiaalihuollon keskeisid periaatteita koskeva 30 § (Finlex)

e asiakkaan kuulemista koskeva 31 § (Finlex)

e lapsen ja nuoren mielipiteitd ja toivomuksia koskeva 32 § (Finlex)
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Suunnitelman laadinnassa on hyvi ottaa myds huomioon asiakkaan muut suunnitelmat kuten omaishoidon
tukeen liittyva hoito- ja palvelusuunnitelma. Asiakkaan suostumuksella voidaan my0s laatia sosiaalihuollon
ja muiden hallinnonalojen palveluja ja tukitoimia koskeva yhteinen suunnitelma.
Vastuu suunnitelman tekemisestd on silld hyvinvointialueella, jossa asiakkaalla on kotikunta. Sosiaalihuol-
tolain 39 §:n mukaan palvelutarpeen arviointia on tiydennettiva asiakkaalle laadittavalla asiakassuunnitel-
malla tai muulla vastaavalla suunnitelmalla, ellei suunnitelman laatiminen ole ilmeisen tarpeetonta. Vam-
maispalvelulain 3 a §:n mukaan vammaisen henkilon tarvitsemien palvelujen ja tukitoimien selvittdmiseksi
on ilman aiheetonta viivytystd laadittava palvelusuunnitelma siten kuin sosiaalihuollon asiakaslain 7 §:ssd
sdddetdan.
Suunnitelma tehddin kaikille vammaispalvelun asiakkaille, ellei kyseessé ole vain tilapdinen neuvonta tai
ohjaus, tai jollei suunnitelman laatiminen muutoin ole ilmeisen tarpeetonta.
Vammaisen henkilon asiakas- tai palvelusuunnitelman tarkoitus on:

e Ohjata vammainen henkild saamaan hénelle sopivat ja tarkoituksenmukaiset palvelut

e Tarkistaa, ettid nykyiset palvelu- ja tukimuodot vastaavat hinen voimavarojaan ja tarpeitaan.
Yksilollinen palvelusuunnitelma laaditaan yhdessd vammaisen henkilon ja tarvittaessa hdnen perheensi tai
muiden henkilén hyvin tuntevien ldheisten kanssa. Yhteistyotd voidaan tehdi laajasti eri toimijoiden
kanssa. Asiakkaan tai hdnen perheensé luvalla suunnitelmapalaveriin voidaan pyytéé perheenjésenid, ysta-
vid, terapeutteja, paiviakodin, koulun ja Kelan edustajia tai muita asian kannalta tarpeellisia henkilGita.
Mikaéli samassa yhteydessé laaditaan kehitysvammalain mukainen erityishuolto-ohjelma, tulee sen laadin-
nassa turvautua lain mukaisesti lddketieteelliseen, kasvatustieteelliseen ja sosiaalipoliittiseen asiantunte-
mukseen.
Asiakkaalla on oikeus kieltdytyd suunnitelman laatimisesta. Hénelle on kuitenkin ennen toimenpiteista luo-
pumista annettava selvitys hdnen oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan seki erilaisista vaihtoehdoista ja nii-
den vaikutuksista, joilla on merkitystd hdnen asiassaan. Kieltdytymisestd on hyva tehdd merkintd asiakkaan
asiakastietoihin, jotta tiedetddn miksi suunnitelmaa ei ole laadittu. Kieltdytyminen ei koskaan ole este pal-
velujen hakemiselle tai niiden myontdmiselle.

Asiakas- tai palvelusuunnitelman sisalt6

Sosiaalihuoltolaissa on médritelty asiakassuunnitelman sisiltd. Sosiaalihuoltolakia sovelletaan myds vam-
maispalveluprosessissa siltd osin kuin vammaispalvelulaissa ei sédddetd sosiaalihuoltolaista poikkeavasti.
Vammaispalvelulain mukainen palvelusuunnitelma on suunnitelma niisti palveluista ja tukitoimista, joita
vammainen henkild tarvitsee selviytydkseen jokapdivéisestd eldméstd. Tarkoitus on, ettd palvelusuunnitel-
masta kayvit riittdvin yksityiskohtaisesti ilmi ne asiakkaan yksilolliseen toimintakykyyn, eldméntilantee-
seen ja palvelutarpeeseen liittyvit seikat, joilla on merkitysti palvelujen siséllosti, jarjestimistavasta ja
madrasta paitettaessa.

Sosiaalihuoltolain mukaan asiakassuunnitelma sisaltdé asiakkaan palvelutarpeen edellyttimaissi laajuudessa
seuraavat asiat. Nam4i asiat on otettava huomioon my0s vammaispalvelulain mukaista palvelusuunnitelmaa
laatiessa:

1. asiakkaan arvion ja ammatillisen arvion tuen tarpeesta;

2. asiakkaan arvion ja ammatillisen arvion tarvittavista palveluista ja toimenpiteisti;

3. omatyontekijin tai muun asiakkaan palveluista vastaavan tyontekijin arvio asiakkaan terveyden tai
kehityksen kannalta valttimattomisté sosiaalipalveluista seké niiden alkamisajankohdasta ja kes-
tosta;

4. tiedot siitd kuinka usein asiakas ja omatyontekijd tai muu asiakkaan palveluista vastaava tyontekija

tulevat tapaamaan;

asiakkaan ja tyontekijén arvion asiakkaan vahvuuksista ja voimavaroista;

asiakkaan ja tydntekijédn yhdessé asettamat tavoitteet, joihin sosiaalihuollon avulla pyritdén;
arvion asiakkuuden kestosta;

tiedot eri alojen yhteisty6tahoista, jotka osallistuvat asiakkaan tarpeisiin vastaamiseen ja vastuiden
jakautuminen niiden kesken;
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Vanha vammaispalvelulaki — Vanha asiakasprosessi



Vanha asiakasprosessi

9. suunnitelman toteutumisen seurantaa, tavoitteiden saavuttamista ja tarpeiden uudelleen arviointia
koskevat tiedot.

Asiakas- tai palvelusuunnitelmasta on riittdvén yksityiskohtaisesti kiytavé ilmi asiakkaan yksildllinen ti-
lanne niiltd osin kuin se vaikuttaa palvelujen siséllostd, jarjestimistavasta ja madrastd padttimiseen. Vam-
maan ja sairauteen liittyvien seikkojen ohella asiakkaan yksilollisen tilanteen selvittdminen voi vaatia huo-
mion kiinnittdmistd myds hénen sosiaaliseen asemaansa (mm. tyossidkéynti, opiskelu, asumismuoto, perhe-
suhteet).
Palvelusuunnitelman tulee tarvittaessa siséltdd myos muita kuin vammaispalvelulain tarkoittamia palveluja
ja tukitoimia.

Itsemadraamisoikeutta edistavat toimet palvelu- ja hoitosuunnitelmassa

Asiakkaan itsemddrddmisoikeutta ja itsendistd suoriutumista on tuettava.

Kun asiakkaalle myonnetién kehitysvammalain mukaisia palveluja, hdnen palvelu- ja hoitosuunnitel-
maansa on kirjattava hdnen itsemadrddmisoikeuttaan edistdvit toimet.

Kehitysvammalain mukaisen palvelu- ja hoitosuunnitelman laatiminen on aina hyvinvointialueen vastuulla.
Kehitysvammalain mukainen palvelu- ja hoitosuunnitelma voi olla osa vammaispalvelulain mukaista pal-
velusuunnitelmaa tai sosiaalihuoltolain mukaista asiakassuunnitelmaa. Tarkemmin asia on kuvattu kési-
kirja sivulla Itsemédérdédmisoikeuden tukeminen.

Asiakas- tai palvelusuunnitelman sitovuus ja merkitys

Asiakas- tai palvelusuunnitelma on asiakkaan ja sosiaalihuollon toteuttajan vilinen toimintasuunnitelma.
Suunnitelma ei ole viranomaisen tekema hallintopdétds eikéd allekirjoitettunakaan juridisesti sitova. Asiak-
kaalle ei synny sen perusteella suoraa oikeutta vaatia suunnitelmaan siséltyvié palveluja ja tukitoimia. Pal-
veluja ja tukitoimia haetaan useimmiten erilliselld hakemuksella tai hakemuksen voi saattaa vireille esim.
puhelinsoitolla. Asiakas- tai palvelusuunnitelma toimii mydnnettdvien palvelujen pohjana ja perusteluna.
Kiireellisissé tilanteissa voi olla tarpeen myontéé jokin palvelu ennen palvelu- tai asiakassuunnitelman te-
kemista.

Suunnitelmaan kirjatut palvelut ja tukitoimet tulee kuitenkin myontii asiakkaalle, ellei ole perusteltua
syytd menetelld toisin. Hallintolain luottamuksensuojaperiaatteen mukaisesti, suunnitelma sitoo hyvinvoin-
tialuetta ja siitd poikkeava péadtosti ei voi tehdé ilman perusteltua syyti. Poikkeaminen on aina erikseen pe-
rusteltava. Perusteltu syy voi olla esimerkiksi asiakkaan avun tarpeen muuttuminen palvelusuunnitelman
teon jalkeen.

Samaten asiakkaan, joka hakee jotakin suunnitelmasta poikkeavaa palvelua tai tukitointa, on perusteltava
hakemuksensa hyvin. Olosuhteiden muutos (esim. toimintakyvyn huonontuminen) on yleensé sellainen pe-
rustelu, joka selittdd poikkeamisen suunnitelmasta. Ennakoitavissa olevia palvelutarpeita kirjataan tarvitta-
essa suunnitelmaan.

Asiakas- ja palvelusuunnitelmat ohjaavat viranomaisten paiatoksentekoa ja antavat tietoa hyvinvointialu-
eella esiintyvisti palvelujen tarpeesta ja helpottavat nédin ollen suunnittelua ja tulevien vuosien budjetointia.
T&lla on merkitysti silloin, kun on kysymys méérirahasidonnaisista palveluista ja tukitoimista.

My®és erimielisyystilanteissa ja mahdollisessa muutoksenhakuvaiheessa suunnitelmalla on merkitysta. Eri-
mielisyys voi koskea esimerkiksi palvelujen jarjestdmis- tai toteuttamistapaa tai madrda. Varsinkin tilan-
teessa, jossa midrirahoja ei ole tarvetta vastaavalla tavalla varattu hyvinvointialueella riittdvasti tai ei lain-
kaan, on vammaisella henkil6lla mahdollisuus viitata valituksessaan yksilollisesti laaditussa suunnitelmassa
kuvattuun yksilolliseen palvelutarpeeseensa ja siind jérjestettdviksi sovittuihin palveluihin ja tukitoimiin.
Palvelusuunnitelman merkitysté on erityisesti korostettu henkilokohtaisen avun kohdalla. Vammaispalvelu-
lain 8 d §:n mukaan henkildkohtaisen avun jarjestdmistavoista padtettdessd ja henkilokohtaista apua jérjes-
tettdessd hyvinvointialueen on otettava huomioon vaikeavammaisen henkilon oma mielipide ja toivomukset
sekd palvelusuunnitelmassa mééritelty yksilollinen avun tarve ja eldméntilanne kokonaisuudessaan.
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Asiakas- tai palvelusuunnitelman tarkistaminen

Suunnitelma on tarkistettava, jos vammaisen henkilon palveluntarpeessa tai olosuhteissa tapahtuu muutok-
sia sekd muutoinkin tarpeen mukaan. Suunnitelmaan siséllytetddn maininta siitd, kuinka usein suunnitelmaa
tarkistetaan ja niistd olosuhteista, jotka aiheuttavat palvelusuunnitelman tarkistamisen. Suunnitelma arvioi-
daan uudestaan, mikéli henkilon olosuhteissa tai palvelutarpeessa tapahtuu sellaisia muutoksia, jotka edel-
lyttdvit uutta arvioita jarjestettdvien palvelujen ja tukitoimien osalta.

Vammaisen henkilon yksilollinen eldmaétilanne ja elamédnmuutostilanteet vaikuttavat tarkistamisen aikava-
liin. Vammaisella henkildlld on aina oikeus pyytdd suunnitelman tarkistamista.

Yleensd on perusteltua tarkistaa suunnitelma 2-3 vuoden vélein. Kehitysvammalain mukaisten itsemaaraa-
misoikeutta edistdvien toimien osalta suunnitelma on kuitenkin tarkistettava kuuden kuukauden vélein.

Erityishuolto-ohjelman suhde asiakas- tai palvelusuunnitelmaan

Kehitysvammalain mukaan jokaista erityishuollon tarpeessa olevaa henkildé varten tulee laatia yksilollinen
erityishuolto-ohjelma. Erityishuolto-ohjelmaan tulee kirjata kaikki ne palvelut, joita henkil6lle myonnetéén
kehitysvammalain nojalla riippumatta siitd milloin, missé ja kuka palvelut todellisuudessa jarjestéa.
Erityishuolto-ohjelma on valituskelpoinen pédtds. Erityishuolto-ohjelman liséksi on usein tarpeen tehda
palvelu- tai asiakassuunnitelma asiakkaalle.

Vanha asiakasprosessi — Erityishuolto-
ohjelma ja palvelusuunnitelma

Palvelusuunnitelma ja erityishuolto-ohjelma

Palvelusuunnitelma on kokonaisesitys siitd avun, tuen ja palvelujen yhdistelmastd, mitd henkild tarvitsee
voidakseen eldd mahdollisimman yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenena.

Erityishuollon tarpeessa olevalle henkil6lle tehdddn palvelusuunnitelman liséksi erityishuolto-ohjelma. Eri-
tyishuolto-ohjelma on erillinen paitdsasiakirja. Se ei ole suunnitelma vaan p#atos.

Vammaispalvelulaki on ensisijainen suhteessa
kehitysvammalakiin

Kehitysvammaisten henkildiden tarvitsemat erityispalvelut jarjestetdén ensisijaisesti vammaispalvelulain
nojalla silloin, kun ne ovat riittdvié ja sopivia sekd kehitysvammaisen henkilén edun mukaisia. Vammais-
palvelulaki on siis ldhtékohtaisesti ensisijainen kehitysvammalakiin ndhden.

Vammaispalvelulaki 4 § (Finlex)

Sosiaalihuoltolaki on ensisijainen suhteessa vammaispalvelulakiin.

Palveluja on jérjestettdva kehitysvammalain nojalla, jos sosiaalihuoltolain tai vammaispalvelulain mukaiset
palvelut ja tukitoimet eivit ole asiakkaalle riittdvid tai sopivia.

Kehitysvammalaki ei sindnsé rajaa mitddn palvelumuotoa pois eiké toisaalta sido olemassa olevien kehitys-
vammapalvelujen kayttoon. Henkilon yksildllinen avun ja tuen tarve ratkaisee erityishuoltona annettavan
palvelun siséllon.

Joissakin tapauksissa palvelujen antaminen erityishuoltona vaikuttaa asiakasmaksuihin, ts. erityishuollon
palvelut ovat asiakkaalle padsddntdisesti maksuttomia, ylldpitomaksua lukuun ottamatta. Asiakaslain 8 §
velvoittaa téllaisissa tapauksissa toimimaan ensisijaisesti asiakkaan edun mukaisesti. Myos sosiaalihuolto-
laki edellyttdd, ettd sovelletaan niitd sddnnoksid, jotka parhaiten toteuttavat asiakkaan etua.

Asiakaslaki 8 § (Finlex)

Sosiaalihuoltolaki 2 § (Finlex)

Vanha vammaispalvelulaki — Vanha asiakasprosessi


https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1987/19870380#P4
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812#L2P8
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301#L1P2

Vanha asiakasprosessi

Kehitysvammalain soveltaminen ei edellyta kehitysvammadiagnoosia

Kehitysvammalain soveltaminen ei edellytd kehitysvammadiagnoosia. Riittdd, ettd henkilon kehitys tai
henkinen toiminta on estynyt tai héiriintynyt ja ettd timé johtuu synnynnéisesté tai kehitysidssd saadusta
sairaudesta tai vammasta. Jotta kehitysvammaisuudesta voidaan puhua, vammaisuuden tulee ilmeté lapsuu-
dessa tai viimeistddn nuoruudessa ennen 18 vuoden ikda.

Kehitysvammalaki 1 § (Finlex)

Lisétietoa kehitysvammaisuuden lddketieteellisestd ndkokulmasta (verneri.net)

Yksilollinen erityishuolto-ohjelma

Erityishuolto-ohjelma on kehitysvammalain mukaisesti hyvaksytty muutoksenhakukelpoinen paétos.
Yksilollinen erityishuolto-ohjelma on laadittava jokaiselle hyvinvointialueella asuvalle erityishuollon tar-
peessa olevalle henkildlle.
Erityishuolto-ohjelma antaa oikeussuojaa yksittdiselle kehitysvammaiselle henkil6lle. Siihen tulee kirjata
kaikki ne palvelut, joita henkil6lle mydnnetddn kehitysvammalain perusteella riippumatta siitd milloin,
missé ja kuka palvelut todellisuudessa jéarjestda.
Erityishuolto-ohjelma on mahdollisuuksien mukaan laadittava yhteistyossa:
e henkilon itsensi ja hdnen laillisen edustajansa tai
e sosiaalihuollon asiakaslain 9 §:n 1 momentissa tarkoitetuissa tilanteissa henkilon laillisen edusta-
jan taikka
¢ hénen palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen osallistuvan omaisensa tai muun ldheisensa
sekd
e vaativan moniammatillisen tuen asiantuntijaryhmén kanssa.
Sosiaalihuollon asiakaslaki 9 § (Finlex)
Ohjelmaa on tarpeen mukaan tarkistettava.
Kehitysvammalaki 34-36 § (Finlex)

Hyvinvointialueilla toimii kaksi eri vaativan moniammatillisen tuen
asiantuntijaryhmaa

Hyvinvointialueella toimii kaksi eri vaativan moniammatillisen tuen asiantuntijaryhméa:

1. Paitoksid tekevé vaativan moniammatillisen tuen asiantuntijaryhmaé, joka tekee erityishuoltoa kos-
kevia padtoksia. Padtoksid tekevidn vaativan moniammatillisen tuen asiantuntijaryhmén jasenini
pitdd olla vdhintdin kolme hyvinvointialueen viranhaltijaa. Asiantuntijaryhméssi tulee olla edus-
tettuna ladketieteen, psykologian ja sosiaalitydn asiantuntemus.

2. Vaativan moniammatillisen tuen asiantuntijaryhmad, joka tekee tutkimuksia ja antaa lausuntoja seka
on asiakkaan tukena kéytinnon tydskentelyssa.

On téirkedd, ettd néissd asiantuntijaryhmissé ei ole samoja henkil6ité.
Kehitysvammalaki 23 § (Finlex)

Erityishuolto-ohjelman hyvaksyminen

Erityishuoltoon pyrkimisté koskeva aloite tulee tehdé hyvinvointialueelle.

Erityishuollon antamisesta ja lopettamisesta paéttaa paétoksié tekeva vaativan moniammatillisen tuen asi-
antuntijaryhma.

Kehitysvammalaki 31 § (Finlex)

Erityishuollon yksilolliseksi toteuttamiseksi padtoksié tekevin vaativan moniammatillisen tuen asiantunti-
jaryhmén tai sen madrddmissa rajoissa toimintayksikon vastaavan johtajan tulee hyviksyé erityishuolto-
ohjelma jokaista erityishuollon tarpeessa olevaa henkilda varten.

Kehitysvammalaki 34 § (Finlex)
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Kehitysvammaisuuden huomioiminen sosiaalitydssa

Kehitysvammaisuudesta itsestddn aiheutuu erityisid tuen ja palveluiden tarpeita, jotka pitdd ottaa huomioon
palvelujen toteuttamisen liséksi itse palvelusuunnitteluprosessissa.
Kehitysvammaisella henkil6lld on usein vaikeuksia ymmartdd, kun puhutaan pelkéstddn kasitteellisesti,
abstraktia puhekieltd kdyttden. Monet viranomaisten tyokdytdnndt saattavatkin turhaan rajoittaa kehitys-
vammaisen henkilon toimintakykyaé.
Palvelusuunnitelmaprosessissa pitdd edetd asiakkaan tahdissa. Yhdelld keskustelukerralla on varminta kési-
telld vain yhtd teemaa. Toisen teeman mukaan ottaminen voi kidyda kehitysvammaiselle henkildlle vaike-
aksi.
Kehitysvammaisella ihmiselld voi olla monipuolisia voimavaroja valintojen ja paitdsten tekemiseen. Han
on usein vahvimmillaan omassa ympéristossdén ja silloin, kun hén voi konkreettisesti ja toiminnallisesti
ilmaista itselleen merkityksellisid asioita, tahtoa, tarpeita tai tavoitteita. Usein tydskentelyyn tiytyy ottaa
mukaan myos avustavia henkilditd (palvelujen kéyttéjén avustaja tai tukihenkild, puhevammaisten tulkki,
laheiset, 1ahityontekija ym).
Tarvittaessa on kdytettdva puhetta tukevia tai korvaavia kommunikointikeinoja. Jos tydntekijé ei itse hal-
litse ndiden kéyttoa riittdvasti, voi puhevammaisten tulkki helpottaa tilannetta.
Palvelusuunnitelman tekeminen pelkéstién asiakkaan omaisen tai ldheisen kanssa tulee kyseeseen vain hy-
vin harvoin ja ainoastaan silloin, kun muuta vaihtoehtoa ei ole.
Lue lisda:

e Kehitysvammaisuus (verneri.net)

e Kehitysvammainen henkild asiakkaana (verneri.net)

Palvelusuunnitteluprosessi vaatii aikaa ja luottamuksen rakentamista

Palvelutarpeiden selvittdminen ja palvelusuunnitelman tydstdminen tiytyy ndhda yhteistydprojektina, johon
on varattava riittdvasti aikaa ja tapaamiskertoja. Yksi tapaamiskerta asiakkaan kanssa ei yleensa riitd palve-
lusuunnitelman laatimiseen.

Kehitysvammaisen henkilon kanssa tydskentely edellyttdd aina luottamuksellisen yhteistyosuhteen rakenta-
mista. Téssd onnistuminen tai epdonnistuminen vaikuttaa ratkaisevasti lopputuloksen laatuun. Siksi ensim-
mdinen tapaamiskerta tarvitaan usein esittdytymiseen ja tutustumiseen, yhteisen kielen etsimiseen seké siitéd
sopimiseen, miten tydskentelyé jatketaan.

Asiakkaan ymmarretyksi tuleminen pitaa huomioida

Silloin, kun henkil6 ei yksin pysty ymmaértdméén asioita ja tarvitsee tukea paitoksenteossa, sitd tdytyy tar-
jota. On huolehdittava siitd, ettd jokaisella on mahdollisuus osallistua eldménsé suunnitteluun ja tavoit-
teidensa asettamiseen ja saada tdhén tarvittava tuki. Kehitysvammainen henkil6 hy6tyy usein siitd, ettd ha-
nelld on mukanaan tukihenkil6. Tédma voi olla joku ulkopuolinen henkild, johon hén luottaa ja joka voi
osaltaan turvata asiakkaan oikeuden tulla kuulluksi ja ymmarretyksi.

Eldméintilanteen ja tarpeiden kartoitusvaiheessa voidaan kéyttia joustavasti erilaisia tyovilineitd sekéd koota
tietoja henkilon suostumuksella timén verkostolta. Henkilon toimintakyvyn kuvaaminen on tirkeé osa tie-
donkeruuta, mutta yhté tirkedd on avustaa henkiloéd ilmaisemaan omia tarpeitaan ja toiveitaan.

Vanha asiakasprosessi — Palvelujen
toteuttaminen ja seuranta

Asiakkaan kannalta on tirked, ettid hianelle suunnitellut ja myonnetyt palvelut toteutetaan viivytyksetta ja
asianmukaisesti. Asiakkaan on saatava riittdvésti tietoa myonnettyjen palvelujen jarjestdmistavoista ja sisél-
16std. Palveluja toteuttaessa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan toivomukset ja mielipide ja muu-
toinkin kunnioitettava hinen itsemadrdémisoikeuttaan. Asiakkaan etu on otettava huomioon.

Vanha vammaispalvelulaki — Vanha asiakasprosessi


https://verneri.net/yleis/kehitysvammaisuus
https://verneri.net/yleis/kehitysvammainen-henkilo-asiakkaana

Vanha asiakasprosessi

Vammaisten henkildiden palvelujen kokonaisuuteen kuuluu usein monenlaisia eri palveluja ja tukitoimia,
joita voi olla tuottamassa ja jarjestdméssa useampi taho. Palvelujen jérjestdjien ja toteuttajien sujuva yhteis-
ty0 on asiakkaan edun kannalta tirke&a.

Paatdksen toimeenpano

Palveluja ja tukitoimia koskeva pédtds on toimeenpantava kiireellisissé tapauksissa viipymattd ja muissa
kuin kiireellisissé tapauksissa ilman aiheetonta viivytystd. Piétds on kuitenkin toimeenpantava viimeistdin
3 kuukaudessa asian vireille tulosta. Aika voi olla titd pidempi, jos asian selvittiminen erityisestd syysté
vaatii pidempai kisittelyaikaa tai toimeenpanon viivistymiselle on muu asiakkaan tarpeeseen liittyva eri-
tyinen peruste.

Palveluja koskevan paitoksen toimeenpano on asiakkaalle tirked palveluprosessin vaihe, koska se siséltia
hinen arkipdivaansi vaikuttavat, konkreettiset palvelut. Toimeenpanovaiheen tehtivit eroavat riippuen
siitd, mik4 palvelu tai tukitoimi on kyseessd ja milld tavalla se toteutetaan.

Esimerkiksi péivittdisistd toiminnoista suoriutumisessa tarvittavien vélineiden, koneiden ja laitteiden hank-
kimisesta aiheutuneiden kustannusten korvaaminen henkildlle, joka pystyy itse suoriutumaan laitteen hank-
kimisesta, saattaa edellyttdéd toimeenpanovaiheessa hyvinvointialueelta vain rahan toimittamista asiak-
kaalle. Sen sijaan vaikkapa palveluasumisen jérjestiminen saattaa edellyttdd erilaisten ostopalvelujen kayt-
tod, eri palvelujen koordinointia keskeniin ja laajaa asiakkaan ja palveluntuottajan ohjeistamista.
Useimpien palvelujen kohdalla on toimeenpanovaiheessa paitettava palvelun tuottamistapa. Hyvinvointi-
alue voi tuottaa jarjestimisvastuulleen kuuluvat palvelut itse, tuottaa ne yhteistoiminnassa muiden hyvin-
vointialueiden kanssa, ostaa ne palveluntuottajalta tai joissain tapauksissa antaa asiakkaalle palvelusetelin
tai rahallisen korvauksen palvelun hankkimiseksi (henkilokohtainen apu). Tdssé vaiheessa prosessiin tulee
mukaan uusi taho, joka toteuttaa myonnetyn palvelun. On tirkeés, ettd sekd hyvinvointialueella, palvelun-
tuottajalla etti asiakkaalla on selvé ja yhteneva késitys palvelun sisillosta.

Palvelun on vastattava asiakkaan saamaa palvelupditosti ja toteuttamistapa ei saa estidd palvelun tosiasial-
lista kéyttod. Esimerkiksi kuljetuspalvelu on jérjestettiva sellaisella kalustolla, johon asiakas apuvilinei-
neen péadsee sisdan.

Monialainen yhteisty6 eri tahojen kesken

Vammaisten ihmisten palveluissa yhteistydverkosto on usein laaja. Myds palvelujen toteuttamisessa sosiaa-
lihuollon viranomaisen on huolehdittava siitd, ettd kiytettdvissid on henkildn yksildllisiin tarpeisiin ndhden
riittdvasti asiantuntemusta ja osaamista.

Kun palveluja ja tukitoimia toimeenpannaan, sosiaalihuollon viranomaisen on oltava tarpeen mukaan yh-
teydessa eri yhteistyOtahoihin ja asiantuntijoihin. Toimeenpanovaiheessa keskeisid yhteistyotahoja ovat
myonnettyjen palvelujen tuottajat. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on kunnioitettava asiakkaan itseméaraé-
misoikeutta ja otettava huomioon hinen toivomuksensa, mielipiteensa ja yksilolliset tarpeensa.

Asiakkaan prosessia seurattava

Hyvinvointialue on sosiaalihuollon jirjestéjind vastuussa siité, ettd asiakasta kohdellaan sosiaalihuollossa
asianmukaisesti ja ettd hin todellisuudessa saa hénelle sopivat ja kuuluvat palvelut. Lisdksi sosiaalihuollon
viranomaisen on seurattava asiakkaan asiakassuunnitelmaan kirjattujen tavoitteiden toteutumista ja arvioi-
tava asiakkaiden palvelujen vaikuttavuutta.

Seurannan ja arvioinnin ndkokulmasta on tirked4, ettd asiakkaalle laaditut asiakas- ja muut suunnitelmat
tarkistetaan tarpeen mukaan ja viimeistdén suunnitelmassa sovittuna ajankohtana. Néin pystytdin seuraa-
maan palvelujen riittdvyyttd, sopivuutta ja vaikuttavuutta suhteessa asiakkaan palvelutarpeeseen ja tavoit-
teisiin.

Vanha vammaispalvelulaki — Vanha asiakasprosessi



Vanha asiakasprosessi

Kun hyvinvointialue seuraa asiakkaan prosessia ja palveluja, sen on tirked ottaa huomioon erityisesti asiak-
kaan oma ja tarvittaessa tdmén ldheisten arvio palvelujen sopivuudesta ja vaikuttavuudesta. Lisdksi on
syytd ottaa huomioon laajalti asiakkaan kanssa toimivia ja hénen asioihinsa vaikuttavia tahoja.

Omavalvonta

Palvelunjirjestdjin ja -tuottajan on valvottava omaa toimintaansa ja varmistettava, ettd se on sisilloltaén,
laajuudeltaan ja laadultaan asiakkaiden tarpeiden mukaista. Myds turvallisuudesta on huolehdittava.
Lue lisdi: Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelunjérjestdjin ja palveluntuottajan omavalvonta (Valvira)

Asiakkuuden paattyminen

Asiakkuus voi paittya esimerkiksi asiakkaan muuttaessa kotikuntaa siten, ettd uusi kotikunta sijaitsee toi-
sella hyvinvointialueella, kuollessa tai kun asiakas ei tarvitse endd vammaispalveluja tai erityishuoltoa tai
jos palvelujen tarve jostain muusta perustellusta syysté lakkaa.

Mikaéli hakija kuolee kesken hakemuksen tai valituksen késittelyd, on késittelyi jatkettava, mikéli hake-
muksella tai valituksella on oikeudellista merkitystd vammaiselle henkildlle tai timén kuolinpesélle. Téllai-
nen tilanne voi syntya silloin, kun kysymys on hakemuksesta kustannusten korvaamiseksi (esimerkiksi vaa-
timus asunnon muutostdistd vammaiselle henkildlle jo aiheutuneiden kustannusten korvaamisesta tai myon-
nettyjen kuljetuspalvelujen kustannusten korvaamisesta).

Mikaéli hakemus tai valitus on koskenut palvelun tai tukitoimen jérjestamisté, johon ei liity taloudellista
merkitystd, hakemus tai valitus raukeaa.

Vanha vammaispalvelulaki — Vanha asiakasprosessi


https://valvira.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/omavalvonta
https://valvira.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/omavalvonta

Lahteet

Lahteet

VamO-hankkeen (Innokyl3)

(Osallisuuden varmistaminen ja syrjdytymisen ehkai-
seminen vammaissosiaalitydbn asiakasproses-
sissa, ESR- hanke:S20752 ) kehitt3jatyontekijat

Sosiaalihuoltolaki (Finlex)

Terveydenhuoltolaki (Finlex)

Hallintolaki (Finlex)

Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 (Finlex)

Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavistd pal-

veluista ja tukitoimista 380/1987 (Finlex)
Laki kehitysvammaisten erityishuollosta 519/1977

(Finlex)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-

sista 812/2000 (Finlex)
Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi vammaisuu-

den perusteella jarjestettavista palveluista ja tu-
kitoimista annetun lain sekd sosiaali- ja tervey-
denhuollon asiakasmaksuista annetun lain 4 &:n
muuttamisesta.

Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 (Finlex)

Laki vammaisuuden perusteella jarjestettdvistd pal-
veluista ja tukitoimista 380/1987 (Finlex)

Laki kehitysvammaisten erityishuollosta 519/1977
(Finlex)

Laki kehitysvammaisten erityishuollosta annetun lain
muuttamisesta 1166/2022

Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi kehitysvam-
maisten erityishuollosta annetun lain muuttami-
sesta (HE 312/2022 vp, Finlex)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista 812/2000, Asiakaslaki (Finlex)

Sosiaalihuoltolaki 2014/1301 (Finlex)

Laki vammaisuuden perusteella jarjestettdvistd pal-
veluista ja tukitoimista 380/1987, Vammaispalve-
lulaki (Finlex

Laki kehitysvammaisten erityishuollosta 519/1977,
Kehitysvammalaki (Finlex)

YK:n yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuk-
sista, valtiosopimukset 27/2016, YK:n vammaisso-
pimus (Finlex)

Lapsen oikeuksia koskeva yleissopimus, sopimus-
sarja 60/1991, LOS (Finlex)

Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 (Finlex)
Laki vammaisuuden perusteella jarjestettdvistad
palveluista ja tukitoimista 380/1987 (Finlex)
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista 812/2000 (Finlex)
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https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/yhdessa-eteenpain-asiakasosallisuus-vammaissosiaalityossa-vamo
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2010/20101326
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030434
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1987/19870380
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1987/19870380
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1977/19770519
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1977/19770519
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
http://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
http://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1987/19870380
http://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1987/19870380
http://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1977/19770519
http://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1977/19770519
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2022/20221166
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2022/20221166
https://www.finlex.fi/fi/esitykset/he/2022/20220312
https://www.finlex.fi/fi/esitykset/he/2022/20220312
https://www.finlex.fi/fi/esitykset/he/2022/20220312
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1987/19870380
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1987/19870380
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1987/19870380
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1977/19770519
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1977/19770519
https://www.finlex.fi/fi/sopimukset/sopsteksti/2016/20160027/20160027_2
https://www.finlex.fi/fi/sopimukset/sopsteksti/2016/20160027/20160027_2
https://www.finlex.fi/fi/sopimukset/sopsteksti/2016/20160027/20160027_2
https://www.finlex.fi/fi/sopimukset/sopsteksti/1991/19910060/19910060_2
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