Vammaisten ihmisten osallisuuden parantaminen
palveluprosesseissa viestinnan, neuvonnan ja
hyvan hallinnon avulla

Vammaisfoorumi ry on 28 valtakunnallisen vammaisjarjeston yhteistydjarjestd, jonka tarkoituksena
on YK:n vammaisten henkiléiden oikeuksia koskevan sopimuksen mukaisesti edistdd vammaisten
henkildiden tasa-arvoa ja yhdenvertaisen osallistumisen mahdollisuuksia yhteiskunnassa.
Vammaisfoorumi edustaa jasenjarjestojensa kautta noin 223 000 vammaista ja pitkaaikaissairasta
henkil6a. Vammaisfoorumi on myés mukana Euroopan vammaisfoorumin (EDF) toiminnassa.

Kasilld oleva Vammaisfoorumin Hyvinvointialuekirjeen 2/2024 aiheena ovat viestinta, viranhaltijoiden
yhteystiedot, neuvonta ja vammaispalvelujen hakeminen.

Selkea ja saavutettava viestinta

Vaikka hyvinvointialueet ovat olleet toiminnassa jo runsaan vuoden, tietoa vammaispalveluista on
edelleen osin vaikea |6ytdaa. Vammaisjarjestojen tulleiden yhteydenottojen mukaan vammaisilla
ihmisilla on edelleen suuria vaikeuksia |0ytda perustietoa vammaispalveluista, viranhaltijoiden
yhteystietoja ja hakemuslomakkeita.

Vammaisfoorumi muistuttaa, etta hyvinvointialueiden on tiedotettava riittavasti ja lapinakyvasti
toiminnastaan asukkaille, palvelujen kadyttdjille seka jarjestoille ja muille yhteisoille.

Viestinndssa on kaytettdva asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kielta ja otettava huomioon eri
asiakasryhmien tarpeet. Viestintamenetelmien tulee olla esteettdmia ja saavutettavia. Lisaksi
hyvinvointialueen jarjestamia palveluja seka hyvinvointialueen toimintaa koskevat keskeiset tiedot on
julkaistava hyvinvointialueen verkkosivustolla.

Vammaisfoorumi toivoo, ettd hyvinvointialueet kiinnittavat huomiotaan seuraaviin asioihin:

e Tieto vammaispalveluista on helposti saavutettavissa nettisivuilla.
e  Vammaispalveluista |0ytyy tietoa myos painettuna. Ehdotamme vammaispalveluiden
palveluoppaan julkaisemista.

Viranhaltijoiden tavoitettavuus rakentaa luottamusta palvelujarjestelmaan

Vammaisfoorumin jasenjarjestoiltdadan saamien tietojen mukaan monilla hyvinvointialueilla palveluista
vastaavien yhteyshenkildiden 16ytdminen on hankalaa. Asiakkaalla on oikeus tietdd kuka hanen
asiaansa hoitaa, milloin viranhaltija tai tyontekija on paikalla ja tavoitettavissa, ja kuinka kauan asian
kasittely kestda. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, on pyrittdva opastamaan asiakas
toimivaltaiseen viranomaiseen.

Asiakkaan saatavilla tulee olla helposti tietoa siitd, mihin han voi ottaa yhteytts, jos hanelld on
kysymyksid. Yhteydenottamisen ja asioimisen tulee olla mahdollista eri tavoin ja asiakkaiden erilaiset
tarpeet huomioiden: puhelimitse, paikan paalld asioiden tai sahkoisesti.



Vammaisfoorumi ehdottaa hyvinvointialueille asiointiin liittyen huomioitavaksi ja toteutettavaksi:

e Vammaispalvelujen organisaatio tulisi olla ndhtavilla hyvinvointialueen verkkosivuilla toimivan
asioinnin turvaamiseksi.

e Yleinen palvelunumero on hyva palvelu, mutta ei aina riittdva muoto oikean palvelun
saavuttamiseksi, my0Os suoria yhteyksia palveluihin tulisi olla saatavilla.

e Tarvittavien viranomaisen yhteystiedot, puhelinnumero ja séhkdpostiosoite on oltava
saatavilla.

e Sdhkopostitse asioinnin suhteen on huomioitava, ettd salaamaton yleissdhkoposti ei ole
riittava asiointikanava hyvinkin henkilokohtaisissa asioissa asioimista varten.

e Palvelun saavutettavuuden varmistamiseksi puhelinaikoja tulee olla eri kellonaikoina.

e Takaisinsoittopalvelu on koettu hyvaksi. Tallainen palvelulupaus (esim. lupaus soittaa tunnin
kuluessa) asianmukaisesti toteutettuna tehostaa asiakkaan asian hoitamista ja lyhent&a
odotusaikoja.

e Saavutettavuutta parantaa mahdollisuus jattaa soittopyynto verkkosivun kautta seka chat-
palvelu, jossa saa halutessaan reaaliaikaisen yhteyden viranhaltijaan. Soittopyynnon
vastausaika on voitava valita riittavalla tarkkuudella, koska vammaispalvelun asiakas saattaa
tarvita avustajaa tai tulkkia asiointiin viranomaisen kanssa.

e On tiarkedaa huomioida myds niiden vammaisten ihmisten asiointipalvelujen jarjestaminen,
jotka eivat ole sdhkoisen asioinnin palvelujen piirissa, eika verkkosivuilla oleva tieto tavoita
heita.

o Kaksikielisilla hyvinvointialueilla tietojen ja palvelun tulee olla saatavilla molemmilla
kansalliskielilla. Vammaisjarjestodihin saapuneiden yhteydenottojen perusteella on havaittu,
ettei palvelua ja neuvontaa ruotsin kielelld ole aina saatavilla asiakaspalvelunumerosta.
Lisaksi joidenkin hyvinvointialueiden ruotsinkieliset verkkosivut ovat osittain puutteellisia.

Neuvonta on avainasemassa vammaispalveluihin padsyyn

Vammaisfoorumi korostaa saavutettavan neuvonnan tarkeyttd vammaispalvelujen piiriin
padsemisessd. Vammaisjarjestoihin tulevien yhteydenottojen perusteella neuvontavelvollisuutta
laiminlyod&dan. Asiakkaille ei kerrota lain edellyttamalla tavalla palveluvaihtoehdoista ja niiden
vaikutuksista, kuten palveluiden maksullisuudesta tai maksuttomuudesta. Ihmiseltd itseltaan ja/tai
laheisilta edellytetdadn yha vahvemmin kykya ja jaksamista vaatia tarvittavia palveluita, selvittaa
vaihtoehtoja jne. Ongelmallista on palveluiden pistemaisyys ja siiloutuneisuus. Yhteistyota tulisi
vahvistaa, jotta asiakkaan palvelukokonaisuutta ja sen riittdvyytta ja sopivuutta voitaisiin arvioida
asianmukaisesti.

Vammaisfoorumi suosittelee neuvonnan ja hyvan hallinnon vahvistamiseksi:

e Hyvinvointialueiden on annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen
liittyvda menettelyllistd neuvontaa.

e Asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin on vastattava viivytyksetta.



e Sosiaalihuollon asiakaslain mukaan asiakkaalle annetaan hédnen tilanteeseensa sopivassa
laajuudessa neuvontaa, ohjausta ja tietoa palvelujen eri vaihtoehdoista ja vaikutuksista seka
asiakkaan oikeuksista. Tata aktiivista neuvontavelvollisuutta tulisi kaikin tavoin yllapitaa ja
edistaa.

Vammaispalveluhakemuksen tekeminen tulee olla mahdollista eri tavoin

Vammaisfoorumin tietojen mukaan vammaispalvelujen hakemusprosesseissa on puutteita.
Sosiaalihuollon asiakkaita ohjataan yhda enemman verkkoasiointiin ja verkossa tehtavien hakemusten
kayttamiseen. Palveluiden kokonaisuus unohtuu, jos verkossa asiakasta ohjataan hakemaan yksittaisia
palveluita. Vammaispalvelun asiakkaalta ei voida vaatia hakemuksen tulostamista ja [ahettdmista
kirjeitse. Hakemus tulee voida tehda asiakkaan yksilolliset olosuhteet ja tarpeet huomioiden eri
tavoin, myos suullisesti.

Saamiemme tietojen mukaan asiakkaille on pahimmillaan sanottu, ettei hakemusta oteta puhelimitse
vastaan. Haluamme muistuttaa, etta tallainen menettely on vastoin sosiaalihuoltolakia ja hyvan
hallinnon periaatteita.

e Hakemusten kasittelyssa tulisi huomioida: Vammaispalvelujen tyontekijoiden tulee ottaa
vastaan vammaispalveluhakemuksia hyvan hallinnon periaatteita ja THL:n vammaispalvelujen
kasikirjan ohjeistuksia noudattaen. Kasikirjan mukaan yhteydenotto voidaan tulkita
hakemukseksi ja yhteydenotto voi tapahtua puhelimitse, se voi olla hakemus, ldhete tai muu
kirjallinen ilmoitus tai henkilékohtainen tyontekijdn tapaaminen.

e Sosiaalihuoltolain nojalla sosiaalihuoltoasia tulee vireille hakemuksesta tai kun
hyvinvointialueen sosiaalihuollon tyéntekija on muutoin tehtdvissdan saanut tietda
mahdollisesti sosiaalipalvelujen tarpeessa olevasta henkilosta. Taman lisaksi asiointi ja asian
kasittely viranomaisessa on pyrittdva jarjestamaan siten, ettad hallinnossa asioiva saa
asianmukaisesti hallinnon palveluita.

Hallintolain perusteissa korostetaan asiakkaiden tarpeiden huomioon ottamista asiointia
jarjestettaessa. Lisaksi korostetaan sitd, ettd asioinnin tulisi voida tapahtua mahdollisimman nopeasti,
joustavasti ja yksinkertaisesti, ja etta asiointimahdollisuuksien olisi my0s vastattava mahdollisimman
hyvin yhteiskunnallisten erityisryhmien, kuten vammaisten henkildiden, tarpeisiin. Toivomme, etta
kirjeessa esiin tuomiimme asioihin |6ydetaan toimivat ratkaisut hyvinvointialueilla. Autamme
mielellamme hyvien toimintamallien I6ytamisessa ja niiden kehittdmisessa. Vammaisfoorumi toivoo,
ettd I16ydamme hyvan keskusteluyhteyden ja sitd kautta toimivan yhteistyon kanssanne.

Lisatietoa aiheesta loydat tasta:

e Laki hyvinvointialueesta (611/2022); 34 § Viestinta, 114 § Tietojen saatavuus yleisessa
tietoverkossa

e Hallintolaki 435/2003; 7 § Palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus; 8 § Neuvonta

e Hallintolaki (HE 72/2002); s.36; s. 62

e Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000

e THL:n vammaispalvelujen kasikirja; Asian vireille tuleminen ja hakemus



https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2021/20210611
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030434
https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/he_72+2002.pdf
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
https://thl.fi/julkaisut/kasikirjat/vammaispalvelujen-kasikirja/asiakasprosessi/asian-vireille-tuleminen-ja-hakemus

e Sosiaalihuoltolaki 1301/2014; 34 § Sosiaalihuollon asiakkuuden alkaminen ja paattymine

Yhteistyoterveisin,

Veera Florica Rajala Anni Kyroldinen
Puheenjohtaja Paasihteeri
Jakelu:

vammais- ja sosiaalipalveluista paattavat viranhaltijat
vammaisneuvosto

hyvinvointialueen johtaja

aluevaltuuston puheenjohtaja

aluehallituksen puheenjohtaja

Tiedoksi:

Aluehallintovirastot
Ihmisoikeuskeskus
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STM

THL

Vammaisfoorumin vaikuttajaverkosto
Vane

Yhdenvertaisuusvaltuutettu

Vammaisfoorumin ensimmainen kirje hyvinvointialueille, joka kasitteli vammaispalvelulain mukaisten
palveluiden soveltamisohjeiden lainmukaisuutta ja julkisuutta, vammaisten henkildiden ja
vammaisjarjestdjen osallistamista hyvinvointialueiden paatoksentekoon ja vammaispalvelulain
mukaisten palveluiden kuulumista hyvinvointialueen erityiseen jarjestamisvastuuseen |oytyy
verkkosivulta Avoin kirje hyvinvointialueille - Vammaisfoorumi .



https://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
https://vammaisfoorumi.fi/avoin-kirje-hyvinvointialueille/
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