KOLPENEEN TUKI- JA
OSAAMISKESKUS 3.6.2019

Ohje muistutuksen kasittelya varten:

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000, asiakaslaki) 23 §:n mukaan
sosiaalihuollon laatuun tai siihen liittyvéd&n kohteluunsa tyytymattomalla asiakkaalla on oikeus tehd&
muistutus sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.

Asiakaslain 23 a § 2 momentin mukaan, mikéli asiassa ei ole tehty muistutusta, ja valvontaviranomainen
arviol, etta kantelu on tarkoituksenmukaisinta kasitella muistutuksena, viranomainen voi siirta4 asian asi-
anomaiseen toimintayksikkdon tai sosiaalihuollon johtavan viranhaltijan kasiteltavéksi. Kanteluasian siir-
tamisestad muistutuksena kasiteltavéksi ilmoitetaan kantelun tekijalle.

Kantelun/muistutuksen tekijan nakokulma

Suurin osa kantelun/muistutuksen tekijoista toivoo, ettd kantelun/muistutuksen késittelyn seurauksena
epékohdat ja ongelmat hoidossa/palvelussa voitaisiin jatkossa ehkaista. He toivovat ennen kaikkea mah-
dollisten virheiden myontamista seké tietoa niista toimista, joilla toiminnasta vastuussa oleva johto aikoo
kehittd4 toimintaa ja estdd vastaavia tapahtumia jatkossa, jos epdkohtia tai moitittavaa menettelya on ha-
vaittu. Suurella osalla kantelijoista/muistutuksen tekijoistd on tunne, ettd heitd ei ole kuultu. Osa tarvitsee
ennen kaikkea tietoa ja ymmarrysta siitd, mit4 on tapahtunut.

Asiakkaalle muistutukseen annettavan vastauksen tulee olla selkeé ja asiallinen.

Tietoa vastauksen antamiseksi on hankittava selvitettavén asian laajuuteen ja merkitykseen nahden riitta-
valla ja tarkoituksenmukaisella tavalla. VVastauksen ymmarrettavyyteen on syyta kiinnittaa erityista huo-
miota.

Hyva vastaus sisaltaa ainakin seuraavaa:

Hyva vastaus sisaltdd keskeiset tapahtumatiedot ja johtopaatokset, pelkkié erillisia selvityksia ei tule 1&-
hettdd muistutuksen tekijalle. Tapahtumat kuvataan riittdvan Kkattavasti, keskittyen kantelus-
sa/muistutuksessa esiin nousseisiin asioihin. Tapahtumat tulee kuvata aikajérjestyksessa.
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Hyva vastaus on selkeékielinen, ei sisalla vierasperdisia sanoja eika vaikeita ilmaisuja. Se on ammatilli-
nen, asiallinen, puolueeton, sisaltda johtopaatokset ja tarvittavien kehittdmistoimenpiteiden kuvauk-
sen. Vastaus sisaltaa:

o Keskeiset tapahtumatiedot ja asiakkaan esittdman ongelman kuvaus.

e Tiedot hankituista selvityksistd ja asiakirjoista. Tarpeellisia tiedon lahteita voivat olla mm. asia-
kasasiakirjat, toimintayksikon toimintaohjeet, tapahtumaan osallistuneiden selvitykset, toimintaan
liittyvét tiedot seka lainsaadanto tarvittavilta osin.

e Arvio, johtopéatokset seka selvitys mahdollisesti jo tehdyista ja/tai tarvittavista toimenpiteista asi-
an korjaamiseksi.

Vastaus muistutukseen tulee antaa kohtuullisessa ajassa (kohtuullisena voidaan pitédd asian luonteesta
riippuen esim. 1vk-2 kk). Mikéli valvontaviranomainen on siirtdnyt asian muistutuksena kasiteltavéksi,
muistutukseen annetusta vastauksesta on annettava tieto siirron tehneelle valvontaviranomaiselle.
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