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Esipuhe

Sosiaaliasiamiehen lakisddteinen tehtdvé on seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysti kunnissa ja
antaa siitd vuosittain selvitys kunnanhallitukselle. Sosiaaliasiamiehen selvitys perustuu asiakkaiden, heidin
edustajiensa ja henkiloston yhteydenottoihin sekd asioihin, joita on vuoden aikana tullut esille sosiaa-
liasiamiestoiminnassa. Selvitys ei siten ole alueen sosiaalihuollon kokonaiskuvaus eikd kuvaus sosiaalihuol-

lon palveluiden tilasta.

Vuoden mittaan kuitenkin vajaan puolen vuoden ajan toiminnasta vastasi yksi asiamies, Sosiaaliasiamiehen
toiminta-alue kattoi Piijat-Hdmeen hyvinvointikuntayhtyman kaksitoista kuntaa, sekd Heinolan ja Sysmin.
itdiselld Uudellamaalla alueeseen kuului viisi kuntaa: Askola, Loviisa, Lapinjarvi, Porvoo ja Sipoo. Itdisen
Uudenmaan sosiaaliasiamies vastasi myds Askolan ja Porvoon Specsaversin potilasasiamiestoiminnasta.
Vuonna 2017 Piijat-Hameen sosiaaliasiamies teki poikkeuksellisesti oman tyénsad ohella kahden kuukauden

ajan myds Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman potilasasiamiehen téité.

Vuonna 2017 sosiaaliasiamiehind toimivat Ritva Liukonen ja Anne Korpelainen. Soile Heikkinen toimi Anne
Korpelaisen sijaisena ajalla 1.3. = 31.12.207 sekd Ritva Liukosen sijaisena 3.9. — 31.12.2017. Sosiaa-
liasiamiestoimintaa tuotettiin Lahden ja Porvoon toimitiloissa. Puhelinajat olivat ma — to klo 9 — 12 ja péi-
vystysaika oli molemmissa toimipisteissd keskiviikkoisin klo 9 — 11. Puhelinaikojen lisdksi asiakkailla oli

mahdollisuus jattad asiamiehille soittopyyntjd, joihin vastattiin viimeistdan kahden arkipéivin sisilla.

Selvitys kuvaa asiakkaan oikeuksien ja aseman kehitystd kunnissa sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenot-
tojen ndkékulmasta. Kontaktit sosiaaliasiamieheen syntyvit yleisesti silloin, kun asiakkaat tai heidédn edus-
tajansa ovat tyytymattomiid sosiaalihuoltoon Ja sielld saatuun kohteluun. Selvityksen tarkoituksena on antaa
kunnille tietoa asiakkaiden kokemista epakohdista, jotta asioihin voidaan kiinnittds huomiota ja toimintata-

poja voidaan kehittaa.

Sosiaaliasiamiehen selvitys on koottu kahteen raporttiin. Paijat-Hame ja Itdinen Uusimaa saavat omat selvi-
tyksensad. Lisdksi Heinola ja Sysmd on huomioitu erillisilld luvuilla P&ijat-Hameen selvityksessd. Selvityksen
perustana ovat asiakkaiden ja henkilékunnan yhteydenotot, sosiaaliasiamiehen tekemit havainnot ja kun-
nille/kuntaytymille tehdyt asiakaslain mukaiset muistutukset. Selvitys on kirjoitettu vahvasti asiakasnaké-
kulmasta. Kunnat, Aluehallintovirasto ja Hallinto-oikeudet ovat toimittaneet sosiaaliasiamiehelle lukum&i-

rdistd tietoa alueen kanteluista ja Hallinto-oikeudessa vuonna 2017 kasitellyistd asioista.



Sosiaaliasiamies kiittdd kuntia ja asiakkaita hyvista yhteistydsta.

Lahti 28.3.2018

Soile Heikkinen

sosiaaliasiamies



1. Sosiaalihuollon asiakaslaki ja sosiaaliasiamiestoiminta

Sosiaaliasiamiestoiminta perustuu asiakaslakiin, eli Lakiin sosiaalihuolion asiakkaan asemasta
ja oikeuksista {812/2000). Laki sisiltad asiakkaan oikeusturvaan, kohteluun ja osallistumiseen
liittyvdt keskeiset periaatteet. Lain tarkoitus on turvata asiakkaan oikeus hyvaan palveluun ja
kohteluun sosiaalihuollossa, vahvistaa asiakkaan osallisuutta ja itsemédadraamisoikeutta seka
lisdta asiakassuhteen luottamuksellisuutta. Asiakkaalla on lain mukaan cikeus saada laadu-
kasta, yksilollistd ja kunnioittavaa palvelua seka hyvdé kohtelua. Asiakkaalle on ymmarretts-
vasti selvitettdva hanen oikeutensa, velvollisuutensa, erilaiset vaihtoehdot sekd niiden vaiku-
tukset. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa ensisijaista on asiakkaan etu ja hdnen oikeutensa osal-
listua hdntd koskevien palveluiden suunnitteluun. Sosiaalihuollon on perustuttava kirjalli-
seen, muutoksenhakukelpoiseen, perusteltuun padtdkseen tai sopimukseen. Sosiaalihuollon
asiakkaalla on oikeus tehda asiakaslain mukainen muistutus saamastaan kohtelusta tai palve-

lusta. Muistutukseen on vastattava kirjallisesti kohtuullisessa ajassa.

Sosiaaliasiamiehen tehtdvdnd on neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltamiseen liittyvissd asi-
oissa, neuvoa ja tarvittaessa avustaa muistutuksen tekemisessd, tiedottaa asiakkaan oikeuk-
sista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi. Sosiaa-
liasiamies seuraa asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehittymisté kunnissa ja antaa siitd vuo-

sittain selvityksen kunnanhallitukselle.

2. Tilastot ja yhteydenotot sosiaaliasiamieheen

Sosiaaliasiamies on puolueeton taho, joka neuvoo ja ohjaa asiakasta, seka voi selviitdd on-
gelmallisia tilanteita ja osallistua palavereihin yhdessd asiakkaan kanssa. Sosiaaliasiamies ei
tee asiakkaiden oikeuksia tai etuuksia koskevia pddtéksid. Yhteydenotot sosiazaliasiamiehelle
ovat enimméikseen puheluita ja asioiden selvitteleminen tapahtuu useimmiten puhelimitse.
Asiamies voi tavata asiakasta ja neuvoa tai avustaa monenlaisissa kirjallisissa menettelyissd
tai olla mukana asiakastapaamisissa. Sahkdpostivhteydenottoja tulee jatkuvasti, mutta niihin
vastaaminen on tdh&n asti ollut tietosuojasyistd rajoittunutta. Tihdn on vuoden 2018 aikana

tulossa korjaus turvapostin kdyttoénoton myota.

Yhteydenottomddrdt antavat tietoa ongelmallisiksi koetuista tilanteista ja tilastomerkinndt
antavat viitteitd ajankohtaiseksi nousseista asioista ja ilmidistd. Yhteydenottotilastosta ei voi
paitelld sosiaaliasiamiehen tydmaarda tai kunnan sosiaalipalvelujen tilaa. Ldheskddn kaikki

sosiaalihuoltoon tyytymattomat asiakkaat eivit ole yhteydessd sosiaaliasiamieheen.



Tilasto muodostuu asiatapahtumista. Asiakas saattaa olla yhteydessd sosiaaliasiamieheen
useita kertoja saman asian tiimoilta tai yksi yhteydenotto voi sisdltdd useita asiatapahtumia.
Asiakkaan asioita hoidetaan lyhimmillidn yhden puhelun tai sihkdpostin ajan, pisimmillaan
jopa useiden vuosien ajan. Tyypillistd on asioiden hoitaminen useiden péivien, viikkojen tai
kuukausienkin aikana. Useimmin asiatapahtuma siséltdd monenlaista asiaan liittyvda selvitte-
lyd, yhteydenottoja, puheluita, séhkdposteja, konsultointia, tapaamisia, kirjallista avustamis-

ta tai kokoontumisia asiakkaan ja sosiaalihucllon tydntekijoiden kanssa.

2.1 Asiatapahtumien lukumdédrdt

Péijit-Hdmeen ja tdisen Uudenmaan kunnat ovat ostaneet sosiaaliasiamiespalvelut Sosiaa-
lialan osaamiskeskus Verso liikelaitokselta jo kymmenen vuoden ajan, mikd mahdollistaa ver-
tailutietojen kdyttdmisen vuodesta 2008. Toimijoita on tullut mukaan vuosien varrella ja Pai-
jit-Hameessd on muodostettu palveluiden tuottamiseksi ensin kaksi yhteistoiminta-aluetta
{Aava ja Oiva) Lahden ja Heinolan tuottaessa palvelut itse. Vuoden 2017 alussa Aavan, Qivan
ja Lahden perusterveydenhuollon ja sosiaalihuollon sekd kuntayhtyman erikoissairaanhoidon
palvelut koottiin yhteen Péijat-Hameen kuntayhtymddn (PHHYKY). Heinola tuottaa perusta-
son sosiaali- ja terveydenhuolion palvelut edelleen itse ja Sysma ostaa ne Attendolta. Seu-
raavassa tilastossa on aikajanaa vuodesta 2011. Vuosi 2016 on huippuvuosi tilastojen valos-
sa. Se on myds pitkalld tdhtdimelld ehein vuosi, jolloin molemmat sosiaaliasiamiehet ovat ol-

leet vastaamassa asiakkaiden yhteydenottoihin koko vuoden ajan.

Vuonna 2017 asiatapahtumia oli yhteensd 365 kpl, yhteydenotoista 216 oli Paijat-Hdmeen
hyvinvointikuntayhtyman alueelta ja 113 Itdisen Uudenmaan alueelta, 21 Heinolasta ja 1
Sysmést3d, muilta alueilta yhteydenottoja oli 14 kpl. Yhteydenottojen maarat ovat olleet kas-
vussa vuodesta 2014 vuoteen 2016. Vuonna 2017 ldhes kaikilla alueilla oli vihemmén yhtey-
denottoja kuin vuonna 2016. Pdijat-Himeessad ja Itdiselld Uudellamaalla yhteydenottojen
madrat ovat vuonna 2017 hiukan suuremmat kuin vuonna 2015. Heinolan yhteydenottomés-
rét ovat laskeneet vuosien 2014 ja 2015 vilille. Suurena vaikuttimena yhteydenottomadarien

putoamiselle on perustoimeentulotuen siirto Kelalle vuoden 2017 alussa.

Taulukossa 1 esitetddn yhteydenottojen lukumadrat vuosilta 2011 — 2017 tarkastelukunnit-
tain ja taulukon lopussa on Piijat-Hdmeen hyvinvointikuntayhtyman kuntien luvut erikseen.
Nastola liittyi osaksi Lahtea vuoden 2016 alussa ja taulukossa Nastolan luvut sisédltyvat Piijat-
Hameen hyvinvointikuntayhtyman (PHHYKY) lukuihin. Viimeisessd sarakkeessa on ndkyvissa

suhdeluku, jossa yhteydenottoja on verrattu 1000 asukasta kohti.



Taulukko 1. Yhteydenottojen lukumésrdt 2011 - 2017

Kunta | 2017 | 2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 2011 Kunnan/kun- Yhteydenottoja/
srnsise) | 1000%
PHHYKY 216 (360 |(204 |187 |[258 |216 | 261 201291 1,07
Heinola 21 49 34 16 14 29 32 15133 1,1(2,5)
Sysmi 1 7 0 2 7 4 4 3862 0,3(1,8)
Porvoo 34 | 61 | 27 | 27 | 33 | 37 | 23 50 172 0,7(1,2)
Sipoo 10 17 26 29 35 24 22 20310 0,5(0,9)
Loviisa ja| 61 44 33 29 19 25 17 804 3,4(2,4)
Lapinjarvi
Askola 8 12 14 9 12 5 7 4995 1,6(2,3)
Muut 14 113
Yhteensd | 365 | 570 | 343 | 302 | 390 | 344 | 353 317 567 1,2
Lahti 118 | 225 | 125 | 111 | 146 | 118 | 140 119 613 1
Hartola 1 9 5 8 7 5 8 2882 0,3(3)
Iieti 6 6 4 2 1 2 11 6822 0,9 (0,9)
Myrskyld 2 0 1 0 2 3 2 1968 1 (0)
Orimattila 15 14 15 15 25 22 34 16 225 0,9 (0,9)
Pukkila 0 1 4 2 1 4 7 1941 0(0,5)
Asikkala 14 5 6 17 14 17 18 8251 - 1,7 (0,6)
Hollola 28 40 13 12 38 25 18 23 789 1,2{(1,7)
Kérkdld 4 10 5 2 6 3 4 4509 0,9(2,2)
Padasjoki 7 10 1 3 3 2 2 3027 2,3(3,2)
*) vikiluku (Tilastokeskuksen ennakkotieto 12.3.2018)
Kuva 1. Yhteydenotot Pdijdt-Hdmeessd seki Itdiselld Uudellamaalla 2011 - 2017
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2.2 Yhteydenottojen tehtivialueet

Vuonna 2017 oli asiatapahtumien osalta kdytdssd sama tilastointitapa kuin vuonna 2016 {jol-
loin tilastointitapaa oli muutettu). Tilastomerkint3d tehddin asiakkaan ilmaiseman palvelun
mukaan, paitsi Jos asiaa selvitettdessd palvelu osoittautuu toiseksi, télldin tilastointi tehdaan
todellisen palvelun mukaan. Huomionarveista on, ettd aina esim. lastensucjeluksi tilastoitu
yvhteydenotto ei valttdmittd ole lastensuojelulakiin perustuvaa palvelua, silld asiakas kertoo
asiamiehelle palvelusta, jota han clettaa saavansa. Organisaation henkilbkunnan selvittelyi-
den yhteydessd kdy ajoittain ilmi, ettd palvelu on todellisuudessa perustunut sosiaalihuclto-
lakiin. Tilastossa osic "Muu palvelu” sisiltdd monenlaisia kysymyksia ja tyytymattdmyytta si-
vuten tai liittyen sosiaali- ja terveydenhuoltoon. Huomionarvaista on, ettd Kelaa koskevat yh-
teydenotot on tilastoitu erikseen, eli perustoimeentulotukea koskevat yhteydenotot on tilas-
toitu Kela-tapahtumaksi. Mikili yhteydenottoe on koskenut myds tdydentdvas tai ehkdisevad

toimeentulotukea, se on tilastoitu toimeentulotuen yhteydenotoksi.

ta (18 %). Merkittiiviisti yhteydenottoja kerdsivat myds toimeentulotuki {15 %), ikddntynei-
den palvelut {13 %) ja vammaispalvelu (11,5 %). Vuonna 2016 eniten yhteydenottoja tuli
toimeentulotuesta (38 %), toiseksi eniten lastensuojelusta {19 %}, kolmanneksi eniten vam-
maispalveluista (13 %) ja ikdantyneiden palveluista (10 %). Alueellisesti on eroja siind, mitka

sektorit painottuvat yhteydenotoissa.

Toimeentulotuki on perinteisesti ollut suurin yhteydenottoja aiheuttava sektori. Vuonna
2017 toimeentulotukeen liittyvdt yhteydenotot ovat selvidsti vihentyneet. Tihdn on syynd
perustoimeentulotuen siirtyminen vuoden 2017 alussa kunnilta Kelalle. Kela on eduskunnan
valvonnassa oleva itsendinen sosiaaliturvalaitos, jolla on oma hallinto ja talous. Sen valvon-
taa hoitavat eduskunnan nimedmidt valtuutetut. Vaikka perustoimeentulotuki on osin edel-
leen sosiaalihuoltoa, ei sosiaaliasiamiehen toimivalta ulotu Kelan toiminnan arviointiin. Sosi-
aaliasiamies on kuitenkin neuvonut asiakkaita perustoimeentulotukiasioiden hoitamisessa,
silld asiakkaita ei ole haluttu jattda ilman neuvontaa. Etenkin alkuvuodesta asiakkailla oli suu-
ria vaikeuksia saada asicitaan hoidettua Kelan puhelinpalveluissa, silld Kelan tydntekijiihin ei

yksinkertaisesti saanut yhteytta.



Kuva 2. Yhteydenottojen tehtdvaalueet Pdijat-Hdmeen seki ltdisen Uudenmaan alueella vuonna 2017
(n=365)
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Kuva 3. Asiatapahtumat tehtdvialueittain Pdijit-Himeen hyvinvointikuntayhtyman ja Itdisen Uuden-

maan alueilla v 2017
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Taulukko 2. Asiatapahtumat Pdijit-Himeess3 ja Itdiselld Uudellamaalia tehtévialueittain v. 2017

PHHYKY | Heinola j Itdinen Askola Loviisa ja Porvoo | Sipoo

Uusimaa Lapinjarvi

yhteesd
Tyoikdisten sosiaalityd 17 1 13 3 1 5 4
Toimeentulotuki 28 4 21 0 16 3 2
Lapsiperheiden sosiaalityd | 6 0 1 0 0 1 0
Lastensuojelu 32 5 26 1 12 13 0
Perhecikeudelliset asiat 6 0 5 0 4 1 0
Vammaispalvelut 34 4 4 0 2 2 0
Ikd@ntyneiden palvelut 25 3 17 4 11 2 0
Kotihoito 5 0 1 0 0 0 1
Paihde- ja mielenterveys- | 11 1 7 0 4 0
palvelut
KELA 22 1 5 0 4 1 0
Muu palvelu 30 2 13 0 8 2
Yht. 216 21 113 8 61 34 i0

Sysman tiedot puuttuvat, silld yhteydenotto]a oli vain yksi vuonna 2017
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3. Oikeusturvakeinojen kdyttiminen

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus saada asianmukaista ja laadultaan hyvad palvelua. Mi-
kéli asiakas ei ole tyytyvdinen saamaansa palveluun, kohteluun tai hoitoon, hénelld on oikeus
kdyttad erilaisia oikeusturvakeinoja, tehdd oikaisuvaatimus saamastaan sosiaalihuoltoa kos-
kevasta pdatoksestd sekd saattaa asia hallinto-oikeuden tai korkeimman hallinto-oikeuden

kasiteltdviksi.

3.1. Muistutukset ja kantelut

Kunnat ja kuntayhtymd ovat toimittaneet sosiaaliasiamiehelle asiakaslain mukaisia muistu-
tuksia. Muistutusten siséllGista on tunnistettavissa asiakokonaisuuksia, joihin asiakkaat ovat
vuoden aikana olleet tyytymattdmiad. Muistutuksista esiinnousseita asioita voi késitelld selvi-

tyksessa vain hyvin yleisella tasolla asiakkaiden tunnistamattomuuden sdilyttdmiseksi.

Taulukkoon 1 on koottu kuntien ja kuntayhtymdn ilmoittamat tiedot vuoden 2017 aikana
tehdyistd sosiaalihuollon asiakaslain mukaisista muistutuksista ja kanteluista aluehallintovi-
rastoon, Valviraan tai eduskunnan oikeusasiamiehelle tai oikeuskansierille. Suluissa on edelli-
sen vuoden tiedot. Kirjallisten valitusten lukumdardt ovat Piijat-Hdmeen hyvinvointikuntayh-
tymassd nousseet, mutta muuten pddosin laskeneet. Muistutuksia on toiminta-alueelta ji-
tetty kuntien ja kuntayhtymdn ilmoitusten mukaan 83 kpl, joista 69 Pdijat-Hameessd ja 14
ltdiselld Uusimaalla. Muistutusneuvontaa on annettu sosiaaliasiamiesten puolelta mybs 83
kertaa, Paijat-Hdmeen alueella 59 kertaa ja ltdisen Uudenmaan alueella 17 kertaa. Valtaosan
muistutuksista asiakkaat ovat tehneet itsendisesti, ottamatta yhteyttd sosiaaliasiamieheen.
Toisaalta monet sosiaaliasiamieheltd muistutusneuvontaa saaneet eivat lopulta ole tehneet

muistutusta.

Taulukko 3 Muistutusten ja kanteluiden maarat 2017 (suluissa 2016 luvut)

Kunta Muistutuk- Kante- Kante- Kantelut edus- Kantelut oike-
/Kuntayhtym set lut lut kunnan oikeus- uskanslerille
Aviin Valvi- asiamiehelle
raan
PHHYKY 65 (30) 16 (8) 1(*) 7(0) 4(0)
Heinola 4(10) 7 (0) * 1{0) -
Sysmé - - * - -
Askola - - * - -
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Lovii- 7 (10) -{2) * -(2) -
sa/Lapinjérvi

Porvoo 6 (3) 2(5) * -{0) -{1)
Sipoo 1(0) 1(1) * -{0) -

*tietoja ei toimitettu

3.2. Valitukset Hallinto-oikeuteen

Taulukossa 4 nikyy hallinto-oikeuksien sosiaaliasiamiehelle ilmoittamat sosiaalihuollon muu-
toksenhaut. Muutoksenhakuja on tehty Lahdesta, Heinolasta, Hollolasta, Porvoosta, Sipoos-

ta ja Loviisasta. Muista kunnista ei ole sosiaalihuollon asicissa valitettu hallinto-cikeuteen.

Hameenlinnan hallinto-oikeuden kuudestatoista ratkaistusta valituksesta {1 kpl kiireellinen
sijoitus ja sen jatkaminen, 1 kpl muu sosiaaliasia, 1 kpl muut lastensuojeluasiat ja 1 kpl yh-
teydenpidon rajoittaminen) mitddn pd&atdsta ei muutettu, mutta kolmesta toimeentulotuen

mydntdmistd koskevasta asiasta on tehty jatkovalitus korkeimpaan hallinto-oikeuteen.

Helsingin hallinto-oikeudessa Itdisen Uudenmaan muutoksenhakuihin ei ole ratkaisuissa teh-
ty muutoksia, mutta kaksi Porvoon ja yksi Sipoon vammaispalvelun asiaa on kdsiteltdvina

korkeimmassa hallinto-oikeudessa, kuin mybs Loviisan yksi toimeentulotukiasia.

Taulukko 4. Hallinto-oikeuksiin tehdyt sosiaalihuollon valitukset Paijat-Hameen ja Itdisen Uudenmaan
alueilla v 2017

Lahti Heinola | Hollola | Porvoco | Sipoo Loviisa
Hugstassapidon lopettaminen 2
Kiireellinen sijoitus tai sen jatka- | 3 1
minen
Muu sosiaaliasia 1
Muut lastensuojelusasiat 1 1 1
Omaishoidon tuki 9 2 1 1 1
Sosiaalihuollon asiakasmaksut 1 -
Toimeentulotuen mydntaminen 8 2 1 1
Vammaispalvelut 12 3 1 5 2
Yhteydenpidon rajoittaminen 2
Yhteensd 38 9 3 8 3 2
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4. Kuntakohtainen tarkastelu

Selvityksessd esitellddn lyhyesti Itdisen Uudenmaan alueen lukuja kokonaisuudessaan ja ta-
maén jdlkeen jokaisesta kunnasta kisitelld&n yhteydenottojen pdakohdat. Tiedot muistutuk-

sista, oikaisuvaatimuksista ja hallinto-oikeuteen menneistd asioista on saatu kunnista.

4.1. Itdinen Uusimaa

4.1.2. Yhteydenottojen tehtivialueet

Vuonna 2017 Itdisen Uudenmaan alueelta tuli 113 yhteydenottoa (v. 2016 / 134 kpl ja v.
2015/ 105 kpl). Noin kaksi kolmasosaa (65 %) yhteydenotoista tuli asiakkailta. Asiakkaan
edustajilta yhteydenottoja tuli 25 % (yleisimmin asiakkaan lapsia, ditejd tai puolisoita). Henki-
I6std oli yhteydenottajana 10 %:ssa yhteydenotoista. Kuukausitasolla yhteydenottojen més-
rat olivat melko tasaiset, tammi- ja helmikuussa yhteydenottoja oli eniten ja heindkuussa vi-
hiten. Alkuvuoden runsaita yhteydenottomadria selittdd toimeentulotuen Kela-siirto ja hei-

nadkuussa [tdisen Uudenmaan sosiaaliasiamies oli lomalla.

Kuva 4. Yhteydenotot Itidisen Uudenmaan kunnissa vuosina 2012 - 2017
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Puolet alueen (50,4 %) yhteydenotoista tuli Loviisasta, mikd on asukaslukuun suhteutettuna
paljon. Porvoon yhteydenotot edustavat kolmannesta (30 %) kaikista yhteydenotoista. Vajaa
kymmenesosa (8,8 %) oli sipoolaisten ja {7 %) askolalaisten yhteydenottoja. Lapinjdrven yh-

teydenotot edustavat 3,5 %:a kaikista yhteydenotoista, mutta koska Loviisa vastaa vanhus-
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tenhuoltoa lukuun ottamatta kaikista Lapinjdrven sosiaalipaiveluista, osa yhteydenotoista on
voinut kirjautua myds Loviisan lukujen alle, Yhteydenotoista valtaosa {72 %) koski kunnan
omia palveluja. Muita, pddasiassa Kelan palveluita, koski vajaa viidennes (18 %) yhteyden-

otoista. Yksityistd palvetua kunnan ostopalveluna koski 8,8 % ja vajaa 2 % yksityisid palveluja.

Eniten yhteydenottoja tuli lastensuojelusta (23 %, 2016/19 %), toiseksi eniten toimeentulo-
tuesta (18,5 % 2016/32 %) ja koimanneksi eniten ikadntyneiden palveluista (15 %, 2016/7 %).
Yhteydenotoista 60 %:ssa (2016/76 %) oli kyse tyytymattomyydesta ja 40 % oli tiedusteluja.
Eniten yhteydenottoja tuli liittyen palvelun toteuttamiseen (39 %, 2016/16 %), toiseksi eni-
ten paatdksiin ja sopimuksiin {23 %, 2016/32 %). Tiedontarvetta sosiaalipalveluista oli kol-
manneksi eniten (21 %, 2016/15 %} ja kohteluun liittyvid yhteydenottoja oli viidennes kaikis-
ta yhteydenotoista (18 %, 2016/16 %). Padosin asiakkaita neuvottiin (37 %) ja asioita selvitet-
tiin tydntekijéiden kanssa (30 %).

Kuva 5. Yhteydenotot sosiaalipalveluittain Itdiselld Uudellamaalla vuonna 2017 (n=113)
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4.2. Porvoo

Porvoon yhteydenottomadrdt ovat huomattavasti laskeneet vuodesta 2016. Vuonna 2017
Porvoosta tuli 34 yhteydenottoa, kun vuonna 2016 yhteydenottoja oli 61. Vuonna 2017 sel-
vasti suurin osa yhteydenotoista koski lastensuojelua {38 %, 2016/22 %), toiseksi eniten otet-
tiin yhteytta liittyen tydikdisten sosiaalityéhon (15 %, 2016/5 %) ja kolmanneksi eniten piih-
de- ja mielenterveyspalveluihin (12 %, 2016/6,5 %). Toimeentulotukeen liittyvid kysymyksid
oli vuonna 2017 kaikista yhteydenotoista 9 %, kun vuonna 2016 niitd oli 16 %. Kotihoitoon
liittyen ei otettu yhteytté kertaakaan, kun vuonna 2016 yhteydenottoja kotihoitoon liittyen
oli 8 %. Muita yhteydenottoja oli 2 kpl, ne olivat tiedusteluja. Yhteydenottajista 68 % oli tyy-

tymaéttdmia ja 32 % tiedustelevia.

Puolet yhteydenotoista koski palvelun toteuttamista, p#atoksid ja sopimuksia 20,5 %
(2016/25 %), kohtelua 17,6 % (2016/16 %) ja tiedontarvetta sosiaalipalveluista 17,6 %
(2016/13 %). Itsemadradmisoikeuteen liittyvid yhteydenottoja oli 9 % (2016/ ei tilastoitu),
kasittelyaikaa 6 % (13 %), maksuasioita ja tietosuojaa koskevia 3 % {2016/ n. 11 %). Muita
asioita oli tiedontarve palveluista ja palveluiden tuottamisesta. Lihes 40 %:ssa (2016/36 %)
asiakkaille annettiin neuvontaa, 21 %:ssa {2016/29 %) selvitettiin asiaa tyéntekijan kanssa, 13
%:ssa annettiin muistutusneuvontaa tai kuunneltiin asiakasta tai otettiin hiinen kertomansa
tieto vastaan. 7,5 %:ssa annettiin muuta oikeusturvaneuvontaa, eli neuvottiin kanteluiden
tekemisessd. Yksittdisid asiakkaita ohjattiin muutoksenhaussa, tavattiin tydntekijéin kanssa

tai yksin.

Kuva 6. Yhteydenottojen aiheet vuonna 2017 Porvoossa {n=45)
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Kuva 7. Toimenpiteet yhteydenottojen johdosta Porvoossa vuonna 2017 (n=53)
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Kuva 8. Yhteydenottojen tehtivialueet Porvoossa vuonna 2017 (n=34)

8 e 10 11 12 13 14

Tyaikdisten sosiaalityd
Teimeentulotuli

Lapsiperheiden sosiaaltyo

Lostensuojeiu

Parheoil.eucdelliset asiat . ]

Vammaispalvelt

13

haamtyneiden palvels

Ketihoito |0
|
Pilhde- ja mielermterveyspajvelut

HELA

Liuu, mik&?

4]

Tydikdisten sosiaalitydn yhteydenotoissa ldhes kaikissa oli kyse asumisesta, joista kolmessa

oli kyse asunnottomuudesta. Asiakkaan nidkemys oli, ettei sosiaalitoimi ollut auttanut riitts-

viisti asunnon hankkimisessa. Yksi yhteydenotto oli huolenilmaisu aikuisen ihmisen kokonais-

tilanteesta ja asumisesta. Yhteydenotoissa myés tydntekijéiden huono tavoitettavuus koet-

tiin haasteeksi.

Toimeentulotuesta tuli neljd yhteydenottoa. Asiakkaita neuvottiin ja asioita selvitettiin. Kun-

nan henkilékunnan huono tavoitettavuus nousi yhteydenotoissa esiin.
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Lastensuojelun yhteydenotoista suuressa osassa asiakkaat olivat tyytymattémyytta sosiaali-
tydintekijén toimintaan ja kohteluun. Huoltoriita-asioissa asiakkailla oli voimakasta kokemus-
ta tyontekijdiden puolueellisuudesta, koettiin ettd vain toista huoltajaa kuullaan ja téstd
syystd yhteistyén tekeminen lastensuojelun kanssa oli asiakkaalle usein vaikeaa. Asiakkaat
tunsivat itsensd ohitetuiksi. Palavereissa koettiin tulleen yllatyksid, joista asiakkaat hammen-
tyivit. Asiakkailla oli myds kokemuksia siitd, ettei lastensuojelu “tee mitddn”, ei ota etdvan-
hemman huolia tosissaan. Lasten isilld oli kokemuksia kuulluksi tulemattomuudesta. Paiasi-

assa asiakkaita neuvottiin, noin neljdsosaa asioista selvitettiin tydntekijéiden kanssa.

Perheoikeudellisten asioihin liittyvdssad yhteydenotossa asiakas oli tyytyméton lastenvalvo-

jalta saamaansa kohteluun.

Vammaispalveluiden yhteydenotoissa aiheina olivat muistutusneuvonta ja avustaminen hal-

linto-oikeuden muutoksenhaussa.

Ikddntyneiden palveluiden yhteydenottojen aiheina olivat tyytymattomyys palveluasumisen

hoitoon ja kuljetuspalvelun kielteiseen paatokseen.
Pdihde- ja mielenterveyspalveluiden tiimoilta oltiin tyytymattémid kohteluun ja palveluun.

Muut asiat sisdlsivit laaja-alaista neuvontaa sosiaali- ja terveyspalveluista, sivuten myos TE-

palveluja.

Porvoo ilmoitti, ettd asiakaslain mukaisia muistutuksia tehtiin vuonna 2017 kuusi, joista nelj3
koski lastensuojelua ja kaksi kotihoitoa. Viranhaltijan paatéksiin tehtyjd oikaisuvaatimuksia
sosiaali- ja terveyslautakunnalle tehtiin 39. Néistd toimeentulotukeen liittyi kymmenen,
vammaispalveluihin 27 ja lastensuojeluun kaksi oikaisuvaatimusta. Kanteluita aluehallintovi-
rastoon cli tehty yhteensad kaksi: yksi vammaispalveluista ja yksi lastensuojelusta. Hallinto-

oikeuteen oli valitettu kuusi kertaa (vammaispalvelu (5} ja lastensucjelu (1)).

4.3. Loviisa

Vuonna 2017 Loviisasta tuli 57 (2016/39) yhteydenottoa. Yhteydenottoméirissi on tapahtu-
nut selkeda kasvua edellisvuoteen nihden. Suurin osa yhteydenotoista koski toimeentulotu-
kea {28 % 2016/47 %), toiseksi eniten yhteyttd otettiin lastensuojeluun liittyvissa asioissa (21
% 2016/20 %) ja kolmanneksi eniten ikddntyneiden palveluista (17,5 % 2016/8 %). Ikainty-
neiden palveluihin liittyvit yhteydenottomaarat ovat selkedsti kasvaneet. Muut asiat koski-
vat perheneuvolaa (2 kpl), kanteluasioita {2 kpl), rikostutkintaa (1 kpl) ja harrastusasioita (1

kpl). Kaksi kolmasosaa asiakasyhteydenotoista tuli asiakkailta (66 %), vajaa kolmannes (28 %)
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asiakkaiden edustajilta, yleensd asiakkaan lapsilta tai didiltd. 5 %:ssa yhteydenottaja oli hen-
kilostén edustaja. Suurin osa yhteydenotoista koski kunnan omia palveluja (61 %), muista
palveluista tuli neljannes yhteydenotoista ja yksityistd palvelua koski nelja yhteydenottoa (7
%). Muita palveluja olivat padasiassa Kela ja yksittdisid yhteydenottoja tuli poliisin ja Aluehal-
lintoviraston toimintaan liittyen. Yli puolet (61 %) yhteydenotoista koski tyytyméttomyytta
sosiaalihuollon palveluihin. Yhteydenotoista hieman yli kolmannes {35 %) koski palvelun to-
teuttamista, hieman alle kolmannes paatdksia ja sopimuksia sekd vajaa viidennes kohtelua
{17, 5 %). 16 % oli tiedontarvetta sosiaalipalveluista. Pddasiassa asiakkaita neuvottiin (47 %)
erilaisissa asioissa, neljdsosaa {26 %) asiakkaiden asioista selvitettiin tyéntekijdiden kanssa,
oikeusturvaneuvontaa (10,5 %), muutoksenhakuneuvontaa (8,8 %), ja muistutusneuvontaa

(7 %) annettiin jokaista noin kymmenesosalle. Asiakasta tavattiin kahdeksan kertaa (14 %),
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Kuva 10. Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet yhteydenoton johdosta Loviisassa 2017 (n=68)
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Kuva 11. Yhteydenottojen tehtivialueet Loviisassa vuonna 2017 {n=57)
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Toimeentulotukeen liittyvistd yhteydenotoista hiukan yli puolessa {56 %) osoitettiin tyyty-
mattdémyyttd, ndistd osassa oli tyytymattomyyttd myds Kelan toimeentulotukeen. Tyytymdt-

tomyyttd oli myds Kelan ja kunnan vilisen teimeentulotuen kasittelyn episelvyyksiin. Asiak-
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kaita neuvottiin toimeentulotuen hakemisen kéytédnteissd ja avustettiin oikaisuvaatimuksen

tekemisessa.

Lastensuojelua koskevista yhteydenotoista kolme neljdsosaa oli tyytymattomyyttd osoitta-
via. Tyytymittdmyytta oli lastensuojelun palvelun toteuttamiseen ja kohteluun seka tyénte-
kijbiden tavoitettavuuteen. Asiakkaat kokivat epdasiallista kohtelua, tyontekijoiden huonoa

tavoitettavuutta ja puolueellisuutta. Sosiaaliasiamies oli mukana neljdssd asiakaspalaverissa.

Perheoikeudellisissa asioissa oli tyytymattémyytta palvelun toteuttamiseen ja kohteluun liit-

tyen. Yhteydenotot koskivat valvottujen tapaamisten toteutusta.

ikddntyneiden palveluihin liittyvistd yhteydenotoista reilu puclet koski omaishoidontukea.
Yhteydenotoista kaikki paitsi yksi oli omaisilta. Kaikki yhteydenottajat clivat tyytyméattomia.
Tyytymattdmyyttd koettiin paatdksiin ja sopimuksiin, palvelun toteuttamiseen, kohteluun

seka maksuasioihin.

Muita asioita oli neljd. Kaksi koski perheneuvolan toimintaa ja siella koettua huonoa kohte-
lua, yksi oli poliisiasia ja yksi koski harrastustoimintaa. Asiakkaita neuvottiin ja ohjattiin muis-

tutusmenettelyssa, yksi asiakas tavattiin.

Kelaa koskevissa yhteydenotoissa (4) oli kyse toimeentulotuesta, asumistuesta seka kansan-

eldkkeen lapsikorotuksesta.
4.4, Lapinjéirvi

Lapinjdrveltd tuli vuonna 2017 neljd yhteydenottoa, joista yksi vammaispalveluista ja yksi
ikddntyneiden palveluista, sekd kaksi yhteydenottoa liittyen terveydenhuoltoon. Asiakkaita
neuvottiin ja autettiin. Yhteydenottojen yksityiskohtaisempi kuvaileminen ei ole selvityksessa

mahdollista asiakkaiden tunnistettavuuden vuoksi.

Loviisan ja Lapinjarven alueilta tehtiin vuonna 2017 seitsemidn muistutusta. Lapsiperheiden
sosiaalitydstd/lastensuojelusta tehtiin kaksi muistutusta koskien tydntekijan toimintatapaa.
Vammaispalveluista oli yksi muistutus, mika koski henkildkunnan epidasiallista kayttdytymis-
4. Perheneuvolasta oli yksi muistutus, koskien palvelun toteuttamistapaa. Aikuissosiaalityts-
13 oli yksi muistutus koskien huonoa kohtelua. Ikddntyneiden palveluista oli yksi muistutus
koskien riittdm&tonta tietoa palveluista. Muistutuksiin on péddosin vastattu hyvan tavan mu-
kaisesti kuukauden kuluessa. Perusturvalautakunnan yksildjaostolle tehtiin Loviisan alueelta

seitsemadn oikaisuvaatimusta ja Lapinjdrven alueelta yksi liittyen ikddntyneiden palveluihin.
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Sipoosta tuli vuonna 2017 kymmenen yhteydenottoa. Asiakkaat ottivat yhteytté kahdeksassa
ja henkiltsté kahdessa asiassa. Tyytymattomyyttd ja tiedustelua oli yhtad paljon. Ty6ikdisten
palveluista tuli neljd, toimeentulotuesta kaksi ja kotihoidosta yksi yhteydenotto. Muita asioi-
ta oli kolme. Asiat olivat: edunvalvontavaltuutus, kantelu ja hoitotarvikejakelu. Puolessa asi-
oista haluttiin tietoa sosiaalipalveluista, muita syitd clivat: kohtelu, palvelun toteuttaminen,
padtokset ja sopimukset sekd kasittelyaika. Pddasiassa asiakkaita neuvottiin, heiddn asiaansa
selvitettiin tydntekijan kanssa tai annettiin muistutus- tai oikeusturvaneuvontaa. Tydikdisten
sosiaalitydn palvelujen tydntekijdiden tavoitettavuuteen oliiin tyytymattomis. Asioita selvi-
tettdessd kavi ilmi, ettd tybikdisten palveluissa on vuoden aikana ollut vaihtelevasti vajaa-

miehitysta.

Sipoossa ei tehty asiakaslain mukaisia muistutuksia vuonna 2017. Kanteluita tehtiin yksi liit-
tyen kotihoitoon. Sosiaali- ja terveysvaliokuntaan tehtiin neljd oikaisuvaatimusta viranhalti-
jan padtoksistd. Aiheina olivat vammaispalvelut, omaishoidontuki ja sosiaalihuoltolain mu-

kainen kuljetuspalvelu.

Kuva 12. Yhteydenottojen tehtdvialueet Sipoossa vuonna 2017 (n=10)
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Kuva 13. Yhteydenottojen aiheet Sipoossa vuonna 2017 (n=12)
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Kuva 14. Toimenpiteet yhteydenottojen johdosta Sipoossa vuonna 2017 (n=13)
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4.6. Askola

Askolasta tuli vuonna 2017 kahdeksan yhteydenottoa, kaikki yhteydenotot koskivat kunnan
omaa toimintaa. Yhteydenotoista puolet oli tyytymattomyyttd ja puolet tiedustelua. Henki-
tdsto oli yhteydessd kolmessa ja asiakkaan edustaja kolmessa asiassa ja asiakas itse kahdessa
tapauksessa. Yhteydenotot koskivat ikddntyneiden palveluja (4), ty6ikdisten sosiaalityoté (3)
ja lastensuojelua (1). Eniten asiakkaita neuvottiin, heidén asioitaan selvitettiin tydntekijéiden
kanssa ja asiakkaille annettiin muistutusneuvontaa ja kertaluonteisesti muuta oikeusturva-
neuvontaa. Askolassa ei tehty asiakaslain mukaisia muistutuksia, kanteluita tai oikaisuvaati-

muksia viranhaltijoiden p&aatoksistd.

4.7. Muut kunnat

Muista kuin Pdijat-Hdmeen ja ltdisen Uudenmaan kunnista tuli 14 yhteydenottoa vuonna
2017. Puolessa yhteydenotoista ei selvinnyt asiakkaan kotikunta, 5 yhteydenottoa tuli Hel-
singistd. Yli puolet yhteydenotoista oli tiedustelevia ja yhteydenottaja oli tyypillisesti asiakas
itse tai vdhdisemmassd mddrin hdnen omaisensa. Yhteydenotot koskivat lastensuojelua,
ikddantyneiden palveluja, tybikdisten sosiaalityotd sekd pdihde- ja mielenterveyspalveluja. Yh-
teydenottojen aiheina olivat pddosin padtdkset ja sopimukset (4), palvelun toteuttaminen
{4), kohtelu (3} ja tiedontarve sosiaalipalveluista (2). Keskustellut asiat koskivat mm. Kelaa,

kdradjdoikeutta, sekd omaisen kuolemaan liittyvia asioita.
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5. Sosiaaliasiamiehen huomiot

Sosiaaliasiamiehen huomiot on tdnd vuonna koottu vahvasti asiakasndkékulmasta. Huomiot
on koottu Piijat-Himeen sekd Itdisen Uudenmaan alueilta tulleiden yhteydenottojen seké
muiden asiamiehen tietoon tulleiden asioiden pohjalta. Sosiaaliasiamiehen huomio voi olla
vhden tai useamman asiakastapauksen tiimoilta noussut huomio. Huomiot eivat valttamatta
koske, etenkdin koko laajuudessaan, kaikkia kuntia, mutta tavoitteena on herattda keskuste-

lua ja ajatuksia aiheista seka niiden kehittdmisesta.

5.1. Ohjaus ja neuvonta

Sosiaaliasiamiehen saamien yhteydencttojen taustalla on yleensd hyvin monenlaisia elaman-
tilanteita ja taustoja, kuten sosiaalihuollon asiakkailla yleensakin. Sosiaaliasiamies on havain-
nut, ettd sosiaalihuolto on kasitteeni ja palveluna monelle kovin vieras. Sosiaalipalvelut ovat
asiakkaalle monimutkaisia hahmottaa ja sosiaalihuollon kieltd on vei olla vaikea ymmartaa.
Asiakkaiden monipuolinen ohjauksen, neuvonnan, tuen ja avun tarve ilmenee yhteyden-

otoissa sosiaaliasiamieheen,

Sosiaaliasiamieheen otetaan yhteyttd hyvin monenlaisissa tilanteissa ja asioissa. Osa yhtey-
denottajista tarvitsee hyvinkin kokonaisvaltaista chjausta ja neuvontaa sosiaalipalveluista ja
niiden toimintatavoista. Asiakkailla on usein kysyttivdd myods esim. terveydenhuollon, TE-
hallinnon, edunvalvgjien toiminnan, Kelan etuuksien ja monenlaisten muiden asioiden tii-
moilta. Asiakkaiden on vaikea hahmottaa mitéd palvelua heiddn asiansa koskee. Kelan toimin-
taan kuuluvista palveluista kysytddn melko paljon, Ja asiakkaat tarvitsisivat apua asioidensa
hoitamiseen. Asiakkaat ovat vailla kokonaisvaltaista neuvontaa, ohjausta ja tukea. Valitetta-
van usein sosiaalihuolto on asiakkaan nakdkulmasta kovin sektoroitunut ja byrokraattinen
kenttd. Sosiaalihuollon uudet sekd vanhat asiakkaat kaipaavat omatydntekijas, joka hahmot-

telisi asiakkaan eldmantilanteen sekd palvelujen kokonaisuuden ja pitdisi langat kasissaan.

EHDOTUS: Sosiaalihuoltolain 3§, 41§ ja 42§ mukaisesti erityistd tukea tarvitsevilla asiak-
kailla on oikeus saada omatyotntekijd koko sosiaalihuollon asiakkuuden ajaksi. Sosiaali-
huoltoa toteutetaan yhteistydssa eri toimijoiden kanssa siten, ettd sosiaalihuolto ja muut
tarvittavat palvelut muodostavat palvelukokonaisuuden. Sosiaalihuoltoon voisi kehittad
uudenlaista omatydntekijyytté ja esim. moniammatillisen tySryhmaén, joka hallinnoi asiak-

kaan asioita "yhdeltd luukulta” monialaisesti yli sektorirajojen. Tyontekija tai tyéryhma te-
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kisi joustavaa yhteistydtd sosiaalihuollon lisdiksi myds mm. terveydenhuollon, Kelan sekd

TE-palveluiden tyéntekijéiden kanssa.

5.2, Asiakkaan oikeuksien selvittéminen ja asiakasneuvonta

Laki sosiaalihuolon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 5 § mukaan Sosiaalihuollon henkilds-
tén on selvitettdva asiakkaalle hdnen oikeutensa ja velvollisuutensa sekd erilaiset vaihtoeh-
dot ja niiden vaikutukset samoin kuin muut seikat, joilla on merkitystd hdnen asiassaan. Sel-

vitys on annettava siten, ettd asiakas riittdvasti ymmartaa sen sisillén ja merkityksen.

Sosiaaliasiamiehelle tulleista yhteydenotoista jad huoli siita, selvitetddnkd asiakkaille riitta-
vin selkedsti heidan oikeutensa sekd nimenomaisesti heiddn etunsa mukaiset erilaiset vaih-
toehdot ja niiden vaikutukset heiddan nykyisessi tilanteessaan. Huomionarvoista on, varmis-
tetaanko ettd asiakas on ymmdrtdnyt asiat, mitd hinelle on selvitetty. Yhteydenotoissa ko-
rostuu asiakkaan voimakas epitietoisuus oman asiansa hoitamisesta, kdsittelemisesti ja ete-

nemisestd sosiaalihuollossa. Valitettavan usein selvitettdviéksi tulee erilaisia vadrinkdsityksia.

EHDOTUS: Tapaamisen tai puhelun pédtteeksi asiakkaan kanssa kaydaan keskusteltu asia
lyhyesti lapi. Samalla toteutetaan osallistavaa kirjaamista kiymalla kirjattavat asiat paa-
kohdittain l3pi ja varmistetaan ettd asiakas on ymmartanyt asian. Ristiriitatilanteessa asi-

akkaalle voisi toimittaa asiakaskirjauksesta kopion yhteisymmarryksen varmistamiseksi.

5.3. Asiakasohjausyksikkotoiminta

Sosiaaliasiamiehelle tulee melko paljon yhteydenottoja asiakkailta, jotka eivit tiedd, mistad
hakea apua tai kun he eivdt saa yhteyttd tydntekijdihin. Neuvonta yhden luukun periaatteel-
la, eli laajan aukioloajan neuvontayksikdt vaikuttavat olevan hyva vastaus asiakkaiden avun-
jaus ja neuvonta Polku on esimerkki hyvistd kdytdnnostd ja tydikdisten asiakkaiden laaduk-
kaasta palvelusta. Polun yhteystiedot on helppo 16yt&d, puheluihin vastataan nopeasti ja yk-
sikbssd voi asioida laajalla aukiololla arkisin klo 9 — 15. Mikali puhelinlinja an varattu, kaytos-
sd on takaisinsoittopalvelu. Asiakas voi jattda soittopyynndn, johon vastataan viimeistddn
kahden arkipdivdn kuluessa. Polun henkilokunta on ystavallistad ja palveluhenkistd, he selvit-
tdvat asiat perinpohjaisesti ja ajantasaisesti sekd jattdvat kiitettdvésti toimenpidepyyntdja
tybntekijdille. Polussa otettiin vuoden 2017 lopulla kdytt66n myds chat-palvelu, jossa asiak-

kaat voivat kysya asioista yleiselld tasolla.
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EHDOTUS: Monipuolisen asiakasohjausyksikkdtoiminnan laajentaminen kaikkiin kuntiin ja

sosiaalihuolion palveluihin edistiii asiakkaiden asioiden hoitumista.

5.4. Asiakastapaamiset

Monet asiakkaat kokevat taistelevansa oikeuksistaan yksin sosiaalihuollon henkilékuntaa
vastaan. Heilld on kokemus kuulluksi tulemattomuudesta ja viranomaisenvallankiytdsti
asiakasta vastaan. Asiakastapaamisissa on yleensd ainakin kaksi tyotekijad ja etenkin mo-
niammatillisissa kokouksissa henkilékuntaa voi olla runsaastikin ja asiakas edustaa yksin itse-
aan. Asiakkaat kokevat helposti olevansa alakynnessd, henkilokunnan vaientavan heidit ja
arvostelevan heitd. Asiakkaat toivovat usein toista ihmistd tai sosiaaliasiamiestd tuekseen
kokouksiin, seké haluavat puolueettoman tahon kuuntelemaan, valvomaan heidén etujaan ja

“todistamaan” tydntekijoiden sanomisia.

EHDOTUS: Asiakasta voi kehottaa ottamaan ystiviin mukaan tapaamiseen tai hénti voi
rohkaista pyytim&dn sosiaaliasiamiests tuekseen kokoukseen, tai asiakkaan luvalla henki-
I6kunta voi pyytda sosiaaliasiamiestd olemaan yhteydessé asiakkaaseen. Yhteydenotto on
syyta tehdd hyvissd ajoin ennen tapaamista, jotta aika saadaan sovitettua asiamiehen ai-

katauluihin.

5.5. Henkiloston tavoitettavuus ja riittdvyys

Edellisvuosien tapaan sosiaaliasiamiehelle on tullut runsaasti yhteydenottoja ja tyytymiéttd-
myyden ilmaisuja henkiloston heikosta tavoitettavuudesta ja yhteystietojen vaikeasta loydet-
tavyydestd. Osassa kuntia nettisivujen péivittdmisen hitaus ja puutieelliset yhteystiedot ovat
hankaloittaneet henkildkunnan tavoitettavuutta. Myos heikosta soittopyyntdihin vastaami-
sesta on tullut runsaasti palautetta. Asiakkaat kertovat, ettd soittopyyntdihin ei usein vastata
liian riittdmattdmiksi. Ongelmana on ollut tydntekijoiden tavoittaminen puhelinajalla, vaikka
puhelinlinja olisi vapaa. Henkilokunnan poissaoloista ei myfskdan padsadntoisesti ole tiedo-
tettu millddn lailla, eikd tydntekij6illd usein ole ollut loma-ajalla sijaista. Vastuu-
Jomatydntekijén poissa ollessa asiakkaat ovat jiéneet vaille palvelua. Myds akuutit asiat ovat

jadneet herkdsti hoitamatta.

Paijat-Hameen alueella on ollut pitkddn heikko sosiaalityontekijatilanne ja niukat henkil&std-

resurssit. Vuonna 2017 Paijit-Himeessid toteutettiin selvitys sosiaalityéntekijéiden ja sosiaa-
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liohjaajien tydntekijatilanteesta. Selvityksessd tarkasteltiin sosiaalitydn resursseja ja kehitti-
mistarpeita. Selvityksen tulosten pohjalta mm. sosiaalitydntekijoiden rekrytointiin ja palkka-
ukseen on kiinnitetty huomiota ja tydn houkuttelevuutta on onnistuttu lisddmaan. (Forsberg

& Yrjola 2017.)

EHDOTUS: Nettisivuille on pdivitettivi organisaatioiden tydntekijdiden tai ainakin neuvon-
tapuhelimien yhteystiedot selkedsti. Henkilskunnan puhelinvastaajissa on hyvi olla tieto
puhelinajasta tai sijaisesta. Puhelinvaihteeseen ja neuvontapuhelimiin on hyvi antaa ajan-
tasaiset tiedot henkilskunnan lomista, poissaoloista, sijaisista ym. Soittopyyntdihin tulee

vastata kohtuullisessa ajassa.

5.6. Tietosuoja ja salassapito

Sosiaaliasiamies on huolissaan asiakasasioiden tietosuojan murtumisesta. Vuoden 2017 aika-
na on tullut esiin muutama tietosuojarikkomus, jossa kolmas osapuoli on saanut hinelle kuu-
lumatonta salassa pidettdvds tietoa. Vakavinta tilanteissa on, ettd tiedon saaneiden henki-
I6iden voidaan olettaa kédyttdvdn tietoa védrin. Henkilokunnan ndkokulmasta kyseessd on
voinut olla "inhimillinen virhe”, mutta asiakkaan loppuelamai voi timin vuoksi olla vaarassa.
Tilanteet ovat haastavia, silld vahinko on jo tapahtunut, eik3 sitd voida perua eikid korjata.
Tarkedd on, ettd asiat kdsitelladn organisaatiossa ja ennaltaehkdisyd, chjeistusta ja huolelli-

suutta tehostetaan ohjeistuksin ja koulutuksin.

Suomen ja EU:n tietosuojalait ovat uudistumassa. EU:n yleistd tietosuoja-asetusta sovelle-
taan kaikissa EU:n jasenmaissa 25.5.2018 alkaen. Uusi tietosuoja-asetus tuo mukanaan uusia
tietosuojaa ja henkildtietojen kasittelyd koskevia velvoitteita, joihin rekisterinpitéjien ja hen-
kilétietojen kasittelijdiden on syytd varautua. Asetusten rikkomisesta voi seurata sakkoja tai

henkilbtietojen kasittelykielto. (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2018)

EHDOTUS: On tdrkeds, ettd henkildkuntaa koulutetaan sidfinnbllisesti tietosuoja-asioista,
uudet tydntekijit perehdytetddn erityisen hyvin ja organisaatioon laaditaan sisiiset ohjeet

tietosuojan noudattamisen yksityiskohdista, esim. turvakielto.

5.7. Hallintopéddtokset

Hallintolain (6.6.2003/434) 43§ ja 45§ mukaan hallintop#éitds on annettava kirjallisesti. P&3-
t6s voidaan antaa myds suullisesti, jos se on asian kiireellisyyden vuoksi vilttimitonta. Pa3-

tds on viipymattd annettava myos kirjallisena. P&atds on perusteltava. Perusteluissa on il-
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moitettava, mitkd seikat ja selvitykset ovat vaikuttaneet ratkaisuun sekd mainittava sovelle-

tut sdanndkset.

Pddtisten perusteluvelvollisuuden tarkoitus on varmistaa, ettd asianosainen saa péaatoksen
palvelun mydntédmisen lopputuloksesta ja perusteista. Ainoastaan paatokseen kirjatuista pe-
rusteista voidaan arvioida pa&toksen oikeellisuutta. Asianosainen voi arvioida paitdksen pe-
rusteluista, onko hénelld tarvetta asian muutoksenhakuun ja arvioida, kannattaako muutosta
hakea. Erityinen merkitys on silld, etta asiakas pdasee hakemaan oikeuksiaan. Hyvin perustel-
lut paatokset lisddvdt asiakkaiden luottamusta viranomaisten ratkaisujen sisiltoén. (Rity, T.

2018)

Sosiaaliasiamiehen tietoon on tullut valitettavan monia tapauksia, joissa asiakkaan hakemus
on ratkaistu suullisesti, esim. puhelimessa, eikd hédn ole saanut kirjallista, valituskelpoista
padtosta lainkaan. Pyyntdjen jdlkeen pddtds on yleensd annettu, mutta kisittelyajat ovat ve-
nyneet pahastikin. Sosiaaliasiamies on my&s saanut useilta asiakkailta tiedon, etti he ovat
saaneet hakemistaan palveluista padtoksid, joissa ei ole ollut perusteluja joko lainkaan, tai
perustelut ovat olleet erittdin niukat, tai perusteluissa on viitattu aikaisemmin tehtyihin pé-
toksiin. Asiakkaan on erittdin vaikea valittaa saamastaan paattksestd, mikdli hin ei tieda mil-
lé perusteella hylkd&vd paatos on tehty. Mydskdan asiakkaan oikeutta palveluun tai muutok-

senhakuun on mahdoton arvioida.

Erityisesti asiakasmaksupddtdkset on perusteltava huolellisesti ja niissd on oltava laskelmat
mukana. Asiakasmaksupaatoksen perusteluilla on asiakkaalle erityinen merkitys etenkin sil-
loin, kun hdn punnitsee, kannattaako asiasta lahted valittamaan, silld valittaminen hallinto-

oikeuteen saattaa, poikkeuksena muihin palveluihin, aiheuttaa maksuja. (Réty, T. 2018.)

EHDOTUS: Kaikki pddtokset toimitetaan asiakkaalle viipymiitta kirjallisena ja péstokset pe-
rustellaan mahdollisimman perusteellisesti ja yksilollisesti. Mikéli pait&ksess3 viitataan

sosiaalihuollon asiakirjoihin, esim. palvelutarvearvioon, se liitetéiéin piatékseen.

5.8. Kirjaaminen ja asiakasasiakirjojen tarkastamisoikeus

Laki sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista (254/2015) maérittelee asiakastietojen kirjaamista.
4§:ss3 todetaan, ettd sosiaalihucllon ammatillinen henkildsté on velvollinen kirjaamaan sosi-
aalihuollon jarjestdmisen, suunnittelun, toteuttamisen, seurannan ja valvonnan kannalta
tarpeelliset ja riittdvdt tiedot mdaramuotoisina asiakirjoina ja tallettamaan ne 5 §:n mukai-

sesti. Kirjaukset on tehtdva viipymitta sen jilkeen, kun asiakkaan asiaa on kisitelty.
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Terveydenhuollon Kantapalvelut ovat vdestdlle tuttu palvelu. Omakanta on kansalaiselle tar-
koitettu verkkopalvelu, josta hdn ndkee terveydenhuollon kirjaamat tiedot. Sosiaalihuollon
asiakastiedon arkisto on vield kehittdmisvaiheessa, mutta tulevaisuudessa tietojérjestelma
mahdollistaa keskitetyn sihk&isen sosiaalihuollon asiakastietojen arkistoinnin sekd mahdo!l-
listaa asiakkaalle omien asiakasasiakirjcjen tarkastelun Omakannan kautta ilman kirjallisia
asiakirjapyyntdja. Omakannan kautta sosiaalihucllon tyd tule asiakkaille nakyvéksi ja kirjaus-
ten oikeellisuuden voi tarkastaa vaivattomasti. Myds sdhkdisen asioinnin mahdollisuudet pa-

ranevat. {(Kanta 2018)

Sosiaaliasiamiehelle on tullut runsaasti yhteydenottoja liittyen asiakkaan oikeuteen tarkistaa
itseddn koskevat asiakirjamerkinnat. Samalla vilittyy asiakkaiden lisddntyva tietoisuus oikeu-
desta tarkistaa omat ja huollettavan asiakirjamerkinnat. Ajoittain sosiaaliasiamiehelle tulevis-
ta yhteydenotoista vilittyy asiakkaan huoli asiakaskirjausten ajantasaisuudesta ja paikkansa-
pitdvyydestd, sekd kirjauksissa esiintyvistd asiavirheistd. Asiakkaat kokevat haastavaksi kirja-
uksen todenmukaisuuden "todistamisen”, jossa on sana sanaa vastaan. Asiakas kokee usein,
keneet asiakaskirjaukset jopa loukkaavina. Etenkin lastensuojelun asiakkaat ovat kokeneet,

ettd tydntekijat jittdvat esim. osan yhteydenotoista tai huolenaiheista kirjaamatta.

Sosiaaliasiamiehelle on tullut yksittdisid yhteydenottoja tapauksissa, joissa asiakkaat ovat
joutuneet odottamaan pyytdmidan asiakasasiakirjoja hyvinkin pitkid aikoja. Tiedot on yleensa
lopulta toimitetiu useiden pyynt6jen ja vaatimusten jalkeen, mutta toimitusaikaa ei parhaal-

la tahdollakaan ole voitu pitda hyvin tavan mukaisena.

Asiakaskirjausten tarkistamiseen seké korjaamiseen liittyvit yleiset lomakkeet ovat olleet
haettavissa sosiaaliasiamiehen sivuilta. Kuntien omat asiakasrekisterin tarkistus- ja korjaus-

pyyntdlomakkeet pyritdan lisddmadn sosiaaliasiamiehen sivuille mahdollisimman pian.

EHDOTUS: Jokainen sosiaalihuollon tyéntekijd perehdytetdin monipuolisesti asiakasasia-
kirjojen laatimiseen heti tyfsuhteen alussa ja jokainen osallistuu Kansakoulu -hankkeen

kirjaamisvalmennukseen. Kirjaamisosaamista pdivitetdan sadnndllisesti.

Tyontekijoitd tiedotetaan asiakkaan oikeudesta saada itsedén tai huolettavaansa koskevat
asiakirjamerkinnat. Asiakkaita tiedotetaan oikeudesta saada asiakasasiakirjamerkinndist3
kopiot kirjallisen pyyntémenettelyn kautta. Asiakkaille annetaan lomakkeet asiakirjojen
pyytdmistd varten. Myés tulevaisuuden Sosiaalihuollon Omakantapalvelusta tiedotetaan

asiakkaita. Pyydetyt asiakirjat on toimitettava asiakkaalle kohtuullisessa ajassa.
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5.9. Vammaispalvelut

Joidenkin kuntien vammaispalveluissa asiakkaat ovat saaneet niukasti perusteltuja tai mas-
raaikaisia hylkdavia padtoksia. Joillekin asiakkaille on jadnyt huoli ja ajatus siitd, ettd hake-
muksen kasittelijd on joko lukenut huonosti, tai ei lainkaan, heiddn kirjoittamansa hakemuk-
sen, liitteet tai ladkarinlausunnot. Osassa kuntia on joissain paatoksissa ja asiakassuunnitel-
missa esiintynyt asia- ja pdivimadrdvirheitd, asiakkaiden tekemistd korjauspyynnéista huoli-

matta.

Erdissa tilanteissa asiakkaan tilannetta kartoittavalla kotikdynnilld ei ole riittivisti keskustel-
tu asian ratkaisemiseen vaikuttavista asioista, esim. asiakkaan toimintakyvysta, tai asiat on
kirjattu pédtdkseen tai palvelusuunnitelmaan paikkaansa pitdmattdmasti. Tydntekija on
myds joissain tapauksissa keskustellut asiakkaan tilanteesta omaisen tai omaishoitajaksi ha-
kevan kanssa, mutta ei palvelua hakevan henkilén kanssa. On tapauksia, jossa palvelua hake-
vaa asiakasta ef asiakkaan kertoman mukaan ole tavattu lainkaan. My&sk&an asiakkaan toi-
mintakykyé tai liikkumista ei ole nahty/tarkastettu kotikdynnin aikana. Siité huclimatta pda-

téksessd tai palvelusuunnitelmassa esitelladn asiakkaan liikkumista tai toimintakykya.

EHDOTUS: Pddtdkset ja asiakirjat on laadittava huolellisesti ja tarkistettava tietojen ja péi-
vamadrien oikeellisuus. Henkilokunta on koulutettava ja uudet tyéntekijit on perehdytet-
tdvd hyvin. Henkildkuntaa on oltava riittédvisti, jotta kotikdynnit, péitdkset ja erilaiset ar-

vioinnit voidaan tehdd laadukkaasti ja mé&riajassa.

5.10. Lastensuojelu

Kuntaliiton lastensuojelun jérjestéjatahoille loppuvuodesta 2017 toteuttaman lastensuojelu-
kyselyn vastauksissa iilmenee huolta lastensuojelun voimavaroista ja henkilGston riittavyy-
destd seka palvelujen saatavuuden vaikeutumisesta erityisesti mielenterveyspalveluissa. Ti-
lanne on heikentynyt suhteessa viisi vuotta sitten tehtyyn vastaavaan kyselyyn, (Kuntaliitto.

2018.) Myos sosiaaliasiamiehelle tulleista yhteydenotoista on noussut vastaavaa huolta eri-

Asiakkailta saadusta palautteesta nousee huoli lastensuojelun henkildstén asenteesta tulkita
toisen vanhemman huoli lapsesta liian helposti huoltajuusriidaksi, jolloin lapsen tilannetta
toisen vanhemman luona ei lastensuojeluilmoituksestakaan huolimatta kartoiteta. Sosiaa-
liasiamiehelle on tullut useita yhteydenottcja tilanteissa, joissa lapsen huoltajat ovat eron-

neet ja toisella vanhemmalla on vahva huoli lapsen hyvinvoinnista toisen vanhemman luona,
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eikd lastensuojelun |ukuisista pyynndistd huolimatta koeta milldan tavalla auttavan tilanteis-
sa. Lastensuojelun henkilékunnan koetaan myds oievan puolueellista. Useampi etdvanhempi
kokee lastensuojelun tai lastenvalvojan antavan vahvaakin ohjausta lihivanhemmalle ta-
paamisten rajoittamiseen. Asiakkaiden luottamus lastensuojelua kohtaan tuntuu valitettavan
heikolta. Vanhernmat kokevat myds vahvaa epatietoisuutta siitd, miten heidiin tulisi toimia
tai muuttaa toimintaansa lastensuojelun huolien hilventamiseksi, saadakseen lapsen takai-
sin kotiin tai padstékseen tapaamaan lastaan. Myés erilaisia vaarinkésityksia tyontekijdiden

ja asiakkaan vélilia ilmeni runsaasti.

EHDOTUS: Toisen vanhemman esittdmiin "huoltajuusriitatilanteissa” esiintyviin huolenai-
heisiin on suhtauduttava vakavasti ja lastensuojelun toiminnan on oltava asiakkaan suun-
taan ldpindkyvdi. Osittain vaarinkasityksid olisi mahdollista vihentii avoimella vuorovai-

kutuksella ja tiedottamisella.

5.11. Perustoimeentulotuki, sosiaalihuollon ja Kelan yhteistyo sekéd Kelan henkilé-
kunnan tavoitettavuus

Sekd Paijat-Hdmeen ettd Itdisen Uudenmaan alueilla toimeentulotuen takkuinen Kela-siirto
nakyi myds sosiaaliasiamiestoiminnassa. Etenkin alkuvuodesta hatdantyneitd asiakasyhtey-
denottoja mm. virheellisistd pddtoksistd tuli runsaasti. Nyt vuoden 2018 puolella voi sosiaa-
liasiamiehen perspektiivistd todeta, ettd perustoimeentulotuen Kela-siirrossa koettiin monta
pullonkaulaa ja kunnilla oli haastava ja tydllistava tehtdva Kelan toimeentulotuen kisittelyn
sivustaseuraajana ja paikkaajana. Yhteistyétd on kuitenkin tehty, ja suurimmat ongelmat on
selédtetty. Eri ldhteistd clemme voineet lukea, kuinka Kela on korjannut vuoden aikana omia
toimintatapojaan saadun palautteen perusteella, sekd kevailld Kela maksoi hyvitystéd viivis-
tysten johdosta. Sittemmin Kela on pysynyt lain vaatimassa 7 arkipdivan kdsittelyajassa, mut-
ta padtisten laadussa on edelleen toivomisen varaa. Virheellisid pa&téksid on oiottu pitkalti
kuntien sosiaalityGntekijoiden yhteydenottojen perusteella. Kelan oikaisukeskus oikaisi vir-
heellisid pddtoksid etenkin alkuvuodesta, pitkin vuotta oikaisua vaativat paatékset vihenivit.
Keskuksen ruuhkautuminen heikentdd merkittévasti asiakkaiden oikeusturvan toteutumista.
Ja mité tulee sosiaaliasiamiehen rooliin suhteessa Kelan toimintaan, ovat sosiaaliasiamiehen

kédet olleet valitettavan sidotut ihmisten hid&n helpottamiseksi.

Asiakkailla oli vuoden aikana erityisid hankaluuksia tavoittaa Kelan henkilokuntaa, etenkin al-
kuvuonna yhteydenottoja asiasta tuli runsaasti. Vuoden edetessd yhteydenotot sosiaaliasia-

mieheen Kela-asioissa vdhenivat, mutta ongelma ei liheskddn kokonaan poistunut. Asiak-
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kaat kertoivat heille kertyneen suuria summia puhelinlaskuja puheluista Kelaan, jopa siind
maérin ettd joutuivat hakemaan toimeentulotukea kertyneisiin Kela-puhelinlaskuihin. Myos
takaisinsoittopalvelussa oli etenkin alkuvuodesta ruuhkaa, eivitkd asiakkaat saaneet jatettyd
takaisinsoittopyyntdja. Asiakkaan, jolia ei ole puheaikaa tai rahaa maksaa puhelinlaskuja, on
liihes mahdotonta hoitaa asioitaan viranomaisten kanssa. Kaikilla ei ole verkkoyhteyksid, tie-
tokonetta, mobiilia, verkkopankkitunnuksia tai sahkdpostiosoitetta, joiden kautta hoitaa asi-
oitaan sdhkdisesti tai laittaa yhteydenottopyyntdja. Asiakkaiden nikdkulmasta Kelan ja kun-
nan vélinen yhteistyd on nayttdytynyt monesti asiakkaan asian pallotteluna, kumpikaan taho
ei mielellddn "rajatapauksissa” ota asiakkaan toimeentulotukiasiaa hoitaakseen, toimijat siir-
tavat asioita toisilleen. Asiakas on tilanteessa vailla tietoa, kummalla taholla asia milloinkin
on kisittelyssé, vai onko kummallakaan. Adritapauksissa kévi niin, ettei sosiaalihuolto tai Ke-
la, kumpikaan mydntineet toimeentulotukea, silld asian ei koettu kuuluvan kummallekaan.
Néissa tilanteissa asiakkaat kertoivat joutuneensa jattdmaan ladkkeet ottamatta, menemaittd
ld&kdriin tai ruokaa ostamatta. Asiakkailla oli myds suuria vaikeuksia ymmaértaa Kelan teke-
mid padtdksid, vaikka Kelan tydntekija oli niitd selventdnyt. Asiakkaiden oli vaikea ymmartaa
"Kela-kieltd”. Asiakkaat kaipaavat Kelaan omaa asiamiestd, joka selittdisi heille pa&toksid,
selvittelisi haastavia tilanteita aslakkaan rinnalla sekd auttaisi olkaisuvaatimusten laatimises-

sd.

EHDOTUS: Kelan ja kunnan yhteistyén tehostaminen ja toiminnan ldpindkyvyyden paran-
taminen helpottaisivat asiakkaan oikeusturvan toteutumista. Kelassa olisi oftava omat
asiamiehet, jotka avustavat asiakasta kokonaisvaltaisesti ja auttavat oikaisuvaatimusten ja

kanteluiden tekemisess4.
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