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SAATTEEKSI KUNNANHALLITUKSELLE

Sosiaaliasiamiehen selvitys on lakisaéteinen ja sen tarkoituksena on antaa vuosittainen yh-
teenveto sosiaalihuollon aseman ja oikeuksien kehityksesta kunnassa asiamiehen nékokul-
masta. Itdisen Uudenmaan kuntien selvitykseen on yhdistetty myos tietoja alueen potilas-
asiamiestoiminnasta. Sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnan tavoitteena on tarjota kuntalai-
sille ja henkilékunnalle ohjausta ja neuvontaa, oikeusturvaneuvontaa seka tietoa palveluiden
toimivuudesta ja kehittdmistarpeista, jotka ovat nousseet esille asiamiestydsséd. Sosiaali- ja
potilasasiamies ei tee pa&toksié tai ole valvontaviranomainen, eika voi siten antaa maarayk-

sid kunnille tai yksityisille toimijoille.

Sosiaali- ja potilasasiamiehen selvitys perustuu asiakkaiden/potilaiden, heidan edustajiensa
ja henkiloston yhteydenottoihin sosiaali- ja potilasasiamiehelle vuoden 2019 aikana seké&
asioihin, joita on vuoden aikana muutoin tullut esille asiamiestoiminnassa. Sosiaali- ja poti-
lasasiamiehelle saapuneet yhteydenotot antavat tietoa epékohdista sosiaali- ja terveyden-
huollon palveluissa. Yhteydenottotilastoista ei kuitenkaan voi paatelld sosiaali- ja tervey-
denhuollon kokonaistilaa toiminta-alueella. Vain hyvin pieni osa sosiaali- ja terveydenhuol-
lon asiakkaista tai heidan laheisistdan on yhteydessé asiamieheen ja toteutuneet yhteydenotot
ovat suurelta osin luonteeltaan tyytyméattdmyyden ilmaisuja. Tilastojen ja yhteydenottoon
johtaneiden syiden valossa on kuitenkin perusteltua nostaa esille asiakkaan ja potilaan ase-
man ja oikeuksien parantamiseen ja kehittdmiseen liittyvia kysymyksia, jotka asiakastilas-
toinnin perusteella nayttavat aiheuttavan haasteellisia tai ongelmallisia tilanteita palveluiden

jarjestdmisessa.

Suositeltavaa olisi, ettd merkitessaan tiedoksi sosiaali- ja potilasasiamiehen selvityksen kau-
pungin/kunnanhallitus edellyttéisi samalla, ettd toimialojen toiminnassa ja kehittdmisessa
huomioitaisiin selvityksessa esille nostetut asiat ja suoritetuista kehittdmistoimenpiteisté ra-

portoitaisiin hallitukselle vuoden lopulla.

Sosiaalialan osaamiskeskus VVerson sosiaali- ja potilasasiamiehet kiittavéat asiakkaita, heidan
omaisiaan ja asioidenhoitajiaan, henkil4stoa sek& muita yhteistyokumppaneita hyvasta yh-

teistyOstd vuonna 2019!
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1 JOHDANTO

Sosiaalialan osaamiskeskus Verso tuottaa kahden tyontekijén toimesta sosiaaliasiamiespal-
velua Paijat-Hameen seka itdisen Uudenmaan alueille. VTM, laillistettu sosiaalitydntekija ja
sosionomi Pamela Stenberg toimii tehtdvassé itéisella Uudellamaalla ja VTM, laillistettu so-

siaalityontekija ja sosionomi Tarja Laukkanen Paijat-Hameessa.

Paijat-Hameen alueen sosiaaliasiamies palvelee Péijat-Hameen hyvinvointiyhtyman kuntien
(Asikkala, Hartola, Hollola, litti, Karkolg, Lahti, Myrskyld, Orimattila, Padasjoki ja Pukkila)
sekd Heinolan ja Sysman asukkaita. Itdisen Uudenmaan alueen sosiaaliasiamies palvelee
Askolan, Lapinjarven Loviisan, Porvoon ja Sipoon kuntien asukkaita. Vuodesta 2019 alkaen
sosiaali- ja potilasasiamiestoimintaa tarjotaan yhdistetysti kaikissa itdisen Uudenmaan kun-
nissa, sekd kahdelle yksityiselle palveluntuottajalle. Tiedot potilasasiamiestoiminnasta on

mukana tassa selvityksessa.

Sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnasta on saddetty laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista (2000/812) ja laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (1992/785). Palvelu ovat
lakisaateistd ja jokaisen kunnan on nimettéva kuntaansa sosiaaliasiamies ja/tai jokaisella jul-

kisella ja yksityiselld terveydenhuollon yksikolla tulee olla nimettyné potilasasiamies.

Itdisen Uudenmaan sosiaali- ja potilasasiamies on vuoden 2019 aikana asiakas- ja potilas-
tyon lisaksi kaynyt yhdessa osaamiskeskuksen johtajan ja suunnittelijan tapaamassa itaisen
Uudenmaan kuntien sosiaali- ja terveystoimen johtoryhmié ja keskustelemassa heidén toi-
veistaan liittyen asiamiestoimintaan alueella. Sosiaali- ja potilasasiamies on myds osallistu-
nut alueen eri sosiaalityon verkostoihin (esim. ikdihmisten palvelut, vammaispalvelut, maa-
hanmuuttajapalvelut, lapsiperheiden palvelut ja lastensuojelu, mielenterveys- ja paihdetydn
verkosto, kirjaamisvalmentaja verkosto ja omaistoiminnan neuvottelukunta) ja eri yhteistyo-
verkostoihin sosiaali- ja potilasasiamieskollegojen kanssa. Sosiaali- ja potilasasiamies on
ollut mukana koulutusten jarjestamisessa alueella, joista asiakkaan oikeusturvan kannalta
tarkeitd ovat olleet erityisesti yhteistydssa Aluehallintoviraston kanssa on jarjestetty tilaisuus
sosiaalihuollon valvonnasta toukokuussa ja lapsen edunvalvontaan lastensuojelu- ja rikos-

asioissa liittyva koulutus marraskuussa.

Asiakasosallisuuden edistdminen on yksi osaamiskeskuksen tarkeimmista tavoitteista. Sosi-
aali- ja potilasasiamies on osallistunut mielenterveys- ja paihdeasumisasumispalveluiden oh-

jaus- ja neuvontakdynteihin tavoitteena asiakasosallisuuden edistdminen. Sosiaali- ja



potilasasiamies on kaynneilld keskustellut palveluja kayttévien asiakkaiden kanssa. Sosiaali-
ja potilasasiamies on myos osallistunut alueellisen kuljetuspalveluiden kilpailutuksen asiak-

kaiden kuulemistilaisuuteen.

Sosiaali- ja potilasasiamies on laatinut huhtikuussa valmistuneen selvityksen sosiaalityonte-
kijoiden ja -ohjaajien tyontekijatilanteesta itdisen Uudenmaan kunnissa, joka on lahetetty
kuntien esimiehille ja esitelty alueen tydntekijoille. Selvitys tehtiin kuntien toiveesta johtuen
alueen rekrytointiongelmista. Rekrytointihaasteet ja tydntekijoiden vaihtuvuus heijastuu
vahvasti my6s asiakkaisiin. Selvitys tehtiin kahden kyselyn perusteella. Ensimmainen ky-
sely lahetettiin koko alueen sosiaalityontekijoille ja -ohjaajille. VVastauksia tuli 61. Palvelu-
tehtdvien esimiehille lahetettiin kysely liittyen palkkaukseen ja asiakasmaarin. Selvityksessa
nostettiin esille sekd mydnteiset asiat, ettd kehittdmistarpeessa olevat asiat. Asiakasmaarat
olivat osalle kunnista haastavaa toimittaa, samoin tydntekijoiden palkoissa oli kuntien valilla
eroja. Palkkoihin on kutenkin reagoitua lahes kaikissa kunnissa tdmén vuoden aikana, aina-
kin sosiaalityontekijoiden osalta. Muut merkittavimmat kehittamiskohteet olivat tyon johta-
miseen liittyvat asiat, kuten esimerkiksi tydprosessien ja rakenteiden selkeyttdminen ja lapi-
kayminen sek& vuorovaikutus ja kommunikaation parantaminen tyyhteisgssa ja tyoyhtei-

sOjen vélilla.

Sosiaalityéntekijoiden rekrytoinnin ongelmaan liittyen on sosiaalialan ammattijérjestd Ta-
lentia tiedotteessaan 27.9.2019 todennut, ettd Suomessa on noin 2500 sosiaalityontekijaa
enemman kuin kunnissa on sosiaalityontekijoiden vakansseja. Yli 7200 sosiaalityontekijaa
on liittynyt Valviran yllapitamaan ammattihenkil6rekisteri Suosikkiin. Kunnissa sosiaali-
tyontekijoiden vakansseja on noin 4700 ja jarjestoissa reilu 200. Tiedotteessa todetaan, etta
nain ollen joissakin kunnissa koettu sosiaalityontekijapula ei johdu siitd, etta sosiaalityonte-
kijoita olisi koulutettu liian vahan, vaan todelliset syyt siihen, ettd kolmannes sosiaalityon-
tekijoista ei hakeudu kuntiin asiakasty6hon johtuvat puutteellisista resursseista, valtavista
asiakasmaaristd, johtamisen ongelmista ja palkasta, joka ei vastaa tyon vaativuutta. Jos so-
siaalityontekijdpula halutaan aidosti ratkaista, tulee tyontekijoille antaa mahdollisuudet
tehdd eettisesti kestavaa sosiaalityotd mm. asiakasméaéaria rajaamalla ja tarjoamalla riittavat

resurssit. Myos palkkaus ja tyéhyvinvointi tulee laittaa kuntoon.



2 SOSIAALI-JA POTILASASIAMIESTOIMINNAN TILASTOINTI

Sosiaali- ja potilasasiamiehen selvityksessa esitetyt tilastotiedot perustuvat asiamiehelle tul-
leisiin yhteydenottoihin. Yhteydenotoksi kirjataan yhden asiakokonaisuuden muodostava ta-
pahtuma. Asiasta riippuen asiamieheen yhteyttd ottaneen henkilon asia saattaa selvita heti
ensimmadiselld yhteydenotolla. Toisinaan asian selvittdminen vaatii ensimmaéisen yhteyden-
oton liséksi esimerkiksi asian selvittelytyotd, puheluja, konsultointia, asiakkaan ja sosiaali-
asiamiehen tapaamista tai asiakkaan, tyontekijan ja sosiaali- ja potilasasiamiehen yhteista
tapaamista. Yhden asiakokonaisuuden hoitamisesta tehdaén kuitenkin vain yksi yhteydenot-
tomerkinta tilastoon. Yhteydenotto voi koskea myds useampaa tehtévaaluetta, jolloin kukin

tehtavaalue tilastoidaan erikseen.

Potilasasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen tilastointitapa on vaihdellut eri kunnissa ja
siksi tilaston kokoaminen on ollut haasteellista. Jatkossa tilastointi perustuu padosin sosiaali-
ja potilasasiamiestoiminnan asiakastilastoinnin valtakunnallisen kehittdmishankkeen loppu-
raportissa 1.5.2007-31.10.2009 esitettyyn tilastomalliin. Sosiaali- ja potilasasiamiestoimin-
taa liittyvaa valtakunnallista tilastomallia ei ole, ainoastaan tdma suositus. Valtakunnallisesti

vertailtavaa tietoa asiamiestoiminnasta ei siten ole kéytettavissa.
2.1 Yhteenveto sosiaalihuoltoa koskevista yhteenotoista

Itdisen Uudenmaan kuntien (Askola, Lapinjérvi, Loviisa, Porvoo ja Sipoo) alueelta tuli
vuonna 2019 yhteensd 107 yhteydenottoa koskien sosiaalihuoltoa. Yhteydenottojen méaara
laski edellisesta vuodesta 15 yhteydenotolla (2018: 122). Yhteydenottajista 53 oli asiakkaita,
37 heidan edustajia ja 10 henkilostod. Muita yhteydenottajia oli 7 (perhehoitajia, ystavia ja
kuolinpesan hoitaja). Suomenkielisia yhteydenottoja oli 99 ja ruotsinkielisia 8. Yhteydenot-
tojen luonne oli 71 yhteydenotossa ollut tyytyméttdmyys ja 35 oli ollut luonteeltaan tiedus-

teluja. Yksi yhteydenotto oli koskenut sosiaalihuollon epdkohtailmoitusta.

Suurin osa yhteydenotoista (88) oli koskenut kunnan palveluja. Kelan palveluihin tuli 10
yhteydenottoa, 2 yksityistéd tehostettua asumispalvelua, 1 vakuutusyhtioté ja 1 kuntayhtymén

tai muun vastaavan palvelua.



Eniten yhteydenottoja tuli itdisella Uudellamaalla Porvoosta 42 yhteydenottoa. Loviisasta ja
Lapinjarvelta yhteensa 30, Sipoosta 23 ja Askolasta 12. Asiakkaista 74 otti yhteytta ensim-

maisen kerran sosiaaliasiamieheen ja 33 otti yhteyttd samassa tai toisessa uudestaan.

Vastaajien maara: 107
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Porvoo n=42

Loviisa n=30

Askola n=12

Kuva 1. Vuoden 2019 sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen jakautuminen itéisella Uudellamaalla
kunnittain. n=107

Seuraavassa taulukossa esitetddn yhteydenottojen maaran kehitys itdisella Uudellamaalla.
Loviisa tuottaa sosiaali- ja terveyspalvelut Lapinjérvelle ikdihmisten palveluita lukuun otta-

matta. Edellisind vuosina yhteydenotot on yhdistetty, joten vertailtavuuden vuoksi ne esitel-
I&4&n my0s tassa yhdessé.



Taulukko 1. Sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen lukumaarat itaisella Uudellamaalla vuosina
2011 -2019

Kunta Asukas | 2011 | 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
-luku
(31.12.
2017)
Askola 4 995 7 5 12 9 14 12 8 8 12
Loviisa ja 17 804 25 19 29 38 44 61 38 30
Lapinjarvi
Porvoo 50172 | 23 37 33 27 27 61 34 40 42
Sipoo 20310 | 22 24 35 29 26 17 10 36 23
YHTEENSA | 93 300 91 99 94 105 134 113 122 107

Sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen yleisin yhteydenottotapa oli puhelimitse, silla
87 yhteydenotoista sosiaaliasiamieheen tehtiin puhelimitse. Liséksi sosiaaliasiamieheen
otettiin yhteyttd jonkin verran sdhkopostilla, 17 kertaa. Sosiaaliasiamiehelle on kevéésta
2018 lahtien voinut lahettdd myos turvapostia. Kaikki asiakastapaamiset ovat olleet ajanva-
rauksella. Syksysta 2019 sosiaaliasiamieheen on voinut olla yhteydessa myés VideoVisit-
etdvastaanoton kautta. Vuoden 2019 sosiaaliasiamiehen pé4asiallisin toimenpide yhteyden-
otosta oli neuvontaa (69 %), muistutus-/kantelu tai muu oikeusturvaneuvonta (26 %), seké

asioiden selvittamista (19 %).
2.2 Yhteydenoton syyt

Sosiaaliasiamiehet tilastoivat tarvittaessa useampia yhteydenoton syita. Eniten sosiaaliasia-
mieheen otetaan yhteytta liittyen palvelun toteuttamiseen, paatoksiin tai kohteluun liittyvissa
asioissa. Yhteydenottojen syynd on myos ollut syyna tiedontarve sosiaalihuollon palveluista.



Kuva 2. Sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen syyt itdisella Uudellamaalla. n=107

Yhteydenotot liittyen palvelun/hoidon toteuttamisessa ovat useimmiten liittyneet siihen, etté
palvelun/hoidon saaminen on viivastynyt, palvelun toteuttamisesta ei ole saatu riittavasti tie-
toa tai asiakassuunnitelma on jaényt tekemattd. Palvelun toteuttamistapaa tai jarjestdmista
on myos kyseenalaistettu. Asiakkaat ovat kokeneet, ettd he eivat ole saaneet riittavasti tietoa

tai neuvoja tyontekijoilta, tai tiedonkulku on ollut puutteellista tydntekijoiden vaihtuessa.

Hallintolain mukaan asiakkaan kysymyksiin ja tiedusteluihin on vastattava viivytyksetta.
Talloin asiakas tietaa, ettd hanen asiansa on kuultu. Asiakasta on neuvottava, mitd seuraa-

vaksi tapahtuu tai mita hanen tulee tehda.

Etela-Suomen aluehallintovirasto on joulukuussa 2019 kiinnittdnyt huomion siihen, ett4 las-
tensuojelussa on toimittu virheellisesti joissakin kunnissa liittyen palvelutarpeen arviointiin.
Kolmen kuukauden mééaraaika on aloitettu laskemaan ajankohdasta, jolloin ilmoituksen joh-
dosta on péétetty ryhtya arvioimaan lastensuojelutarvetta. Lain mukaan arvioinnin tulee olla
valmis kolmen kuukauden kuluessa asian vireille tulosta eli ilmoituksen kuntaan saapumisen

ajankohdasta.



Virheellisesti on menetelty myos palvelutarpeen valmistumisen méarittelyssa. Lastensuoje-
lun palvelutarpeen arviointi on katsottava valmiiksi vasta, kun asiakas on saanut kirjallisen

yhteenvedon asiassaan. (Eteld-Suomen aluehallintovirasto tiedote 12/2019)

Palveluntarpeen arviointi tulee myos paasaantoisesti tehda kaikille. Sosiaalihuoltolain mu-
kainen ohjaus ja neuvonta (68) annetaan hallintoasian hoitamiseen liittyvissé asioissa, kysy-
myksiin ja tiedusteluihin vastattaessa, kun ohjataan oikean viranomaisen puoleen, jos ei
kuulu kyseisen viranomaisen valtaan, tiedottaessa asiakkaan oikeuksista ja etuuksista, kun
ohjataan oikean palvelun tai tuen piiriin (esim. Kela, terveydenhuolto) tai kotikaynnilla esim.
terveydenhuollon kanssa, jos tarkoitus ns. ennaltaehkaisevasti ohjata asiakasta palvelujen
piiriin. Tdma ohjaus ja neuvonta liittyy usein ik&ihmisiin. (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas
2017:5)

Asiakkaan kiireellisen avun tarve on arvioitava vélittdmasti. Palvelutarpeen arviointi (36 8)
tehdaan paasaantoisesti kaikille ja viipymatta, jos sosiaalihuollon tuen tarpeessa sosiaali-
huoltolain 11 §:n mukaan. Arvioinnin tekeminen aloitettava viipymétta seitsemantend arki-
paivana siitd, kun asiakkaan omainen tai l&heinen tai hénen laillinen edustaja on ottanut yh-
teyttd sosiaalipalveluista vastaavaan kunnalliseen viranomaiseen palvelujen saamiseksi, jos
asiakas on yli-75 vuotias, saa vammaistuen ylinta hoitotukea taion erityisté tukea tarvitseva
lapsi, eli lapsen kasvuolosuhteet vaarantavat tai eivét turvaa lapsen terveytta tai kehitysté tai
lapsi itse kéyttaytymiselld vaarantaa terveyttd tai kehitysté. (Sosiaalihuoltolain soveltamis-
opas 2017:5)

Asiakkaalla on oikeus saada palvelun tarpeensa selvitettya, eli se tulee tehdd, vaikka viran-
omaisen mielesté ei tarvetta ja asiakas haluaa. Mikali palvelutarpeen arvioita ei t4ssd tapauk-
sessa tehdd, tulee asiasta tehdd muutoksenhakukelpoinen paatds. (Sosiaalihuoltolain sovel-
tamisopas 2017:5)

Mikali palvelutarpeen arviota ei tehdd, ei mydskaan paasta lain henkeen siitd, etté palveluita
ja tukea voidaan myontaa asiakkaille jo varhaissmmassa vaiheessa. (Sosiaalihuoltolain so-

veltamisopas 2017:5)

Palvelutarpeen arviointi tulee tehdé eldmantilanteen edellyttdmassa laajuudessa ja saatettava
loppuun viipymétta. Palvelutarpeen arvion voi jattaa tekematta vain, jos se on ilmeisen tar-
peetonta. llmeisen tarpeetonta sen katsotaan olevan vain, jos palvelutarpeen arviointi on

vastik&édn tehty tai kyseessa on tilapdinen yksittdinen tuen tarve. Lastensuojelulakia ja



vammaispalvelulakia tulee noudattaa lastensuojelutarpeen tai vammaispalveluiden tarpeiden

osalta, eli tulee aina padsaantoisesti tenda. (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2017:5)

Paatoksiin liittyvissé yhteydenotoissa on useammassa ollut kyseessa paatoksia, jossa asu-
mismenot ovat olleet suuremmat, kun mitd paatoksenteossa on huomioitu. Paatoksen perus-
telut ovat myos olleet riittaméattomat tai epéselvid. Asiakkaille aiheuttaa myds epéselvyytta
eri palvelujen myontamiseen liittyvat kriteerit, kuten esimerkiksi kuka on erityisen tuen tar-
peessa oleva lapsi tai kuka on oikeutettu vaikeavammaisten kuljetuspalveluun. Hautausavus-
tus ja sen myontamisen kriteereitd on myos koettu epaselvaksi. Asiakkaat ovat my6s ottaneet
yhteytta tilanteissa, joissa paatoksista on puuttunut muutoksenhakuohjeita tai niissa on ollut

virheita.

Vammaispalveluiden kasikirjassa on laadittu muistilista sosiaalityontekijoille selkedmpien
paatdsten kirjoittamisen tueksi. Muistilistaa voi soveltaa myds muissa palvelutehtévissa.
Paatosten tulee olla selkeita ja ymmarrettaviad. Tavoitteena on, ettd vammaispalvelupaattkset
ovat helppolukuisia ja etta tyontekijan paatoksenteossa kayttdma harkinta on kirjoitettu na-
kyviin. Asiakkaan ja tyontekijan valinen onnistunut vuorovaikutus edellyttaa sita, etta kay-
tetéan sellaista kieltd, jota molemmat ymmartavat. Hyva viranomaispéatos on selked, kirjoi-
tettu ystavallisella kielelld, yksilollisesti perusteltu, lyhyt ja sisaltaa silti kaiken olennaisen

tiedon. (Vammaispalveluiden késikirja.)
2.3 Yhteydenoton tehtavaalueet

Vuonna 2018 sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot tilastoitiin yhteydenottojen tehtava-
alueiden osalta samalla tilastointitavalla kuin kahtena edellisend vuonna. Vuoden 2019
osalta tilastointitapaa muutettiin vastaamaan Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen antamaa
madraysta sosiaalihuollon palvelutehtévéluokituksesta. Tilastointiin vaikuttaa myos se, etta
aikaisempina vuosina toimeentulotuki, omaishoito ja kotihoito on tilastoitu erikseen. Jat-
kossa perustoimeentulotuki tilastoidaan Kelan alle ja tdydentdva ja ehkaiseva toimeentulo-
tuki, seka kotihoito sen palvelutehtavan alle, joka asiakkaan asiaa hoitaa. Huomioitavaa on
my0s, ettd asiakkaat eivat aina tiedd onko palvelu lapsiperheiden palveluihin kuuluvaa tai

lastensuojelua.

Yhteydenottotilastojen tarkastelussa on hyva huomioida, ettd yhteydenottomaarét sosiaali-
asiamieheen ovat hyvin pienia verrattuna sosiaalihuollon palvelujen kayttajamaariin. Tasta

syystd yhteydenotoista esiin nousevista epédkohdista ei voi tehda yleistyksia siitd, etta



palveluja tuotettaisiin aina tai edes usein moitittavalla tavalla tai sosiaalipalvelujen laatu olisi

laajasti huonoa.

Taulukko 2. Yhteydenottojen tehtévaalueet itéiselld Uudellamaalla vuonna 2019. n=107

ASKOLA LAPINJARVI | LOVIISA (+ PORVOO SIPOO | Yhteensa

(Ikaihmisten LAPINJARVI)

palvelut)
Lapsiperheiden 1 0 7 2 10
palvelut
Lastensuojelu 3 7 3 10 23
Tydikaisten palvelut 4 11 11 5 31
Ikaéntyneiden 0 3 12 1 16
palvelut
Vammaispalvelut 3 5 4 2 14
Perheoikeudelliset 0 1 1 0 2
palvelut
Paihde ja 0 0 0 0 0
mielenterveyspalvelut
Muu 1 4 4 2 11
Yhteensé 12 0 30 42 12 107

Yhteydenottojen méaara on ollut suurin liittyen tydikaisten palveluihin (31). Yhteydenotot
ovat koskeneet tdydentdvéaa tai ehkdisevaa toimeentulotukea (21), sosiaality6té tai -ohjausta
(9) tai muuta (4) kuten sosiaalista luototusta, ty6llisyyteen liittyvié asioita tai vakuutusyh-
tiota. Yhteydenotot ovat koskeneet asumista ja asumiskustannuksiin liittyvia asioita, tyonte-

kijoiden tavoitettavuutta ja hautausavustuksen myéntamiseen liittyvia epaselvyyksia.

Kun lahiomainen kuolee, on paljon muistettavaa ja tehtavaé surun keskell4. Kunnissa olisi
hyva olla selkeésti tiedotettu siitd, miten sosiaalitoimesta hakea avustusta varattoman henki-
I6n hautaus menoihin. Toiseksi eniten yhteydenottoja tuli liittyen lastensuojeluun (23).
Muut yhteydenotot koskivat sosiaalitydon ohjausta (9), sijaishuoltoa (9), perhehoitoa (3) ja
muuta (3), oheishuoltajuutta ja tiedonsaantioikeutta.

Lastensuojelua koskevat yhteydenotot ovat liittyneet eniten kohteluun (8) ja palvelun to-
teuttamiseen (8). Asiakkaat ovat kokeneet tyytyméattomyyttd yhteistyohon sosiaalityonteki-
jan kanssa ja ettd vanhempia on kohdeltu eriarvoisesti lapsen asiaa késiteltdessa. Tyytymét-

tomyytta aiheuttaa myos se, kun tyontekijoita ei tavoita.

Vammaispalveluihin liittyvid yhteydenottoja on tullut koko alueelta 14. yhteydenotot ovat
suurimmaksi osaksi liittyneet palvelun toteuttamiseen (6) tai paatoksiin ja sopimuksiin (4).
Yhteydenotot ovat liittyneet henkilokohtaiseen apuun (6) ja vaikeavammaisten kuljetuspal-

veluihin (5), sek& muihin yksittéisiin palveluihin. Yhteydenotot ovat liittyneet mm.
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vaikeavammaisuuden méérittelyyn, sek& kuljetuspalveluihin ja liikkumista tukevien palve-

luiden jarjestamiseen.
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3 KUNTAKOHTAISET TIEDOT
3.1 Askola
3.1.1 Yhteydenotot liittyen sosiaalihuoltoon

Vuonna 2019 sosiaaliasiamieheen otettiin Askolasta yhteytta 12 kertaa (vuonna 2018 yhtey-

denottoja oli 8). Kaikki yhteydenotot koskivat kunnan omaa toimintaa.

Yhteensa yhdeksan yhteydenottoa koski tyytyméattomyytta ja kolme oli tiedustelua. Kaksi

yhteydenotoista oli henkil6stolta ja kymmenen asiakkailta tai heidan omaisilta.

Yhteydenotoista nelja liittyi tydikéisten palveluihin, nelja lapsiperheiden palveluihin ja las-

tensuojeluun, kolme vammaispalveluihin ja yksi koski sosiaalista luototusta.

Yhteydenotoissa oli asiakkaiden tyytyméattomyyttd koskien sosiaality6té ja -ohjausta (5),
tdydentévaa ja ehkéisevaa toimeentulotukea (4), seké lapsen huoltoon ja tapaamiseen seka

sosiaaliseen luototukseen liittyvié asioita.

Yhteydenotoissa tiedontarve oli liittynyt henkilokohtaiseen apuun ja palveluseteliin, vaikea-
vammaisten kuljetuspalvelun hakemukseen seké perhehoitoon liittyviin kuntien vélisiin asi-

oihin.
3.1.2 Yhteydenotot liittyen terveydenhuoltoon

Vuonna 2019 potilasasiamieheen otettiin Askolasta yhteyttd kolme kertaa (vuonna 2018 yh-

teydenottoja oli 14). Yhteydenottajina ovat olleet potilaan omaiset/l&heiset.

Yhteydenotot ovat koskeneet kunnan terveyspalvelua ja avosairaanhoitoa tai useampaa yk-
sikkdd. Yhteydenotossa tyytyméattdmyytta on aiheuttanut hoitoon péasy tai viivastynyt tie-

tojensaantiin ja asiakirjojen luovutus.
3.2 Loviisa ja Lapinjarvi
3.2.1 Yhteydenotot liittyen sosiaalihuoltoon

Loviisan kaupunki vastaa sosiaalipalveluista Lapinjarven kunnan alueella ikaihmisten pal-
veluita lukuun ottamatta. Erityistd tukea tarvitsevat ikdihmiset saavat kuitenkin myos palve-

luita Loviisan tydikéisten palveluista.
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Vuonna 2019 sosiaaliasiamieheen tuli Loviisan ja Lapinjdrven yhteistoiminta alueelta yh-
teensd 30 yhteydenottoa (vuonna 2018 oli 38 yhteydenottoa). Kaikki yhteydenotot koskivat

Loviisan jarjestamisvastuussa palveluja.

Yhteydenotoista 19 koski tyytymattomyytta ja 11 oli luonteeltaan tiedusteluja. Yhteydenot-
taja oli useimmiten sosiaalihuollon asiakas itse tai hdnen omainen. Henkil6kunnan tai muun

toimijan yhteydenottoja oli ainoastaan kaksi.

Suurin osa eli 23 yhteydenottoa koski kunnan jarjestamia palveluja, kaksi kunnan ostamaa

tehostettua asumispalvelua yksityiselta toimijalta ja viisi yhteydenottoa koskien Kelaa.
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Tyoikaisten palvelut n=11

Lastensuojelu n=7

Vammaispalvelut n=5

KELA, mika?

lakkaiden palvelut n
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Kuva 3. Sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen tehtéavanalue. n=30
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Kuva 4. Sosiaalipalvelu, jota yhteydenotto on koskenut. n=31

Tyoikaisten palveluita koskevissa yhteydenotoissa (11) osassa oli syynd se, etta tyontekijaa
ei tavoiteta ja asioiden kasittely on viivastynyt. Yhteydenotot ovat myds johtuneet asiakkai-
den huolesta liittyen taloudellisiin asioihin, kuten vuokrarasteista tai takuuvuokrasta. Myos
hautausavustuksen myontdmiseen on liittynyt epéselvyyttad. Yhteydenottoja on myos tullut
omaisilta/l&heisilta, jotka ovat olleet huolissan taysi-ikdisen omaisen puolesta ja asiakkaalta,

joka ollut tyytymatén asumispalveluun.

Lastensuojelua koskevissa yhteydenotoissa (7) on omaiset/laheiset olleet tyytymattomia
viidessa yhteydenotossa. He ovat kokeneet, etté eivét ole tulleet kuulluksi, tyontekija ei ole
kohdellut huoltajia tasavertaisesti, asiakas ei saa vastusta muistutukseen tai paatokset eivat
vastaa asiakassuunnitelma neuvotteluissa sovittua. Tiedontarve on liittynyt siihen, miten voi

vaihtaa tyontekija tai miten huostaanottoon voi hakea purkua.

Vammaispalvelua koskevissa yhteydenotoissa (5) tuotiin esille tyytyméattomyytta liittyen
kuljetuspalvelun paatoksiin ja siihen ettd tyontekijoihin ei saa yhteyttd. Yhteydenotoissa on

ollut myos tiedontarvetta liittyen apuvélineisiin ja kuljetuspalveluihin.
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Yhteydenotot (3) koskien idkkaiden palveluja ovat koskeneet tehostettua asumispalveluja
ja litkkumista tukevia palveluita. Yhteydenotot liittyen asumispalveluun ovat koskeneet
tyontekijoiden vaihtuvuutta ja palvelun toteuttamista. Epéselvyyttd on ollut vuokranmak-
suun liittyen ja tyytymattomyytté siihen, ettd omainen on ollut tehostetussa asumispalvelussa
yOpuvussa jo klo 17 aikaan. lakkaiden litkkumista tukevassa paatoksessa ei ole arvioitu pal-
velun tarvetta, vaan paatos on tehty ainoastaan asiakkaan tulojen perusteella.

Kelaan liittyvét yhteydenotot ovat koskeneet perustoimeentulotukea (3) ja eldkeasioita (1).
3.2.2 Yhteydenotot liittyen terveydenhuoltoon

Loviisan ja Lapinjarven potilasasiamiestoiminta siirtyi Sosiaalialan osaamiskeskus Verson
sosiaali- ja potilasasiamiehelle 1.6.2018 alkaen. Potilasasiamiesten tilastointitapa on ollut
erilainen ja jatkossa tilastointi perustuu paédosin Sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnan asia-
kastilastoinnin valtakunnallisen kehittdmishankkeen loppuraportissa esitettyyn tilastomal-
liin.

Vuonna 2019 potilasasiamieheen otettiin Loviisasta ja Lapinjarvelta yhteytta yhteensa 48

kertaa (vuonna 2018 39 kertaa). Yhteydenottajista 35 oli potilaita, 10 omaisia/ldheisia ja
kolme henkildkuntaa.

Suurin osa yhteydenotoista koski kunnan jarjestamisvastuulla olevia terveyspalveluita (41).
Yksityisia terveydenhuoltopalveluja koskevia yhteydenottoja oli nelj ja sairaanhoitopiiria

koskevia yhteydenottoja oli kolme.

Yhteydenotoista 25 koski avosairaanhoitoa, 14&kérin tai sairaanhoitajan vastaanottoa. Suun
terveydenhuoltoa koskevia yhteydenottoja oli viisi, joista kolme koski kunnallista tervey-
denhuoltoa ja kaksi yksityista palveluntuottajaa. Viisi yhteydenottoa koski paihdehuoltoa.
Yksittaisia yhteydenottoja tuli myos liittyen neuvolapalveluihin, mielenterveystyéhon, labo-

ratoriopalveluihin, terveyskeskuksen vuodeosastoon ja erikoissairaanhoitoa.
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Kuva 5. Terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen syyt vuonna 2019. n=71

Yksi tilastoitu yhteydenotto potilasasiamieheen saattaa johtua useista eri syysta. Vuonna

2019 kaikki yhteydenotot kohdassa muu syy ovat olleet muistutuksiin liittyvia.

Yhteydenotot koskien hoidon toteuttamista ovat johtuneet siité, ettd potilas tai omainen/Ia-
heinen on kokenut, etta potilas on jatetty tutkimatta tai hoitamatta. Hoidon toteuttamiseen
liittyvissa yhteydenotoissa on myds koettu, etta potilas on saanut véaaran diagnoosin, 1aaki-
tystd on muutettu virheellisesti tai hoito-ohjeet ovat olleet virheelliset. Yhteyttd on myds
otettu, kun on koettu terveystarkastuksen olleen epaasiallinen tai nayte tai lahete ei ole men-
nyt sovitusti eteenpdin. Pdihdehuollossa myo6s vaihtuvat tyontekijat ja vaikeudet paasta 14a-
karin vastanotolle sekéd hoidon toteuttamiseen liittyvét asiat ovat olleet syyna yhteyden-

otoille.

Kohteluun liittyvia yhteydenottoja oli 17. Potilaat ovat ottaneet yhteyttd, kun ovat kokeneet
huonoa kohtelua padsaantoisesti terveyskeskuksen laakéarin vastaanotolla. Yhteydenotoissa
on koettu, ettd ladkarin kaytds on ollut epdasiallisesta ja ettd he eivét ole tulleet kuulluksi.
Osa potilaista tai omaisista/laheisistd ovat kokeet vastaanotolla saamansa kohtelun
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alentavana ja asiattomana. Paihdehuoltoon liittyvissé yhteydenotoissa on koettu, ettd potilaat

ovat eriarvoisessa asemassa.

Taulukko 3. Terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen syyt vuosina 2017-2019.

LOVIISA 2017 2018 2019
Hoidon toteuttaminen 3 20 26
Kohtelu 3 8 17
Potilasvahinko /-epaily 5 7 8
Hoitoon péaéasy 5
Tietosuoja 8
Maksuasiat 2
Vahingonkorvaus 1
ltsemaaraamisoikeus

Muu syy 6 13 4

3.3 Porvoo

3.3.1 Yhteydenotot liittyen sosiaalihuoltoon

Vuonna 2019 Porvoosta tuli sosiaaliasiamiehelle yhteensd 42 yhteydenottoa (vuonna 2018

yhteydenottoja oli 40).

Yhteydenotoista 28 koski tyytymattomyytta ja 14 oli luonteeltaan tiedustelua. Yhteydenot-

taja oli useimmiten sosiaalihuollon asiakas itse tai hanen omainen (30). Henkilékunnan yh-

teydenottoja oli kolme ja muiden kolme (perhehoitajia ja kuolinpesénselvittéja).

Suurin osa eli 33 yhteydenottoa koski kunnan jarjestamia palveluja ja nelja yhteydenottoa

Kelan palveluita ja etuuksia. Kaksi yhteydenottoa koski yksityistd palveluntuottajaa, jolta

kunta ostaa palvelua ja kaksi muuta yhteydenottoa muita toimijoita.



Kuva 6. Sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen tehtavanalue. n=42
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Kuva 7. Sosiaalipalvelu, jota yhteydenotto on koskenut. n=51
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lakkaiden palveluita koskevista yhteydenotoista seitsemén koski tyytymattomyytta ja viisi
olivat luonteeltaan tiedusteluja.

lakkédiden asumispalveluihin liittyvid yhteydenottoja oli kuusi. Ne koskivat tyytymaétto-
myyttd kunnan asumispalveluyksikoissa ja kahdessa yksityisessa palveluntuottajan asumis-
palveluyksikdssé. Yhteydenotoissa on ollut huolta esimerkiksi yksikon vaihtuvista sijaisista
tai henkilokunnan puutteesta, puutteellisesta laédkehoidosta, yksikdssa ei ole saattohoitoa,
halytysnappi puuttunut omaisella, ei tarjoilla riittdvasti ruokaa tai asiakkaita ei kayteta suih-

kussa.

lakkaiden sosiaalitydhon ja ohjaukseen liittyvat yhteydenotot koskivat tiedontarvetta liittyen
sosiaalihuoltolain mukaiseen yhteydenottoon ja idkk&&n ihmisen asumiseen. Tyytymatto-
myyttd aiheutti p&atos ja omaisen kokema epdasiallinen kohtelu, kun asiaa oli selvitelty tyon-

tekijan kanssa.

Kotihoitoa koskevat yhteydenotot ovat liittyneet ladkehoitoon ja omaisen kokemaan epéaasi-
alliseen kohteluun, kun asiaa oli selvitelty tyontekijan kanssa.

Tyoikaisten palveluita koskevat 11 yhteydenottoa johtuivat kaikki tyytymattomyydesta.
Suurin syy yhteydenottoihin liittyi tdydentévaén tai ehkdisevaan toimeentulotukeen ja asu-
miskuluihin. Asiakkailla oli isot asumismenot tai vuokravelkaa, joita ei oltu huomioitu paa-

toksissa.

Yksi yhteydenotto koski asiakasmaksua tehostetussa asumispalvelussa ja yksi tyytymatto-
myyttd liittyen hautausavustuksen maaraan ja siitd tiedottamiseen asiakkaille. Yksi yhtey-

denotto johtui luottamuspulasta tydntekijan ja asiakkaan valilla.

Lapsiperheiden palveluihin liittyvista yhteydenotoista viisi ovat johtuneet tyytyméattomyy-
destd ja kaksi ovat olleet luonteeltaan tiedusteluja. Kahdessa yhteydenotossa tyytymatto-
myytta ovat aiheuttaneet puutteelliset tai epaselvét palvelutarpeen arvioinnit. Tyytymatto-
myytta on aiheuttanut myos se, etta paatos tai palvelun saaminen on viivastynyt tai paatok-
sestd on puuttunut muutoksenhakuohje. Yhteyttd on otettu myos liittyen mm. asumiseen,
toimeentulotukeen ja vanhempien epdilys tyontekijoiden kohtelevan huoltajia epéatasa-arvoi-

sesti.

Vammaispalveluihin liittyneistd neljastd yhteydenotosta kolme koski henkilokohtaista

apua ja yksi kuljetuspalvelua, toimeentulotukea tai muuta tiedontarvetta. Kaksi ovat olleet
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luonteeltaan tiedusteluja ja kaksi tyytyméattdomyyden ilmaisuja. Henkilokohtaiseen apuun

liittyvét yhteydenotot ovat koskeneet palvelun jarjestamistapaan liittyvié asioita.

Kelaan liittyvéat nelja yhteydenottoa ovat koskeneet perustoimeentulotukea, perintéé ja hoi-

totukea.

Lastensuojeluun ja perheoikeudellisiin palveluihin liittyvia yhteydenottoja on ollut yh-
teensd nelja. Tyytymattomyyttd ovat aiheuttaneet virheelliset tiedot asiakirjoissa, laatimaton
asiakassuunnitelma, tyontekijoiden negatiivinen asenne, tai asiakas ei ole mielestdan saanut
riittavasti tietoa tai tyontekijélla ei ole ollut asiakkaasta riittavasti tietoa. Perhehoitoon liit-

tyvéa yhteydenotto on liittynyt tiedonsaantiin palvelun toteuttamisessa.
3.3.2 Yhteydenotot liittyen terveydenhuoltoon

Vuonna 2019 potilasasiamiehelle tuli yhteensa 91 yhteydenottoa (vuonna 2018 yhteydenot-
toja oli 100). Yhteydenottajista 67 oli potilaita, 23 laheisia ja yksi henkilokunnasta. Yhtey-
denotot voi olla yksi tapahtuma, jossa yhteydenottaja saa puhelimessa yhdell& soitolla saman
tien vastauksen esittdmiinsa kysymyksiin. Yhteydenotto voi myos johtaa esimerkiksi selvit-

telyyn, tapaamisiin ja/tai avustamiseen oikeusturvaan liittyvissé asioissa.

Yhteydenotoista 71 koski kunnan jarjestaméaé terveyspalvelua, 15 sairaanhoitopiirin, kolme
yksityistd palveluntuottajaa kunnan ostopalveluna ja kaksi yhteydenottoa yksityista palve-

luntuottajaa tai muuta.

Suurin osa yhteydenotoista koski avosairaanhoitoa, laékérin tai sairaanhoitajan vastaanottoa
(41), suun terveydenhuoltoa (13) ja terveyskeskuksen osastohoitoa (12). Muita yksittaisia
yhteydenottoja tuli koskien kotisairaanhoitoa, kotihoitoa, kuntoutustoimintaa, laboratoriota,

kuvantamista, mielenterveystyoté seké sairaankuljetusta ja ensihoitoa.
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Kuva 8. Terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen syyt vuonna 2019. n=145

Yksi tilastoitu yhteydenotto potilasasiamiehelle saattaa johtua useista eri syystd. Kohdassa
muu, yhteydenoton syyna ovat olleet hoitotarvikkeet, muistutuksiin liittyvia asioita, edun-

valvonta tai hoitopaikan valinta.

Yhteydenotot liittyen hoidon toteuttamiseen koskivat tilanteita, joissa potilas on kokenut
jadneensd hoitamatta tai tukimatta. Hoidon toteuttamiseen on myos tilastoitu tyytymatto-
myys ld&kehoitoon tai hoitovirheisiin liittyvat epéilyt. Yhteydenotoissa useat tilanteet ovat
liittyneet kiirevastaanottoon. Omaisilla on myos ollut huolta liittyen omaisen kotiuttamiseen.

Yhteydenotot liittyen hoitoon paasyyn ovat kasvaneet verrattuna viime vuoteen. Ne ovat
ldhes kaikki liittyneet kiirevastanottoon tai suun terveydenhuoltoon. Kiirevastaanotossa po-
tilaat ovat tyytymattomia siihen, ettd odotusaika on pitka ja siihen, ettd ladkarille ei aina
paése tai ladkéarilla ei ole aikaa tutkia potilasta kunnolla. Tutkimatta jattdminen on myas

aiheuttanut potilasvahinkoepailyja.
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Yhteydenotoissa liittyen kohteluun yhteydenottajat olivat kokeneet epaasiallista k&ytosta
terveydenhuollon henkilokunnalta. Potilas oli kokenut alentavaa kohtelua tai hénté ei oltu

kuultu.

Tietosuojaan liittyviin yhteydenottoihin tilastoidaan myos tietosuojaan liittyvien asioiden
lisaksi potilasasiakirjoihin liittyvat asiat. Useammassa yhteydenotossa on kysytty tietoa siita,

miten voi saada kopiot potilasasiakirjoista tai potilasasiakirja merkinngissa on epaselvyytta.

Suun terveydenhuoltoon liittyvissé yhteydenotoissa on asia koskenut hammasproteeseihin

liittyvié asioita, hoidon toteuttamista tai ajan saamista.

Osastohoitoon liittyvéat yhteydenotot ovat tdnd vuonna merkittavéasti vahentyneet. Yhteyden-
otot ovat liittyneet la&kehoitoon, perushoidon ja kuntoutuksen toteuttamiseen, sekd omaisen

huoleen koskien potilaan kotiuttamiseen.

Taulukko 4. Terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen syyt vuosina 2017-2019.

2017 2018 2019
Hoidon toteuttaminen 12 41 52
Kohtelu 14 30 19
Potilasvahinko /-epaily 22 32 22
Hoitoon paasy 3 21
Tietosuoja 5 12 17
Maksuasiat 3 3
Vahingonkorvaus 1 1
Iltsemaaraamisoikeus 0 1
Muu syy 17 6 9

3.4 Sipoo
3.4.1 Yhteydenotot liittyen sosiaalihuoltoon

Vuonna 2019 Sipoosta tuli sosiaaliasiamiehelle yhteensa 23 yhteydenottoa (vuonna 2018
yhteydenottoja oli 36). 16 yhteydenottoa olivat luonteeltaan tyytymattomyyden ilmaisua ja

seitsemaén tiedustelua.

Yhteydenottajista 11 oli sosiaalihuollon asiakkaita ja seitseméan asiakkaan omaista/l&heista.

Henkilokunnan yhteydenottoja oli ainoastaan yksi.

Suurin osa eli 20 yhteydenottoa koski kunnan jarjestamié palveluja, yksi yhteydenotto kun-
tayhtyman tai vastaavan palvelua, yksi Kelan palvelua ja yksi vakuutusyhtiota.



Kuva 9. Sosiaalihuoltoa koskevien yhteydenottojen tehtévaalue. n =23
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Kuva 10. Sosiaalipalvelu, jota yhteydenotot ovat koskeneet. n =25
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Lastensuojeluun liittyvissé yhteydenotoissa kahdeksan koski tyytymattomyytta ja kaksi yh-
teydenottoa on ollut luonteeltaan tiedustelua. Yhteydenotot liittyen tyytyméattomyyteen kos-
Kivat yhteistyota sijaishuollon ja lastensuojelun tyontekijoiden kanssa, tyontekijoiden tavoi-
tettavuuteen, asiakassuunnitelma neuvottelujen viivastymiseen, oheishuoltajuuteen liittyviin
taloudellisiin tukiin, toista vanhempaa koskevien tietojen antamiseen toiselle vanhemmalle
ja muistutusvastauksen viipymiseen. Tiedustelut ovat koskeneet tiedontarvetta oikeudesta

saada asiakirjoja ja sijaishuollossa olevan lapsen tapaamiseen liittyen.

Tyoikaisten palveluihin liittyvissd yhteydenotoissa kolme yhteydenottoa on tilastoitu tyyty-
mattomyytend ja kaksi tiedusteluna. Tyytymattomyyttd on ilmaistu koskien paatoksia, tyon-
tekijoiden tavoitettavuutta ja tiedonsaantipyyntdd koskien terveydenhuollon tietoja ilman
asiakkaan suostumusta. Tiedustelut ovat kokeneet taloudellista tukea ja oikeudellista avun

saamista asiakkaalle.

Vammaispalvelujen yhteydenottoja oli kaksi liittyen henkil6kohtaisen avun jarjestdmiseen.
Niissa asiakas on ollut tyytyméton siihen, miten asiakkaan asioita oli kasitelty tydntekijoiden
kesken. Tyytymattomyytta aiheutti myos yksiléjaoston paatos, joka oli kirjoitettu seké suo-
men ettd ruotsin Kielelld ja siit4 puuttui muutoksenhakuohjeet.

Yhteydenotot liittyen lapsiperheiden palveluihin koskivat tyytymattomyytta tyontekijén ta-
voitettavuuteen ja asian viivastyneeseen kasittelyyn. Yksi yhteydenotto oli tietojen luovu-

tukseen liittyvé tiedustelu.

Ik&antyneiden palveluissa yhteydenotto on liittynyt perhehoitoon ja palvelun toteuttamiseen,

seké asiakassuunnitelman puuttumiseen.

Kelaa ja muuta koskevat yhteydenotot ovat liittyneet toimeentulotukeen ja vakuutusasioihin.
3.4.2 Yhteydenotot liittyen terveydenhuoltoon

Sipoon potilasasiamiestoiminta siirtyi Sosiaalialan osaamiskeskus Verson sosiaali- ja poti-

lasasiamiehelle 1.1.2019 alkaen.

Vuonna 2019 potilasasiamieheen otettiin Sipoosta yhteyttd yhteensa 25 kertaa. Y hteydenot-
tajista 20 oli potilaita, nelja omaisia/laheisia ja yksi henkilékunnasta.

Suurin osa yhteydenotoista koski kunnan jarjestamisvastuulla olevia terveyspalveluita (20).
Yksityisia terveydenhuoltopalveluja koskevia yhteydenottoja oli yksi ja sairaanhoitopiiria

koskevia yhteydenottoja oli nelja.
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Yhteydenotoista 14 koski avosairaanhoitoa, 1aakérin tai sairaanhoitajan vastaanottoa. Suun
terveydenhuoltoa koskevia yhteydenottoja oli kolme. Sairaanhoitopiirin tuottamaa terveys-
palvelua koski nelja yhteydenottoa. Yksittaisid yhteydenottoja tuli my®s liittyen neuvolapal-
veluihin, laboratoriopalveluihin, terveyskeskuksen osastohoitoon ja koskien yksityista ter-

veyspalvelutuottajaa.

Kuva 11. Terveydenhuoltoa koskevien yhteydenottojen syyt vuonna 2019. n=35

Yksi tilastoitu yhteydenotto potilasasiamieheen saattaa johtua useista eri syysta.

Yhteydenotot koskien hoidon toteuttamista (9) ovat johtuneet siitd, etta potilas tai omai-
nen/ldheinen on kokenut, ettd potilas on jatetty tutkimatta tai hoitamatta. Hoidon toteuttami-

seen liittyvissa yhteydenotoissa on myds epaselvyytta laékehoitoon liittyen.

Tietosuojaan liittyvid yhteydenottoja oli kahdeksan. Tietosuojaan liittyviin yhteydenottoihin
tilastoidaan myd0s tietosuojaan liittyvien asioiden liséksi potilasasiakirjoihin liittyvat asiat.
Epéselvyytta liittyen potilasasiakirjoihin, kirjaamiseen ja Omakantaan liittyvé yhteydenot-

toja oli seitsemén ja yksi yhteydenotto koski salassapitoa ja tietojen luovuttamista.
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Kohteluun liittyvid yhteydenottoja oli nelja. Potilaat ovat ottaneet yhteyttd, kun ovat koke-
neet, etta eivat ole tulleet riittavasti kuulluksi eri terveydenhuollon yksikoissa.

Yhteydenotot liittyen maksuasioihin koskivat asiakasmaksujen maksukattoa, alentamista tai

poistamista.
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4  ASIAKKAAN JA POTILAAN OIKEUSTURVAKEINOT

Potilaiden ja sosiaalihuollon asiakkaiden asemaa sek& oikeuksia turvataan eri laeissa. La-
eissa maadritell&&n ne oikeudelliset periaatteet, joiden mukaan potilaita ja sosiaalihuollon asi-

akkaita on kohdeltava.

Potilaalla ja sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus saada asianmukaista ja laadultaan hyvaa
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua. Hoidon tai toimenpiteiden vaihtoehdoista on kerrot-
tava avoimesti ja ymmarrettavasti. Potilasta ja sosiaalihuollon asiakasta on kohdeltava louk-

kaamatta hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan tai yksityisyyttaan.

Asiakkaiden ja potilaiden oikeusturvaa madarittavét esimerkiksi perustuslaki, hallintolaki,

hallintolainkayttolaki ja sosiaalihuollon asiakaslaki ja potilaslaki.

Asiakkaiden ja potilaiden oikeusturvaa voidaan jakaa ennaltaehkéisevaan oikeusturvaan ja
jalkikateiseen oikeusturvaan. Hallinnon menettelyperiaatteet kuuluvat ennaltaehkéisevaan
oikeusturvaan ja jalkikéateiseen oikeusturvan ydint4 ovat hallintotuomioistuinten ja valvon-

taviranomaisten toiminta.

Asiakkaat ja potilaat, erityisesti haavoittuvassa asemassa olevat, voivat vastatoimien pelossa
jattaa kayttamatta oikeusturvakeinoja. Suomessa on myos vahva usko viranomaiseen ja mei-

dan kulttuuriin ei myoskaan kuulu niin sanottu turhasta valittaminen.

Yhteenvedot asiakkaiden ja potilaiden kayttamista oikeusturvakeinoista itdisen Uudenmaan
kunnissa on laadittu niiden tietojen perusteella mité sosiaali- ja potilasasiamiehelle on toi-

mitettu.
4.1 Muistutukset

Sekaé sosiaalihuollon asiakaslaissa, etta potilaslaissa sdddetdan asiakkaan ja potilaan mah-
dollisuudesta muistutuksen tekemiseen. Niiden mukaisesti sosiaali- ja terveydenhuoltoonsa,
sen laatuun tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytyméattomélla on oikeus tehdd muistutus asi-

assaan.

Sosiaalihuollossa muistutus tehdaan julkisen tai yksityisen sosiaalihuollon toimintayksikon
vastuuhenkil6lle tai johtavalle viranhaltijalle. Terveydenhuollon julkisessa tai yksityisessa
toimintayksikdssd muistutus tehdaan terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle. Jos asiakas

tai potilas ei sairauden tai muun vastaavan syyn vuoksi kykene itse tekemé&én muistutusta tai
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jos hén on kuollut, muistutuksen voi tehdd hé&nen laillinen edustajansa, omaisensa tai muu

laheisensa.

Lain mukaan toimintayksikon on tiedotettava asiakkaille ja potilaille muistutusoikeudesta
riittavalla tavalla sek& jérjestettdva muistutuksen tekeminen heille mahdollisimman vaivat-
tomaksi. Muistutus tehddén padsaantoisesti Kirjallisesti, mutta erityisestd syystd sen voi
tehdd myds suullisesti. Esimerkiksi asiakkaan tai potilaan korkea ika voi puoltaa suullisen

muistutuksen tekemista.

Muistutus on kasiteltdva asiamukaisesti ja siihen on annettava kirjallinen vastaus kohtuulli-
sessa ajassa sen tekemisestd. Muistutukseen vastatessa tulee kaikkiin muistutuksessa esille
tulleisiin epékohtiin ottaa kantaa ja selvittdd onko sosiaali- ja terveydenhuolto ollut riittdvén
laadukasta tai onko kohtelu ollut hyvéksyttavad. Vastauksesta tulisi myos kayda ilmi, mihin
toimenpiteisiin on muistutuksen johdosta mahdollisesti ryhdytty tai miten asia on tarpeen
hoitaa. Muistutuksessa esiin tuotujen epéakohtien julki tuomisen avulla asiakkaalla tai poti-
laalla on mahdollisuus vaikuttaa siihen, miten toimintayksikssa vastaisuudessa toimitaan ja

kohdellaan asiakkaita/potilaita.

Muistutukseen ei voi hakea muutosta, eiké se korvaa muita kéytettavissa olevia oikeustur-

vakeinoja tai rajoita oikeutta kannella asiasta valvoville viranomaisille.

Suurin osa muistutuksen tehneisté asiakkaista/potilaista toivovat, ettd heidan muistutuksessa
esille tuomat epékohdat ja ongelmat voitaisiin jatkossa ehkaista. He myds haluavat, etta
mahdolliset virheet mydnnetadn ja kerrotaan mihin toimiin ryhdyt&an, miten toimintaa tul-
laan jatkossa kehittdmaan ja miten voidaan estad vastaavia tapahtumia jatkossa, jos epakoh-
tia tai moitittavaa menettelyd on havaittu. Suurimmalla osalla muistutuksen tekijoista on

tunne, ettd heita ei ole kuultu ja he tarvitsevat tietoa ja ymmarrysta tapahtuneesta.

Koska muistutuksen tekeminen on monelle asiakkaalle/potilaalle iso kynnys, olisi toivotta-
vaa, ettd myds muistutuksenvastaaja osoittaisi vastauksessaan, ettd palaute on oikeasti huo-
mioitu ja asiakas/potilas on tuullut kuulluksi. Esimerkiksi virheellisten lakipykalien ja
samojen lomake pohjien kaytto ei anna sité vaikutelmaa. Jos potilas tekee muistutuksen po-
tilaslain perusteella, ei vastauksessa tule viitata asiakaslakiin. Esimerkiksi vastuksessa koti-
sairaalan potilaalle ei ole tarvetta kirjoittaa, ettd “asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus koh-
telustaan sosiaalihuollon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle sosi-
aalihuollon asiakaan asemasta ja oikeudesta annetun lain 23 8:n mukaisesti”, vaan viittauk-

sen tulisi olla lakiin potilaan asemasta ja oikeudesta lain 10 §:n mukaisesti.
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Hyvalla muistutusvastauksella on mahdollista valtta4 asian tyolas ja aikaa vieva viranomais-
kasittely. Muistutuksista saa haittatapahtumailmoitusten tavoin tietoa yksikon toiminnan ke-
hittdmiseen. Jos muistutuksen késittelyn aikana havaitaan, ettd toiminnassa on asiakas-/po-
tilasturvallisuutta vaarantavia seikkoja, on asiaan puututtava heti omavalvonnan keinoin ja
korjattava toimintaa. Tarvittaessa on tehtava ilmoitus valvontaviranomaiselle, ellei asiakas-
/potilasturvallisuutta voida omilla toimenpiteill& varmistaa. Mikali potilasvahinkoa tai vir-
hettd epéill&an tai todetaan, on muistutuksessa hyva ohjata asiakas ottamaan yhteytta poti-
lasasiamieheen, jotta varmistetaan etté asiakas saa myos tiedon mahdollisuudesta hakea kor-

vausta Potilasvakuutuskeskukselta.

4.1.1 Sosiaalihuoltoa koskevat muistutukset ja kantelut

Taulukko 5. Sosiaalihuollon muistutusten maara palvelutehtévittain itéiselld Uudellamaalla vuonna
2019. Vuoden 2018 luvut suluissa.

Palvelutehtava Askola Loviisa + Porvoo Sipoo
Lapinjarvi

Lapsiperheiden palvelut 2

Tyoikéisten palvelut 1 3

Ikdantyneiden palvelut 6

Lastensuojelu 9 1 1

Perheoikeudelliset
palvelut
Vammaispalvelut 1

Paihdehuolto

Sosiaalipaivystys 1

Perheneuvola

YHTEENSA 10 (0) 102 14 (6) 0(2)

Askolan sosiaalihuoltoa koskevat muistutukset ovat koskeneet tietosuojaan ja salassapitoon
liittyvid asioita liittyen lastensuojeluun ja palveluiden toteuttamista. Tyoikéaisten palveluissa

tehty muistutus on liittynyt taloudellisten asioiden hoitoon.

Loviisan ja Lapinjarven sosiaalihuoltoa koskeva muistutus on koskenut palvelun toteutta-
mista lastensuojelussa. Palvelutarpeen arviota ei oltu tehty ja koetaan, ett& perheen tuen tar-

vetta ei nain ollen ole selvitetty riittavasti.
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Porvoossa sosiaalihuollon muistutukset ovat koskeneet ikdantyneiden palveluissa palve-
lunohjausta, sosiaality6té- ja ohjausta, kotihoitoa ja tehostettua asumispalvelua. Asiakkaat
tai omaiset ovat olleet tyytymattémia saamaansa ohjaukseen/neuvontaan, palvelutarpeen ar-
vioinnin toteuttamiseen tai paatoksiin. Asiakkaat tai omaiset ovat kokeneet, etta tyontekijén
osaaminen on ollut puutteellista tai asiakas on jadnyt hoitamatta. Omaiset ovat olleet huolis-
saan laheisensa turvallisuuteen ja hoitajien véliseen tiedonkulkuun liittyviin asioihin. My0ds
kaupungin tiedottamiseen on toivottu parannusta liittyen toiminnan muutoksiin ja palvelujen

myontamiskriteereihin.

Tyoikaisten palveluihin liittyvissa muistutuksissa asiakkaat ovat olleet tyytyméttomié aiko-
jen saamisen, pééatosten késittelyaikoihin, lisaselvityspyyntdihin, jotka viivéstyttavat asian

kasittelya seka koettuun epéasialliseen kohteluun ja tietosuojaan liittyviin asioihin.

Lapsiperheiden palveluissa tyytymattomyytta on aiheuttanut palvelujen toteuttaminen ja pal-
velujen saamisen viivastymien seké kirjausten puuttuminen. Asiakkaille on ollut myos epa-
selvaa palvelujen myodntamiskriteerit. Lastensuojelussa tyytymattomyytta on aiheuttanut yh-

teistydn toimimattomuus ja tyontekijan epéasiallinen kéytos.
Vammaispalveluissa muistutus on liittynyt palvelun toteuttamiseen ja paatoksiin.

Sosiaalipdivystysta koskevassa muistutuksessa tyytymattomyyttd on aiheuttanut mm. se, ettéa
sosiaalipéivystys ei ole muistutuksen mukaan selvittanyt kyseisté asiaa riittavéasti, kun se on

tullut heidan tietoon.

Taulukko 6. Muistutukset koskien sosiaalihuoltoa vuosina 2016-2019

2016 2017 2018 2019
Askola 10
Loviisa ja Lapinjarvi 10 7 7 1
Porvoo 3 6 4 14
Sipoo 0 1 2 0
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Kantelulla tarkoitetaan ylemmalle viranomaiselle tehtya ilmoitusta tai ilmiantoa virheelli-
sestd menettelystd tai laiminlyonnista. Viranomainen voi kanteluun perehdyttydén antaa hal-

linnollista ohjausta sille taholle, jonka toiminnasta kantelussa on kyse.

Kanteluita tutkitaan useissa eri viranomaisissa. Kanteluita kasittelee aluehallintoviraston li-
séksi mm. oikeuskansleri, eduskunnan oikeusasiamies ja Valvira (Sosiaali- ja terveysalan
lupa- ja valvontavirasto). Lainsaadanndssa on tarkemmin maaritelty eri asioissa toimivaltai-

nen viranomainen.

Taulukko 7. Kantelut (AVI ja Valvira) koskien sosiaalihuoltoa vuosina 2016-2019

2016 2017 2018 2019
Askola 1
Loviisa ja 2 0 0 2
Lapinjarvi
Porvoo 5 2 2 7
Sipoo 1 1 1 2

Taulukko 8. Muut kantelut (Eduskunnan oikeusasiamies) koskien sosiaalihuoltoa vuosina 2016—-2019

2016 2017 2018 2019
Askola
Loviisa ja 0 2 0 0
Lapinjarvi
Porvoo 1 0 1 3

Sipoo 0 0 1 0
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4.1.2 Terveydenhuoltoa koskevat muistutukset ja kantelut

Taulukko 9. Terveydenhuollon muistutukset tehtévaalueittain vuodelta 2019. Suluissa vuoden 2018
maarat

Askola Loviisa Porvoo Sipoo
+ Lapinjarvi

Avosairaanhoito, 1 11 13 5
laékarin tai hoita-
jan vastaanotto,
my0s kiirevastaan-
otot)
Neuvolapalvelut 1
Oppilashuolto 1
Kotisairaanhoito/
kotihoito
Fysioterapia ja 1
muu kuntoutustera-
pia

Puhe-, ravitsemus
ja toimintaterapia

Suun terveyden- 1 2
huolto
Mielenterveystyo
Paihdehuolto 1
Kuvantaminen, la-
boratorio
Terveyskeskusten 1 3 1
osastot
YHTEENSA 1 14 21 6

(5) (17) (10)

Askolassa terveydenhuoltoa koskeva muistutus (1) on koskenut laakérin toimintaa.

Loviisassa ja Lapinjarven terveydenhuoltoa koskevat muistutukset (14) ovat liittyneet hoi-
don toteuttamiseen, kirjaamiseen potilasasiakirjoihin, ladkehoidon toteuttamiseen, hoito-
virhe-epéilyihin, potilaan epdasialliseen kohteluun ja hoitoon paasyyn. Yksi sosiaalihuollon
tehostettua asumispalveluyksikkoa koskeva muistutus on késitelty terveydenhuollon muis-
tutuksena ja ylldolevan taulukoon kirjattu avosairaanhoitoa koskevaan sarakkeeseen. Asia
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on koskenut sosiaalihuollon tehostetussa asumispalvelussa asiakaan hoidon toteuttamista ja

Kirjaamista.

Hoidon toteuttamisessa potilaat ovat kokeneet puutteitta ldékérin tekeméssa tutkimuksessa
tai ladkarin osaamisessa. On myos koettu, ettd potilas on jaényt hoitamatta tai ei ole saatu
l&hetettd jatkohoitoon tai -tutkimuksiin. Hoidon laatuun ja tavoitteisiin toivotaan myos jat-

kossa kiinnitettdvan enemman huomiota.

Kohteluun liittyvissa asioissa potilaat ovat kokeneet ladkéarin kdytdksen potilasta kohtaan
epaasiallisena, kuten esimerkiksi syyllistavana tai aggressiivisena. Ladakehoitoon liittyvia
potilaiden esille tuomia epakohtia ovat esimerkiksi ladkkeestd vaaran tiedon saaminen tai

laékkeiden antoon liittyvia asioita.

Potilaat ovat myds muistutuksissaan tuoneet esille virheellisia kirjauksia ja sekavilta vaikut-
tavia potilasasiakirjamerkint6jé.

Muistutuksen tehnyt potilas tai omaisen toiveena on useimmiten se, ettd kenellekaan muulle
ei tapahtuisi vastaava ja siksi muistutusvastauksissa tulisi ilmetd mihin toimenpiteisiin on
muistutuksen johdosta mahdollisesti ryhdytty tai miten asia on tarpeen hoitaa. Seitseméssa

muistutusvastauksessa on ryhdytty toimenpiteisiin.

Porvoossa terveydenhuoltoa koskevat muistutukset (21) liittyneet hoidon toteuttamiseen,
la&kehoidon toteuttamiseen, potilasasiakirjoihin, hoitovirhe-epéilyihin, potilaan epéaasialli-
seen kohteluun ja hoitoon paasyyn. Kaksi sosiaalihuollon tehostettua asumispalveluyksik-
koad koskevaa muistutusta on késitelty terveydenhuollon muistutuksena ja yll&olevan taulu-
koon kirjattu avosairaanhoitoa koskevaan sarakkeeseen. Asiat ovat koskeneet sosiaalihuol-

lon tehostetussa asumispalvelussa asiakkaiden hoidon toteuttamista.

Hoidon toteuttamisessa liittyvissd muistutuksissa on mm. koettu, etta potilas on jaanyt hoi-
tamatta tai ei ole tutkittu riittavasti. Potilas tai omainen/ldheinen on my6s kokenut, etté ei
ole saanut riittavasti tietoa sairaudesta tai saanut osallistua omaisen hoitoon liittyviin asioi-
hin riittdvasti. Tyytyméattomyytta on aiheuttanut myds aikojen saaminen l&ékarille ja kiire-
vastaanoton toimimattomuus. Muistutuksissa on myds tuotu esille tyytyméattomyytté ladke-
hoitoon liittyviin asioihin, kuten ladkkeen saamisen viivastymisestd asumispalveluyksi-

kossa, epéselvyyksié reseptien uusinnoissa tai ldékeaineiden sopivuudessa henkildlle.
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Sipoossa terveydenhuoltoa koskevat muistutukset (6) ovat liittyneet potilaan hoidon toteut-

tamiseen, hoitoon péaasyyn, laékehoitoon, kirjaamiseen ja potilaan turvallisuuteen.

Hoidon toteuttamisessa potilaat ovat kokeneet, ettd potilasta ei ole tutkittu kunnolla, diag-
noosi on ollut virheellinen tai l&hetteissa on ollut epakohtia, jotka ovat potilaan mielesta
vaikuttanut hoitoon.

Kirjaus potilasasiakirjoissa on myos koettu epatarkaksi tai virheelliseksi.

Muistutuksessa esiin tuotujen epékohtien julki tuomisen avulla asiakkaalla tai potilaalla on
mahdollisuus vaikuttaa siihen, miten toimintayksikdssé vastaisuudessa toimitaan ja kohdel-
laan asiakkaita/potilaita. Sipoon muistutusvastauksissa on otettu kantaa kaikkiin muistutuk-
sessa esille tuotuihin asioihin ja kahdessa muistutusvastauksessa on tapahtuneen johdosta
myaos ryhdytty toimenpiteisiin.

Taulukko 10. Terveydenhuoltoa koskevat kantelut vuonna 2019

2019
Askola
Loviisa ja 2
Lapinjarvi
Porvoo 4
Sipoo 4

4.2 Oikaisuvaatimukset

Sosiaalihuollon palveluja hakevilla on oikeus saada hakemukseensa perusteltu hallintopaa-
tos Kkirjallisesti. Perusteluissa on ilmoitettava, mitka asiat ja selvitykset ovat vaikuttaneet rat-
kaisuun sek& mainittava sovelletut sdannokset. Padtoksessé tulee olla selkeéasti yksildityna,

mihin asianosainen on oikeutettu tai velvoitettu taikka miten asia on muutoin ratkaistu.

Mikali paatds on asiakkaalle myonteinen, on se pantava taytantodn hallintolain mukaisesti
ilman aiheetonta viivéstystd. Mikéli kunta tekee myonteisen palvelua koskevan péatoksen
siten, ettd hakija asetetaan jonoon odottamaan péaatoksen taytantdonpanoa, on kyse tosiasi-
assa kielteisestd paatoksestd. Samanlainen tilanne on silloin, jos asiakkaan esittdmaa sosiaa-
lihuollon palvelua tai tulitoimea koskevaa hakemusta ei ké&sitella ollenkaan ja p&étoksen si-
jasta hakija asetetaan kunnan ilmoituksella jonoon odottamaan hakemuksen kasittelyé.
(AOM 2.3.2012)
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Paatds on annettava tiedoksi asianosaisille. Jos henkild on tyytymé&ton saamaansa péatok-
seen, on hanell& oikeus hakea siihen muutosta. Sosiaalihuollon viranhaltijan antamaan paa-
tokseen on péatoksestéd riippuen mahdollisuus hakea muutosta joko oikaisuvaatimuksella
kunnan asianomaiselta toimielimelta (esimerkiksi sosiaalilautakunta) tai valittamalla hal-
linto-oikeuteen. Pa&tokseen tulee aina sisaltyd muutoksenhakuohje. Mikéli paatokseen ei voi
hakea muutosta, on p&atoksessa oltava mukana ilmoitus muutoksenhakukiellosta. lImoituk-

sessa on mainittava, mihin sadannokseen kielto perustuu

Kunnan toimielimen antamasta paatoksesta on mahdollista valittaa hallinto-oikeuteen. Hal-
linto-oikeuden antamasta p&atoksesté on tietyissa asioissa mahdollisuus valittaa suoraan kor-
keimmalle hallinto-oikeudelle ja osassa asioista asian kasittely korkeimmassa hallinto-oi-
keudessa edellyttad valituslupaa. Sosiaalihuollon hallintopaétdsten muutoksenhakumenet-

tely on térked osa asiakkaan oikeusturvaa.

Taulukko 11. Tiedot vuonna 2019 tehtyjen oikaisuvaatimusten méaarista. Vuoden 2018 méaarat suluissa,

jos tiedossa.

Oikaisuvaatimu Viranhaltijan Muutoksenhaku Muutoksenhaku
kset itseoikaisut hallinto-oikeudelle korkeimpaan
sosiaalilautakun | asiakkaan pyynnon hallinto-oikeudelle
nalle mukaan
Askola 1 (1)
Loviisa + 9(4) 3 0
Lapinjarvi
Porvoo 36 (23) 5(1) 0(2)
Sipoo 5 (6) 1(1) 0(1) 0 (1)

Oikaisuvaatimuksia on itdisen Uudenmaan alueella tehty eniten liittyen toimeentulotukeen
(19), omaishoidontukeen (12), kuljetuspalveluun (8), henkilokohtaiseen apuun (3) ja asu-

mispalveluihin (3).
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Taulukko 12. Tiedot vuonna 2017- 2019 tehtyjen oikaisuvaatimusten maarista Loviisassa ja Lapinjar-
vella.
Loviisa Oikaisuvaatimuk- | Viranhaltijan it- | Muutoksenhaku | Muutoksenhaku
ja Lapin- | set sosiaalilauta- | seoikaisut asiak- | hallinto-oikeu- | korkeimpaan hal-
jarvi kunnalle kaan pyynnon delle linto-oikeudelle
mukaan
2017 ei tietoa ei tietoa 2 ei tietoa
2018 4 ei tietoa 1 0
2019 9 ei tietoa 3 0

Taulukko 13. Tiedot vuonna 2017-2019 tehtyjen oikaisuvaatimusten maarista Porvoossa.

Porvoo | Oikaisuvaatimuk- | Viranhaltijanit- | Muutoksenhaku | Muutoksenhaku
set sosiaalilauta- seoikaisut asiak- | hallinto-oikeu- | korkeimpaan hal-
kunnalle kaan pyynnon delle linto-oikeudelle
mukaan
2017 ei tietoa ei tietoa 8 ei tietoa
2018 23 ei tietoa 1 2
2019 36 ei tietoa 5 0

Taulukko 14. Tiedot vuonna 2017-2019 tehtyjen oikaisuvaatimusten maarista Sipoossa.

Sipoo Oikaisuvaatimuk- | Viranhaltijan it- | Muutoksenhaku | Muutoksenhaku
set sosiaalilauta- seoikaisut asiak- | hallinto-oikeu- | korkeimpaan hal-
kunnalle kaan pyynnon delle linto-oikeudelle
mukaan
2017 ei tietoa ei tietoa 3 ei tietoa
2018 6 1 1 1
2019 5 1 0 0
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5 ASIAMIEHEN HUOMIOT JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Asiamiehen huomiot ja kehittdmisehdotukset liittyvat kunnissa ajankohtaisiin aiheisiin sosi-
aali- ja terveydenhuollon. Huomiot ja kehittdmisehdotusten tarkoitus on tuoda esille asioita,
joiden huomioiminen, edistdd asiakkaan/potilaan oikeusturvaa sosiaali- ja terveyspalve-

luissa.
» Rajapintakirjaaminen

Asiakas- ja potilastietojen kirjaaminen ja tietojen ndkyminen Omakanta-palvelussa on tana
vuonna ollut my6s yhtena syyné yhteydenottoihin. Rajapintakirjaamisen osalta ei ole viela
tullut toivottuja lakimuutoksia ja voimassa on edelleen Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
ohje vuodelta 2013.

Koskien esimerkiksi kotihoitoa tulee ensin selvittaa rekinterinpitdjaltd, onko kyseessa ter-
veyden- vai sosiaalihuollon yksikkd. Mikaan laki ei maaraa tata ja molempia vaihtoehtoja
on. Mikaéli yksikké on terveydenhuollon, on kirjattava tieto terveydenhuollon potilastietoa
ja se kirjataan Kantaan.

Jos kyseessé on sosiaalitoimen yksikko terveydenhuollon ammattilaiset (kuten lahihoitajat,
sairaanhoitajat jne.) toteuttaessaan tutkimusta, hoitoa ym. sairaanhoidollista, kirjaavat sosi-
aalihuollon potilastietoa (tdmé velvoite tulee potilaslaista ja -asetuksesta). Muu Kirjattava
tieto on sosiaalihuollon asiakastietoa eli terveydenhuollon ammattilaisilla tulee Kirjattavaksi

seka sosiaalihuollon potilastietoa ettd asiakastietoa.

Kéytanndssé on usein vaikea tarkkarajaisesti sanoa, mika on sosiaalihuollon potilastietoa ja
mika taas - asiakastietoa. Joskus esimerkiksi asiakkaan kokonaistilanteen seuranta ja siihen
liittyva tieto on tarpeen kirjata molempiin rekistereihin. Usein rajapintapalveluissa kaytdssa
on potilastietojarjestelmid, jotka eivat juurikaan mahdollista sosiaalihuollon asiakastiedon
kirjaamista tai se ja4 véhaiselle huomiolle.

Kunnissa tulee kuitenkin huomioida se, ettd néité edelld mainittuja rekistereité ei saa yhdis-

t&a. Sosiaalihuollon potilastietoa ei saa tallentaa terveydenhuollon Kantapalveluihin.

Mikali esimerkiksi palveluohjaaja on sosiaalihuollon toimintayksikon tyontekija, han kirjaa

sosiaalihuollon asiakastietoa.
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Rajapintapalveluissa pyydetddn usein asiakkaan suostumus tietojen kdyttdon esim. palve-
luohjaajan selvittdessa asiakkaan tilannetta laajasti. Asiakkaan suostumuksella tietoja voi-

daan siirtaa.

Sosiaalihuollon asiakasasiakirjalain 78 ja 8§ mahdollistavat kirjaamisen monialaisesta yh-

teistyOsta.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 6/2013, Kansakoulu-hanke)

(o Kansa-koulu
ASIAKAS- JA POTILASTIETOA MAARITTAVAT TEKIJAT

TOIMINTA-YKSIKKD ~REKISTERIN-PITAJA  KIRJAAVA HENKILO OHJAAVA LAINSAADANTG SYNTYVA ASIAKAS-/ POTILASTIETO  KANTA POTILASTIEDON
ARKISTO
SOSIAALI- Sosiaali Sosiaali Sosiaali i iakirjalaki inalihuollon asiakasti Ei
HUOLLON .. vastaava toimielin ammattihenkilé
TOIMINTA-YKSIKKO
Avustava henkild
Terveydenhuollon ~ Sosiaalihuoll, k iakirjalaki, lihuoll. Ei
ammattihenkils Potilasasiakirja-asetus, laki potilaan  (asiakkaan terveydentilaa,
asemasta ja oikeuksista tutkimusta ja hoitoa koskeva tieto).
Osarekisteri erotettuna
sosiaalihuollon asiakastiedoista
Sosiaalihuollon asiakastietoa Ei
TERVEYDEN- Terveyden-huollosta  Terveydenhuollon Laki potilaan asemasta ja Terveydenhuollon potilastietoa Kylla
HUOLLON el ihenkil oikeuksista sekd potilasasiakirja-

TOIMINTA-YKSIKKD asetus

KIRJAAMISVALMENNU S

Kuva 12. Asiakas- ja potilastietoa maarittavat tekijat. Kuva Kansa-koulu-hankkeesta.

» Vastaukset muistutuksiin

Suurin osa muistutuksen tehneisté asiakkaista/potilaista toivovat, ettd heiddn muistutuksessa
esille tuomat epékohdat ja ongelmat voitaisiin jatkossa ehkaistd. He myos haluavat, etta
mahdolliset virheet mydnnetéan ja kerrotaan mihin toimiin ryhdytaan, miten toimintaa tul-
laan jatkossa kehittdmaan ja miten voidaan estaa vastaavia tapahtumia jatkossa, jos epakoh-
tia tai moitittavaa menettelyd on havaittu. Suurimmalla osalla muistutuksen tekijoista on

tunne, ettd heitd ei ole kuultu ja he tarvitsevat tietoa ja ymmarrysta tapahtuneesta.

Koska muistutuksen tekeminen on monelle asiakkaalle/potilaalle iso kynnys, olisi toivotta-

vaa, ettd myds muistutuksenvastaaja osoittaisi vastauksessaan, ettd palaute on oikeasti
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huomioitu ja asiakas/potilas on tuullut kuulluksi. Esimerkiksi virheellisten lakipykalien
ja samojen lomake pohjien k&ytto ei anna sitd vaikutelmaa. Jos potilas tekee muistutuksen
potilaslain perusteella, ei vastauksessa tule viitata asiakaslakiin. Esimerkiksi muistutusvas-
tuksessa avosairaanhoitoon tyytymattomaélle potilaalle ei ole tarvetta kirjoittaa, ettd “asiak-
kaalla on oikeus tehdd muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon vastuuhenkil6lle tai sosiaali-
huollon johtavalle viranhaltijalle sosiaalihuollon asiakaan asemasta ja oikeudesta annetun
lain 23 8:n mukaisesti”, vaan viittauksen tulisi olla lakiin potilaan asemasta ja oikeudesta

lain 10 8:n mukaisesti.
» Liikkumista tukevat palvelut (Shl 23 §)

Kunnissa on laadittu soveltamisohjeita koskien liikkumista tukevista palveluista, joista on
s&annods sosiaalihuoltolain 23 8:ssd. Lain mukaan esteeton ja toimiva julkinen joukkolii-
kenne mukaan lukien kutsu- ja palveluliikenne on ensisijainen tapa jarjestaa kaikille sovel-

tuva litkkuminen.

Liikkumisen tukea jarjestetddn sellaisille ik&&ntyneille henkilGille, jotka tarvitsevat tukea
ikaantymiseen liittyvéan toimintakyvyn heikentymisen johdosta sekd muille liikkumisessa
erityisté tukea tarvitseville henkildille, jotka eivat ole oikeutettuja vammaisuuden perusteella
jarjestettavista palveluista annetun lainsdddannén mukaisiin (vaikeavammaisten)kuljetus-
palveluihin. Oikeudesta vammaisuuden perusteella jarjestettaviin kuljetuspalveluihin ja
muuhun liikkumisen tukeen saadetdan vammaispalvelulaissa. Kuntien tulee ohjastuksis-
saan huomioida, etta yksilollisia kuljetuspalveluja ei siis jarjesteta henkilélle, joka on
oikeutettu kuljetuksiin tai niiden kustannusten korvaamiseen muun lain nojalla (vai-

keavammaisten kuljetuspalvelu).

Liikkumisen tukea voidaan jérjestaa eri tavoilla. Joillekin liikkumisessa tukeva tarvitsevalle

toisen henkilon apu saattajapalveluna voi mahdollistaa julkisen liikennevélineiden kayton.

Henkild, jonka vamma ei edellytd vammaislainsaddannon mukaisia kuljetuspalveluja saattaa
kyeta kayttdmaan julkisia kuljetusvalineitéd edellyttéen, ettd saa niiden kayttdon riittdvan oh-
jauksen ja mahdollisuuden harjoitella liikennevalineiden kdyttamisté toisen henkilon tuke-
mana. Liikkumisen tukea voidaan jéarjestad myos taksikuljetuksina, kutsutaksina, yhteiskul-
jetuksina, palvelulinjoilla, matkojen yhdistelyné keskusten avulla tai edella mainittujen jar-
jestdmistapojen yhdistelméana. Etenkin ik&antyneet henkilot tarvitsevat kuitenkin usein yk-

sil6llisesti toteutetun palvelun esimerkiksi taksilla tai invataksilla.
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Liikkumisen tuen maarésta ei ole laissa tarkempia sdédnnoksid, vaan sen jarjestamisen laajuus
riippuu asiakkaan arvioidusta yksilollisestd palveluntarpeesta. Kyseessa on niin sanottu maa-
réarahasidonnainen palvelu, mutta palvelun mydntaminen ei ole kokonaan harkinnanvaraista.
Palvelun tarvetta arvioitaessa on otettava huomioon muun muassa sosiaalihuoltolain 11, 12
ja 21 §, joiden mukaisesti palvelua kohdennetaan sité eniten tarvitseville. Palveluja on to-
teutettava siten, ettd jokaiselle turvataan ihmisarvoisen elamén edellytykset. Kuntien oh-
jeistuksissa mitéaan asiakasryhmaa ei voida kokonaan sulkea palvelun ulkopuolelle

kunnan ohjeistuksen perusteella, vaan jokaisen kohdalla on arvioitava palveluntarve.

Esimerkiksi henkilon tuloja ei ole laissa séadetty ainoaksi perusteeksi arvioida palve-
lun tarvetta. Liikkumisen tuki voi olla vélttaméaton palvelu, jotta kotona asuminen olisi

mahdollista.
» Palveluasumisesta perittavat maksut

Palveluasumisesta ja tehostetusta palveluasumisesta (sosiaalihuoltolaki 21 8) perittavista
maksuista ei ole saadetty laissa. Kunnat, kuntayhtymat ja yhteistoiminta-alueet voivat nain
ollen méritell& asumispalveluista perittavat maksut paattamallaan tavalla. Palvelusta perit-
tdva maksu ei saa ylittad palvelun tuotantokustannuksia, eiké& asiakasmaksun periminen saa
vaarantaa asiakkaan toimeentuloa. Talla hetkella kuntien erilaiset kaytannot ja ohjeet
palveluasumisen maaraamisessa aiheuttavat sen, etta asiakkaat ovat eriarvoisessa ase-
massa ja heidan oikeusturvansa vaarantuu. Puutteet maksujen maarittelyssé voivat vaa-
rantaa asiakkaan toimeentulon ja johtaa siihen, ettd asiakkaalla ei ole varaa kédyttaa tarvitse-
miaan palveluja. Itdisen Uudenmaan kunnissa myos asiakkaalle jadva kayttovara vaihtelee
ja asettaa myos asiakkaat eriarvoiseen asemaan. Esimerkiksi vuonna 2019 henkilokohtainen
kayttovara oli Porvoossa 160 euroa kuukaudessa ja Sipoossa 254 euroa kuukaudessa. Kayt-
tOvara on tarkoitettu asiakkaan henkilokohtaisiin jokapdivaisiin menoihin, kuten ladkekului-
hin ladkekaton ylittavélta osalta, hygieniatarvikkeisiin, puhelinkuluihin, terveydenhuollon
asiakasmaksuihin, vaate menoihin, harrastus menoihin, kulkemiseen liikennevélineissa, par-
turi- ja kampaamo menoihin jne. Tehostetussa palveluasumisessa asuvat ne kaikkien eniten
apua tarvitsevat, johtuen esimerkiksi ikaantymisestd, sairaudesta ja péihde- tai mielenter-

veysongelmista.
» Sosiaalihuollon asiakkaan on tunnistettava opiskelijat

Asiakasturvallisuus ja asiakkaan oikeusturva sosiaalihuollossa koostuvat monesta eri asi-

asta. asiakasturvallisuuden kasite on laaja ja yksi sen tdarkeimmistda elementeistd on
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ammatillisesti osaavat ja koulutetut ammattihenkilot. Asiakasturvallisuudessa keskeisté on
ammatillista vastuuta korostava ammattitaito. Sosiaalihuollon tehtévét ovat julkisia hallin-
totehtavid ja niissa kdytetddn julkista valtaa. Sosiaalihuollon ammattihenkil6t toimivat vi-
ranomaisvastuulla, jota ohjaa laillisuusperiaate ja asiakkaan oikeuksien toteutuminen. Julki-
sen vallan kaytto limittyy palvelutoimintaan erottamattomasti. Erityinen asiakasturvallisuu-
den kysymys alalla on vastuu heikossa tai haavoittuvassa asemassa olevien ihmisteen tilan-
teista. Sosiaalihuollon ammattihenkil6lain (817/2015) tavoitteena on asiakasturvallisuuden

toteutuminen. (Pohjola ym. 2019)

Asiakkaiden asiakasturvallisuutta lisdisi ja selkeyttéisi se, ettd sosiaalihuollossa tydskente-
levat sosiaalitydn tai sosionomi opiskelijat kéyttdisivat nimikkeend ammattijarjestd Talen-
tian suositusta sosionomiopiskelija ja sosiaalitydntekijaopiskelija. Tdma yhtendistéisi kay-
tannot terveydenhuollon kanssa ja liséisi seké asiakkaan ettd opiskelijan oikeusturvaa. Opis-
kelijasijaisella tulee olla my6s nimetty ohjaaja, jonka johdon ja valvonnan alaisena opiskelija
tyoskentelee. Opiskelija voi toimia tilapaisesti laillistetun sosiaalialan ammattihenkilén am-
matissa enintdan yhden vuoden ajan. tydnantajan on huolehdittava siita, ettei laissa sdédettya
enimmaéisaikaa ylitetd ketjuttamalla sijaisuuksia epétarkoituksenmukaisesti. (Talentia
7/2019).

» Hautausavustus

Kunnalle kuuluu viime sijassa vainajan hautaaminen, jos kukaan muu ei sitd hoida. Hautaus-
avustus myonnetdan yleensa tdydentavéana toimeentulotukena perintapéaatoksella kuolinpe-
sén varoista tai varattomien kohdalla ilman perintd4. Toimeentulotukilain mukaan ennen
tdydentavan toimeentulotuen paatoksen tekemistd, tulee hakea perustoimeentulotukipéatos
Kelalta. Omaisille tilanne on usein raskas; laheisen menetys on tunteidentéayteista ja hau-
taukseen liittyvét jarjestelyt Kiireellisia. Omaiset ehtivét sopia kalliit hautauskulut, kun pro-
sessi eri toimijoiden valilla kestaa tai kun ei ole riittavasti etukateen tietoa liittyen hautaus-
avustukseen. Omaisille voi myds olla epaselvéa kenelle kuuluu esimerkiksi sopimusten irti-
sanominen (vuokra, sahké ym.), tuleeko mahdolliset vuokravelat maksaa ja kuka hoitaa

asunnon tyhjentdmisen?

Kunnissa olisi hyva olla selkeét ohjeistukset hautauksen hoitamiseen ja hautausavus-
tuksen myontamiseen liittyen, joka olisi helposti kuntalaisten saatavilla ja tarkeimpien yh-
teistybkumppaneiden (poliisi, sosiaalipaivystys, sairaalat, hautaustoimistot, Kela ym.) tie-

dossa.
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6 RAKENTEELLINEN SOSIAALITYO

Sosiaaliasiamiesten kuntakyselyn ajatuksena on saada tietoa ajankohtaisista asioista kun-
nissa ja myos kerata kunnille tietoa, jota he halutessaan voisivat kayttada toimintansa kehit-

tamisen tueksi.

Sosiaalialan osaamiskeskus Verson sosiaaliasiamiehet l&hettivét viime vuonna kuntiin kyse-
lyn toiminta-alueidensa kuntien sosiaalipalveluihin kyselyn, jossa kartoitettiin tietoja sosi-
aalihuollon omavalvontasuunnitelmia, sosiaalihuoltolain mukaisista epédkohtailmoituksista,
asiakasosallisuudesta ja asiakaspalautetiedon kerd&dmisestd ja kaytostd, seka sahkoisten pal-
velujen kayttoonotosta sosiaalipalveluissa.

Tana vuonna kuntakysely on lahetetty sosiaalisen raportoinnin kyselyna kaikille sosiaali-
huollon ammattihenkil6ille itdisen Uudenmaan kunnissa. Sosiaalinen raportointi on yksi ra-
kenteellisen sosiaalityon tiedontuotannon menetelma, jota on kehitetty myds muissa sosiaa-

lialan osaamiskeskuksissa.

Rakenteellisen sosiaalityon avulla pyritdén tuomaan esille tietoa sosiaalisesta hyvinvoinnista

ja sosiaalisista ongelmista. Rakenteelliseen sosiaalitydhon kuuluu:

1. sosiaalihuollon asiakasty6hon perustuvan tiedon tuottaminen asiakkaiden tarpeista ja
niiden yhteiskunnallisista yhteyksista seka tarpeisiin vastaavien sosiaalipalvelujen ja

muun sosiaalihuollon vaikutuksista;

2. tavoitteelliset toimet ja toimenpide-ehdotukset sosiaalisten ongelmien ehkaise-
miseksi ja korjaamiseksi sekd kunnan asukkaiden asuin- ja toimintaympaéristojen ke-
hittdmiseksi;

3. sosiaalihuollon asiantuntemuksen tuominen osaksi kunnan muiden toimialojen suun-
nittelua sek& yhteistyd yksityisten palveluntuottajien ja jarjestojen kanssa paikallista
sosiaalityotd seka muuta palvelu- ja tukivalikoimaa kehittéen.

Sosiaalisen raportoinnin avulla pyritddn tuomaan esille sosiaalitydn asiakastyOsté tarkeda
tietoa, jota tarvitaan, jotta voidaan nopeasti vastata muuttuviin haasteisiin ja tarvittaessa ke-
hittda palveluja. Kuntien tiedontuotanto on runsasta, mutta usein tieto on méaérallista ja mi-

tattavissa olevia indikaattoreita (ikdjakauma, tyollisyysaste, asiakasmaarét jne.), mitka eivat
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selitd ilmi6ita tai niiden muutoksia. Sosiaalisen raportoinnin kautta voidaan syventdd méaa-

rallisesté tilastoinnista saatavaa tietoa.

Sosiaalisen raportoinnin avulla voi tehda nékyvéksi sosiaalihuollon asiakkaiden ongelmia,
tarpeita ja vahvuuksia ja niiden suhteita yhteisoon ja yhteiskuntaan. Saadun tiedon avulla
voidaan kehittad sosiaalihuollon siséltdd, kohdentaa toimenpiteitd vaikuttavasti ja parantaa
sosiaalihuollon ja kunnan muun hyvinvointia edistdvan toiminnan vaikuttavuutta ja tulok-
sellisuutta. Onnistuneen sosiaalisen raportoinnin kautta voidaan hyodyntéé sosiaalityon asi-

antuntemusta osaksi muuta kunnallista suunnittelua, valmistelua ja paatoksentekoa.

Myos sosiaalihuollon tydntekijé/asiakas tulee kuulluksi systemaattisen toteutetun sosiaali-
sen raportoinnin kautta. Raportoinnin onnistumien edellyttdd kuitenkin, ettd tydyhteisé on
motivoitunut vastaaman kyselyyn eli heill4 on halua tuottaa tietoa ja raportoida siitd. Oikein
hyodynnettyna sosiaalinen raportointi voi toimia innostavana, koska se luo pohjan kehittaa
ajankohtaisia asioita seké antaa ajankohtaista tietoa toimivista kaytannoista ja epakohdista
laadullisen tiedon tuottamisesta asiakastyodsta késin. Tavoitteena asiakkaiden elamantilantei-
den parantaminen, omien palvelujen ja yhteistydverkostojen kehittdmisen avulla. (Hussi
2005, Sosiaalihuoltolaki 7 8)

Sen avulla on huolehdittava sosiaalista hyvinvointia ja sosiaalisia ongelmia koskevan tiedon
valittymisesta ja sosiaalihuollon asiantuntemuksen hyddyntdmisesté hyvinvoinnin ja tervey-

den edistamiseksi.

Sosiaalityontekijoiden tehtdviin kuuluu tiedon tuottaminen ja sen tarjoaminen paatoksenteon
tueksi. Yhteiskunnan rakenteiden pohtiminen on osa ty6té arjen konkretian rinnalla.

Inhimillinen auttamistyd ja rakenteellinen sosiaality6 liittyvat yhteen. Sosiaalityontekijét
ovat avainasemassa asiakastyosta kumpuavan tiedon tuottamisessa. Ihmisten elamantilantei-
den ja asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ei yksin riité, tarvitaan myos tekoja, toimenpi-
teitd, asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluita, sosiaalisten ongelmien ehkaisemisté ja kor-

jaamista.

Sosiaalisen raportoinnin kaytto ei kuitenkaan poista sosiaalihuoltolain mukaista henkilékun-
nan ilmoitusvelvollisuutta tydssdan havaitsemista epadkohdista. llmoitusvelvollisuus merkit-
see sitd, ettd sosiaalihuollon henkildstodn kuuluvan on viipymaétta ilmoitettava toimintayk-

sikdn toiminnasta vastaavalle henkil6lle, jos hén tehtdvissdadn huomaa tai saa tietoonsa
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epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. Toimin-
nasta vastaavan on ilmoitettava asiasta edelleen kunnan sosiaalihuollon johtavalle viranhal-

tijalle.
6.1 Sosiaalisen raportoinnin kysely

Sosiaalisen kyselyn pilotoinnista on sovittu Sosiaalialan osaamiskeskus Verson itdisen Uu-
denmaan neuvottelukunnassa syksylla 2019. Tavoitteena on, ettd kysely voitaisiin jatkossa

toteuttaa kaksi kertaa vuodessa. Kysely perustuu HUOMIS-barometrin kysymyksiin.

Sosiaalialan Osaamiskeskus lahetti kyselyn kuntiin joulukuun lopulla ja muistutuksen tam-
mikuun puolessa vélissa. Vastausaikaa oli noin nelja viikkoa. Kysely lahetettiin asiakastyota
tekeville sosiaalihuollon ammattihenkil6ille, koska he ovat avainasemassa asiakastyostéa
kumpuavan tiedon tuottamisessa. Kyselyyn sai vastata nimettomaésti. Vastauksia tuli koko

alueelta 17.

Seuraavassa kappaleessa esitelldédn ne sosiaaliset ilmidt, jotka nousivat vastausten perus-
teella esille. Kappaleessa 6.1.2 on tarkemmat vastaukset kunnittain. Askolan, Loviisan ja
Lapinjérven vastaukset ovat yhdistetty, koska vastauksia oli niin vahainen maéara. Osa vas-
tauksista on tiivistetty.

Kysely osoittaa sen, ettd samankaltaisia ilmioité esiintyy koko itéaisella Uudellamaalla riip-
pumatta siitd mista palvelutehtdvastd on kyse. Sosiaalityd on perinteisesti organisoitu esi-
merkiksi iképerusteisesti, alueperustaisesti tai tiettyjen ongelmakategorioiden mukaisesti. II-
midlahtdisessa lahestymistavassa pyritdan laaja-alaiseen, ylisektoriseen tarkasteluun, joka
valttad ongelmalahtoista asioiden kasittelyd. Tunnistettujen ilmididen mukaisesti suunnattu
ty6 avaa uudentyyppisia keinoja seké yksilokohtaisessa tyossa ettd monialaisessa tyoskente-
lyssd. Se mahdollistaa mm. laajempien asiakokonaisuuksien tarkastelun ja auttaa I6ytaméan

ongelmien juurisyita, joilla on merkitysta tyon vaikuttavuuden kannalta. (Tiekartta 2030, 78)
6.1.1 Kyselyn tulokset

1. Sosiaalinen ilmi6, joka herattaa huolta sosiaalihuollon asiakkaiden arjessa:

Asuminen
Talous
Yksinaisyys

Erityista tukea tarvitsevien riittdmattomaét palvelut
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Sosiaalinen ilmi6 / tuen tarve, joka talla hetkell& erityisesti korostuu sosiaalipal-

veluissa:

Mielenterveysongelmat (94 %)

Sosiaalinen syrjaytyminen (65 %)

Arjen haasteet (53 %)

3.

Huoli liittyen omaan ty6hon:

Riittaméattomat resurssit.

Liian suuret asiakasmaaréat vaikuttavat laadukkaan sosiaalihuollon palveluiden toteutta-

miseen. TyoOntekijoiden jaksaminen on koetuksella, eika asiakkaat saa tarvitsemaansa

apua tai tukea tilanteeseensa.

4.

>

>

Huoli liittyen sosiaalihuollon palveluihin:
Palvelujen saatavuus

Palveluketjujen yhteisty6

Ratkaisuehdotuksia huolta herattévien asioiden korjaamiseksi:
Ohjaamo eri-ikaisille/kohderyhmille — matalan kynnyksen palvelu

Kaikki eivat esimerkiksi osaa kéyttaa sahkoisia palveluja tai tayttdd viranomaisille

tarvittavia lomakkeita

Yhteisneuvotteluja muiden palveluiden/toimijoiden kanssa tiedonkulun ja yhteis-

tyon toimivuuden lisd&dmiseksi (Kela, mielenterveyspalvelut, muut sosiaalipalvelut)
Henkildstoresurssien lisaédminen

”Koyhyyden ymmartadminen hyvinvoinnin ja sosiaalisen toimivuuden kannalta”
Nuorisoasema — nuorille mielenterveys- ja paihdepalveluja

Asiakkaiden ja tyontekijoiden aito osallisuus palvelujen kehittdmisessa
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6. Hyvin toimivaa sosiaalihuollon asiakkaiden arjessa?
Vertaistuki, laheisverkoston tuki.

Toimiva, moniammatillinen yhteisty0 toimii, kun asiakkaille saadaan oikea-aikainen ja

riittava apu ja tuki.

Maahanmuuttajaa tukee hyva koulutuspohja ja sosiaaliset taidot

Sosiaali- ja terveyspalvelut saman katona alla; edistdd moniammatillisuutta.
Nuorten ohjaamo ja nuorten asumisohjaus

Walk in ja paivystysajat

Vilitystilit

7. Hyvin toimivaa omassa ty0ssa:

Hyva ja tiivis tydyhteiso

Selkeat kaytannot ja tydnkuva

Yhteistyd ja verkostot

Kehittdmismydnteisyys ja halu tehdd laadukasta ty6ta

Tydskentelyolosuhteet (oma tybhuone, etdtydmahdollisuus, tyovélineet)

8. Mika toimii hyvin sosiaalihuollon asiakkaiden palvelujarjestelmassa:

6.1.2 Kaikki kyselyn kysymykset ja vastaukset kunnittain

Sipoosta vastaajia oli seitseman, Porvoosta kuusi ja Loviisasta ja Askolasta nelja. Osa vas-

tauksista on lyhennetty tai tiivistetty.

Kysymys: Miké herattaa mielessési huolta sosiaalihuollon asiakkaiden arkeen liittyen?
Esimerkiksi liittyen terveyteen, asumiseen, tyollisyyteen, koulutukseen, pdihteisiin, 1&hiver-

kostoon, harrastuksiin tai muuhun toimitaan.



Kunta ja palvelutehtavat

Askola ja Loviisa
1akkaiden palvelut, lapsi-
perheiden palvelut, lasten-
suojelu, tyoikaisten palve-
lut ja vammaispalvelut

Porvoo

iakkaiden palvelut, lapsi-
perheiden palvelut, tyo-
ikaisten palvelut ja maa-
hanmuuttajapalvelut

Sipoo

iakkaiden palvelut, lapsi-
perheiden palvelut, lasten-
suojelu, tyoikaisten palve-
lut ja vammaispalvelut
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Taulukko 15. Huolet liittyen sosiaalihuollon asiakkaiden arkeen. Kuntakohtaiset vastaukset.

Huolet liittyen sosiaalihuollon asiakkaiden arkeen

Asuminen
Velkaantuminen ja taloudellisten ongelmien seurauk-
set ihmisen eldméssé.

Vanhemmuuden haasteet; lasten rajojen ja rutiinien
puuttuminen

Huoli erityisté tukea tarvitsevista asiakkaista:

-moni ty6ton tyénhakija ei ole oikeasti tydkuntoinen,
mutta ei oikeutettu sairauspaivérahaan tai eldkkeeseen
-asiakkailla ei ole sosiaalityontekijaa vastuutyonteki-
jana

-asiakkaiden aggressiivisuus

-paihde-, peli ja mielenterveysongelmat
-kielikursseille padsyn hitaus ja sitd kautta kotoutumi-
sen viivastyminen

-asunnottomuus

-yksindisyys ja toimettomuus

Huoli lasten ja nuorten koulunk&yntimotivaatiosta.

P&ihde- ja mielenterveysongelmien kasvu.

Sahkaoinen asiointi ei sovi kaikille, asioita vaikea hoi-
taa, kun pitkat valimatkat Kelaan, TE-toimistoon, ta-
lous- ja velkaneuvontaan

Kelassa tarvitaan apua lomakkeiden ym. tayttdmiseen
Paljon nuoria erityisen tuen tarpeessa olevia aikuisia
muuttaneet kuntaan, koska edullisia vuokra-asuntoja.
Osatyokykyisilla huonot mahdollisuudet tyollistyé.
Ik&&ntyneiden yksindisyys

Omaishoitajien jaksaminen

Yhteistyo erityista tukevien asioissa ajoittain haasteel-
lista.

Niukka tarjonta harrastusmahdollisuuksia omalla koti-
paikkakunnalla vammaisille ja kehitysvammaisille

Vanhemmuuden haasteet, lasten rajojen ja rutiinien
puuttuminen
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Kysymys: Sosiaalinen ilmi6 / tuen tarve, joka talla hetkella erityisesti korostuu tyos-
sasi? (Shl 11 8), voit valita useamman vaihtoehdon.
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Kuva 13. Kyselyn vastausten jakautuminen tydssa erityisesti korostuvien sosiaalisten ilmididen / tuen

tarpeiden kesken.

Jokin muu, mika: tyoéttémyys, koulu ja paivakoti
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Kysymys: Mika herattda mielessasi huolta liittyen omaan tyohosi?

Esimerkiksi liittyen toiminnan resursseihin, palvelun laatuun, palvelun riittdvyyteen, tydme-

netelmiin, tydssa saatuun tukeen jne.

Taulukko 16. Huolet liittyen sosiaalihuollon ammattilaisen omaan tyéhén. Kuntakohtaiset vastaukset.

Kunta ja palvelutehtavat

Askola ja Loviisa
iakkaiden palvelut, lapsi-
perheiden palvelut, lasten-
suojelu, tyoikaisten palve-
lut ja vammaispalvelut
Porvoo

iakkaiden palvelut, lapsi-
perheiden palvelut, tyo-
ik&isten palvelut ja maa-
hanmuuttajapalvelut

Sipoo

iakkaiden palvelut, lapsi-
perheiden palvelut, lasten-
suojelu, tyoikaisten palve-
lut ja vammaispalvelut

Huolet liittyen sosiaalihuollon ammattilaisen omaan
ty6hon

Riittaméattomaét resurssit

Toiminnan resurssit

Asiakasmaara vs. tyontekijaméaara

Asiakasmaardt suuret, vaikuttaa palvelun laatuun.
Asiakkailta on pakko velvoittaa tydnhakuun Kelan
tiukkojen linjausten takia, vaikka olisivat selkedsti mui-
den palveluiden tarpeessa.

Resurssit ja ajan puute vaikuttaa suunnitelmallisen tyon
toteutumiseen.

Ajanpuute vaikuttaa tyon laatuun.

Asiakkaiden raskaat elaméntilanteet tekevat tyosta hen-
Kisesti raskaan.

3-vuoroty0 vélilla haasteellista omaohjaajatyon kan-
nalta.

Toiminnan resurssit riittdmattomaét; koskee seké henki-
l0sto4, taloutta ettd tydmenetelmia.

Asiakkaiden tilanne ei muutu, koska ei ole aikaa tehda
tyota.

Tyontekijoille enemman tukea tyéhon.

Tosiasialliseen asiakastyohon kaytetty aika véhenee
koko ajan.

Henkilostoresurssit, erityisesti lapsiperheiden sosiaali-
tyossd, lastensuojelussa ja jalkihuollossa.

Liian vahaiset/vaarin kohdennetut tydntekijaresurssit
johtavat siihen, etteivéat sosiaalihuoltolain mukaiset vel-
voitteet taysin toteudu.

Ennaltaehk&isevaa tyoté ei voi tarjota koska liian vahan
resursseja tai vaarin kohdennettu.

Lahiesimiehen tuki olematon, esimies ei ota kantaa
kohtuuttomaan asiakas- ja tyomaaraan.

Tydjaon tulisi olla asiakasmaarien perusteella ja myos
tyoryhman sisalla selvaa.

Aika ei riitd antaa laadukasta hoivaa.

Hoivaty0dssé liian véhan tyontekijaresurssia, tyota teh-
daan liikaa yksin.
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Vaativaa ja kuormittavaa tyot4 tehddan yksin, pienella
palkalla.

Oma jaksaminen huolettaa yksin tyGskentelyssé.
Resurssit.

Kysymys: Mika herattaa mielessasi huolta liittyen sosiaalihuollon palveluihin? Esimer-

Kiksi liittyen palvelujen yhteensopivuuteen, palveluketjuihin, yhteistyéhon, paatoksiin, pal-

velujen kohdentumiseen, palvelujen riittdvyyteen ja saatavuuteen jne.

Taulukko 17. Huolta liittyen sosiaalihuollon palveluihin. Kuntakohtaiset vastaukset.

Kunta ja palvelutehtavat

Askola ja Loviisa

iakkaiden palvelut, lapsiperhei-
den palvelut, lastensuojelu, ty6-
ikaisten palvelut ja vammais-
palvelut

Porvoo

iakkaiden palvelut, lapsiperhei-
den palvelut, tyoikaisten palve-
lut ja maahanmuuttajapalvelut

Huolta liittyen sosiaalihuollon palveluihin

Palvelujen riittavyys ja palveluihin pdadseminen mie-
tityttaa; jonot.

Yhteistyokumppanien erilainen késitys meidan
tyosta.

palvelujen riittdvyyteen etenkin pienessa kunnassa.
Kelan ja kunnan palveluketjun toimimattomuus.

Palveluketjun yhteistyo.

Psykiatrian poliklinikan vaikea tavoitettavuus, tiukat
asiakkuuskriteerit ja uloskirjaus ilman kunnollista
jatkohoitoa/seurantaa.

Asiakkaat, joista tydntekija on tehnyt sosiaalihuolto-
lain mukaisen ilmoituksen, eivat ole saaneet aikaa
sosiaalityontekijélle vaan heidat ohjataan sosiaalioh-
jaajalle.

Asiakkaita tulee paljon kunnan ulkopuolelta. Riip-
puen asiakkaan kotikunnasta, palveluiden saatavuu-
dessa voi olla suuriakin eroja. Aina tuen tarve ja tuen
saatavuus omassa kotikunnassa ei kohtaa, kun asiak-
kuus meill& loppuu.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen yhteistydssé on edel-
leen parantamisen varaa.

Terveydenhuollon ammattilaisten tietoisuus pako-
laisasiakkaista ja kulttuuriosaamine kaipaisi paivi-
tysta.

Mielenterveyspalvelut saatava vielakin matalam-
malla kynnyksella tavoitettavaksi; pidemmat puhe-
linajat, lyhyemmat jonot ym.

Palvelujen saatavuus pitkalti kiinni asiakkaan/asiak-
kaan l&hiomaisen omasta aktiivisuudesta.

Ei palvelunantajien yhteistyo ja tiedottaminen tulisi
jatkuvasti kehittad/parantaa koska muuten



Sipoo

iakkaiden palvelut, lapsiperhei-
den palvelut, lastensuojelu, tyo-
ikaisten palvelut ja vammais-
palvelut
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paallekkaista tyota, vaarinymmarryksia, asiakkaita
pompotellaan ym.

Hallinnolla ei todellista tietoa tyotilanteesta tai tyon-
sisallostd. Hallinto koetaan ns. “asiakkaaksi”, joka
tyo6llistaa tyontekijoitd ja madrittdd painopisteen.
Vililla on vaikeaa saada esim. perhetydn palveluita,
koska ostopalveluissakin on ruuhkaa/resurssipulaa.
Sijaishuoltopaikat ovat myos varsin varattuja ja niita
on vélilla vaikea saada sopivilta etaisyyksilta.

Palveluasumiseen sijoittamisessa ei kunnissa oteta
huomioon asuinpaikan perimaa ateriamaksua asuk-
kaalta. Tdma4 johtaa toistuvaan harkinnanvaraisen
toimeentulotuen tarpeeseen kattamaan ruokame-
noja. Yhteistyd Kelan kanssa on viranomaisnéko-
kulmasta haastavaa ja aikaa vievaa ja asiakkaiden
asiointi myo6s yha byrokraattisempaa.

Paihdetydn vahéainen resurssointi ja yhteisty6 péih-
depuolen kanssa.

Ikéantyvien taloudelliset ongelmat kotona asues-
saan, kun ei ole varaa maksaa kaikkia tarvittavia
palveluja. Kun muuttaa palveluasumiseen tilanne
helpottaa.

Yhteistyd ikdéntyneen asiakkaan hoidossa esim.,
kun asiakas on intervallissa, niin heilld ei ole riitta-
vaé tieto asiakkaasta.

Palveluihin paésy vaikeaa.

Perheneuvontaan on kohtuuttoman pitkéat jonot.
Lastensuojelussa joudutaan ostamaan palveluita,
kun ei ole omia. Nuorille ei ole péihde- ja mielen-
terveyspalveluita.

Kunnassa ei ole, kun yksi paihdetyontekija, joka ei
pysty jalkautumaan.

Ymmarrys siita muille sosiaali- ja terveysalan ih-
misille, ettd vammaispalvelun laki on toissijainen
laki.
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Taulukko 18. Ratkaisuehdotuksia huolta herattavien asioiden korjaamiseksi? Kuntakohtaiset vastauk-

set.

Kunta ja palvelutehtavat

Askola ja Loviisa
iakkaiden palvelut, lapsi-
perheiden palvelut, lasten-
suojelu, tyoikaisten palvelut
ja vammaispalvelut

Porvoo

iakkaiden palvelut, lapsi-
perheiden palvelut, ty6ikais-
ten palvelut ja maahanmuut-
tajapalvelut

Ratkaisuehdotuksia huolta heréattdvien asioiden
korjaamiseksi?

Basic universal income.

Kdyhyyden ymmaértaminen

hyvinvoinnin ja sosiaalisen toimivuuden kannalta.
Yhtenevaiset linjaukset olisivat hyvd muiden kuntien
kanssa. Palveluja tulisi tuoda myos pienille kunnille.
Mista saisi lisaa tyontekijoita?

Yhteisneuvottelua Kelan kanssa perustoimeentulotuen
linjauksista, esimerkiksi onko asianmukaista, etta paih-
teiden sekakayttajalta vaaditaan tydhaun olemassaoloa.
Y hteistydneuvottelut psyk. palveluiden kanssa.

Lis&4 sosiaalialan resursseja.

Asiakkaat tarvitsevat psykiatrian poliklinikan lomak-
keiden kanssa. Jos heilld oma sosiaaliohjaaja niin an-
taisi lisatietoa my0s asiakkaan toimintakyvysta (miten
ymmartaa kasitteitd, miten kirjoittaa, muodostaa lau-
seita ym.), kun tayttaisivat ndita yhdessa.

Lis&a henkilostoresurssia.

Kotoutumiskoulutukseen tulisi paistd nopeammin.
Kielikurssien ryhmékokojen tulisi olla pienemmat,
jotta kurssit toteutuisivat nopeammin. My0s opetuksen
laatuun kiinnitettdva huomiota. Kilpailutus ei valtta-
maéttd takaa parasta mahdollista opetuksen laatua.
Tyoharjoittelupaikkoja tulisi lisétd, kunnilta velvoite
ottaa tyoharjoitteluun?

Tyontekijoiden ja asiakkaiden kuuleminen palvelujen
toimivuudesta ja kehittdmisestd. Tulee oikeasti kuun-
nella ja kehittdd palveluja/kaytannon tyota sen mukai-
sesti eikd vaan esim. politiikan tavoitteiden mukaisesti.
Kdyhyysfoorumi olisi hyva.

Ohjaamo eri ik&ryhmille/kohderyhmille olisi tarpeel-
lista.



Sipoo

iakkaiden palvelut, lapsi-
perheiden palvelut, lasten-
suojelu, tyoikaisten palvelut
ja vammaispalvelut

Ateriamaksujen huomioimatta jattdminen palvelu-
asumiskustannuksia laskettaessa koskee monia
kuntia ja monissa kunnissa asuvia henkil6ita, asi-
aan tulisi puuttua yhteisella foorumilla.
Tiedotetaan eldkkeensaajan hoitotuesta ja huoleh-
ditaan, ettid se on ajan tasalla. Yksilolliset “nolla-
paatokset”.

Pyydetédin kotihoidosta “’tietopaketti”” ennen uuden
intervalliasiakkaan saapumista. Perehdytaén asiak-
kaisiin ennakkoon paremmin.

Terveydenhuollon, sivistystoimen ja sosiaalipalve-
luiden systeemiseen tydskentelymalliin pitéisi siir-
tyd tai ainakin alkaa harjoittelemaan sité

Lisad henkilokuntaa.

Henkilokunnan motivoituminen tulemaan ja pysy-
méan toissa. (palkka, tydolot, kiireettémyys).
Oma nuorisoasema.

Vammaispalvelulain ymmaértdminen.

Kysymys: Mika toimii hyvin sosiaalihuollon asiakkaiden arjessa?

Esimerkiksi mitkad ovat asiakkaiden selviytymiskeinot, voimavarat, resurssit jne.

Taulukko 19. Hyvin toimivaa sosiaalihuollon asiakkaiden arjessa. Kuntakohtaiset vastaukset.

Kunta ja palvelutehtavat

Askola ja Loviisa

iakkaiden palvelut, lapsiper-
heiden palvelut, lastensuo-
jelu, tyoikaisten palvelut ja
vammaispalvelut

Porvoo

iakkaiden palvelut, lapsiper-
heiden palvelut, tydikaisten
palvelut ja maahanmuuttaja-
palvelut

Vertaistuki, tukea heille myonnetyista palveluista esim. per-
hety6

viranomaisen tavoittaa hyvin

Verkoston tuki on tarkea.

Osa asiakkaista osaa hyddyntéé hyvin palveluita ja jakaa
tietoa palveluista omissa verkostoissa.

Tulkki, omaajanvaraus, omaa kieli ohjaus ja neuvonta,
kotikaynti

infotilaisuus, koulu

Toimiva yhteistyd, oikea-aikainen, asiakkaalle sopiva ja
tarpeellinen apu ja tuki.

Perhe on tarked voimavara, yksinasuvilla ei sitd turva-
verkkoa. Hyva koulutuspohja avaa paremmat mahdolli-
suudet esim. kielen oppimiseen. Sosiaaliset taidot autta-
vat esim. uusien ystavien tai tyopaikan 10ytymisessa.
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Sipoo

iakkaiden palvelut, lapsiper-
heiden palvelut, lastensuo-
jelu, tyoikaisten palvelut ja
vammaispalvelut

Vélitystili toimii hyvin, nuorten asumisen palveluohjaus,
ohjaamo nuorille, nykyisten ostopalvelupaikkojen palve-
lut toimivat

Hyvaé ja toimiva monialainen yhteistyo.

Vaikuttaa silté, ettd aika monella nuorilla aikuisilla on
ldheisverkostoa, mika kannattelee heita.

Asiakkaat ovat hyvin ldytaneet Walk In ajan ja joka
paivaisen paivystyksen klo 9-10 valilla, mik& on hyva
asia

Nikkil&ssa asuvien asiakkaiden palvelut ovat lahelld
Terveys- ja sosiaalipuolen palvelut ovat saman katon
alla

Kuntouttavaa tyOtd tarjotaan ja pyritdan loytamaan
kunnassa sopivia paikkoja néille asiakkaille. Raataloi-
vét ratkaisut.

Meilla vanhustenhoivassa pyritddn huomioimaan asia-
kas yksilona ja tarjoamaan yksil6llista hoivaa.

Pienen kunnan etuna asiakkaat pyritddn huomioimaan
yksiloind, mm. vanhusten ympérivuorokautiseen hoi-
vaan sijoittaminen, intervallihoivaa asiakkaan omaisen
jaksaminen huomioiden (tarjotaan jaksoja enemman
kuin laki velvoittaa, asiakkaan tarpeita kuunnellen).
Moniammatilliset asiakastyoryhmat.

Kysymys: Mika toimii talla hetkella hyvin tygssasi?

Esimerkiksi toimivat menetelmat, tydmallit, projektit jne.

Taulukko 20. Tydssa hyvin toimivaa. Kuntakohtaiset vastaukset.

Kunta ja palvelutehtavat

Askola ja Loviisa

iakkaiden palvelut, lapsiper-
heiden palvelut, lastensuo-
jelu, tyoikaisten palvelut ja
vammaispalvelut

Porvoo

iakkaiden palvelut, lapsiper-
heiden palvelut, tyoikaisten
palvelut ja maahanmuuttaja-
palvelut

Mika toimii talla hetkella tydssasi hyvin?

Tiivis tyoyhteiso helpottaa asioiden hoitamista ja lisaa su
juvuutta
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Selkeitd kaytantdja, joiden mukaan tydskennelld. Oma

tyonkuva on selked itselle.

Tyoryhma ja selvét roolit.

Yhteisty6 terveydenhuollon kanssa (=yksikkdon sijoitettu
osa-aikainen terveydenhoitaja), joskin lisdyhteistyolle
olisi huutava tarve (ldhinn& jatkuvasti vahenevén th-re-

surssin vuoksi).
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Ryhmaty0 parity0, yhteistyo verkoston kanssa.,
Tyotiimi toimii hyvin, esimiestyd myos.

Sipoo
iakkaiden palvelut, lapsiper- . ) .. e o
heiden palvelut, lastensuo- Hyva yhteishenki ja kehittdamismyonteisyys

jelu, tydikaisten palvelut ja Pystyn hyvin vastaamaan siihen, etta tapaan asiakkaan 7
vammaispalvelut vrk sisalla yhteydenotosta, mutta isojen asiakasméaéarien
takia en pysty tapaamaan asiakkaita niin usein kun olisi
tarvetta sen jalkeen, erityisen tuen tarpeessa olevia asiak-
kaita on niin paljon ettd heitd pystyy tapaamaan n 2 kk
valein, jos sitdk&an, mika on aivan liian harvoin
Y hteisty0 eri verkostojen kanssa mm. yksityiset palvelun-
tarjoajat asukkaillemme (mm. musiikkiterapia)
Joustava ja avoin tyoilmapiiri yksik6ssamme
Hyvé ja laadukas hoiva vanhuksille yksikdssamme. Kun-
toutus toimii osana hoivaty6ta hyvin.
Yhteishenki ja tahtotila on korkealla. Kaikki tahtovat
tehda hyvéa ja laadukasta tyota. Palvelutarpeiden arvioin-
nit kuitenkin aivan liian ohuita ja kapeita. Pitdisi tehda
paljon kattavammin ja ottaa verkostot ja laheiset mukaan!
Minulla on oma tyéhuone ja toimivat vélineet (kdnnykkéa
ja lappari).
Minulla on mahdollisuus tehda etéatyota.
Aiemmin sain myos johtavalta sosiaalityontekijalta riittéa-
vasti tukea, mutta nyt hédn on ylemman johdon vaatimus-
ten vuoksi liian Kiireinen, eikéd ehdi olla meille arjessa
lasnd ja tukena.
Moniammatillinen tyéryhma. yhteistyd kuntayhtymé
tyontekijoiden kanssa.
Verkostoty6 Itd-Uusimaa.

Kysymys: Mika toimii kunnassasi talla hetkelld hyvin sosiaalihuollon asiakkaiden pal-

velujarjestelméassa?

Esimerkiksi palvelujen laatu, niill4 aikaan saatu vaikuttavuus, hyvét yhteistyokaytannat, pal-

velujen saatavuus ja riittavyys jne.
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Taulukko 21. Hyvin toimivaa sosiaalihuollon asiakkaiden palvelujérjestelmassa. Kuntakohtaiset vas-

taukset.

Kunta ja palvelutehtavat

Askola ja Loviisa
iakkaiden palvelut, lapsiper-
heiden palvelut, lastensuo-
jelu, tyoikaisten palvelut ja
vammaispalvelut

Porvoo

iakkaiden palvelut, lapsiper-
heiden palvelut, tyoikaisten
palvelut ja maahanmuuttaja-
palvelut

Sipoo

iakkaiden palvelut, lapsiper-
heiden palvelut, lastensuo-
jelu, tyoikaisten palvelut ja
vammaispalvelut

Mika toimii hyvin sosiaalihuollon asiakkaiden palve-
lujarjestelméassa?

Saatavuus.

Y hteistyd on sujuvaa ja toimivaa.

Y hteistydkumppanit lahella.

Asiakkaat padsevat meille joka péiva ilman ajanvarausta
(walk-in 9-12) ja tdma on selkeasti ollut hyvé keino ta-
voittaa asiakasryhma, jolla ajanvarauksiin sitoutuminen
on haaste. Liséksi kiitosta on tullut siit4, ettd ajanvarauk-
sen saa nopeasti ja tyétoiminnan voi aloittaa kaytanndssa
heti kun haluaa, koska tilaa paikoissa on. Olemme saa-
neet lisattyd yhteistyotd myos paihdepalveluihin.

Hyvé yhteisty0 lastensuojelun kanssa.

Tiivis yhteisty0 ja palveluiden vaikuttavuus, helppo l&-
hestyttavyys.

Ohjausta ja neuvontaa saa useasta paikasta ja yleensa ly-
hyella varoitusajalla, kolmannen sektorin osuus myods
tarkea.

katso edelliset kohdat + yhteisty6 ikaihmisten palvelui-
den ja vammaispalveluiden kanssa on parantunut

Monialainen yhteistyo.

Mielestani asiakkaita kohdataan hyvin, ystavallisesti ja
ammattitaitoisesti, valttina myos pitkélti kaksikielinen
tyoryhma. Huolenaiheena on riittdmattomat tyontekija
resurssit ja se ettei milladn pysytd maérdajoissa esim.
palvelutarpeen arvioinneissa. Myds asiakassuunnitelmat
pitkalti tekeméttd, muistiinpanoja pystyn kuitenkin pita-
maéaan suht ajantasaisena

Yksil6llisyys asiakaspalvelussa

Palvelua saa, kun sitd tarvitsee, myos muilla sos. huollon
alueilla, kuin vanhustenhuolto (Sipoossa asuvien mieli-
pide)

Palvelut onnistutaan jarjestamaan suht lyhyella aikatau-
lulla. Jonoa ei kdytannossa ole lainkaan

Yhteisty0 terveyskeskuksen kanssa toimii, ja saamme
tarvittaessa hyvin asiakkaille aikoja ja palveluita.
Asiakkaan saavat paatoksen ajallaan 3kk:den aikana.
Verkostotyd muiden prosessien kanssa.
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