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Saatteeksi

Sosiaaliasiamiehen selvitys luo kasityksen sosiaalipalveluissa toteutuneista asiakkaan oikeuksista ja
asemasta vuonna 2018. Asiakkaat tai heidan edustajansa asioivat sosiaaliasiamiehen palveluissa 214
asiakasasiassa. Yleisin peruste asiointiin oli koettu tyytyméttomyys sosiaalihuollon palvelussa ja, etta
asiointi ei vastannut asiakkaan koettuja tarpeita. Asiointi saattoi koskea myds tilannetta, jossa palvelua ei
myonnetty. Muussa asioinnissa asiakkaalle tarjottiin yleistd palveluneuvontaa ja -ohjausta.
Sosiaaliasiamiehen kanssa asioi murto-osa sosiaalihuollon palveluiden kayttajista tai heidén
edustajistaan. Tasté huolimatta sosiaaliasiamiestoiminta tavoittaa varsin ajantasaisesti kuvan siité, miten
sosiaalihuolto palvelun kéyttdjan nakokulmasta toteutuu. Sosiaaliasiamiestoiminnan asiakkuuksien
kohdentumisen vuoksi selvityksesta vélittyy kielteisempi kuva sosiaalihuollon palveluista kuin kaikkien
sosiaalitoimessa asioineiden antaman palautteen pohjalta muodostuisi. Selvityksesta vélittyvén tiedon
tavoitteena on osaltaan tukea sosiaalihuollon palveluiden kehittdmista.

Sosiaaliasiamiehen toiminta-alueeseen kuului kahdeksan kuntaa: Hyvinkad, Inkoo (1.9.2018 alkaen)

Karkkila, Lohja, Mantséla, Pornainen, Siuntio ja Vihti.

Lastensuojelua koskevat sisallot muodostivat ldhes kolmanneksen sosiaaliasiamiehen kasittelemista
asiakasasioista. Vaikka asiakkaiden yhteydenottojen maéra laski, huolestuttavana ilmiond voi pitaa
asiakaskirjauksissa ja tietosuojan toteutumisessa havaittuja ongelmia. Liséksi sosiaalihuoltolain
uudistuksen jalkeen kasvussa ovat olleet asiakasasiat, joissa lapsiperheet kokivat ja&neensa vaille
tarvitsemiaan lastensuojelun tukitoimia ja palveluita. Asiakasasioissa on noussut esiin  myos

lastensuojelun avohuollon asiakkaisiin kohdistuneita rajoittamistoimenpiteité.

Sosiaaliasiamiehelle ohjautui myos yleisen palveluohjauksen tarpeessa olevia asiakkaita, joista osalla ei
ollut kontaktia sosiaalihuollon palveluihin. Asiakkaiden asia saattoi koskea sosiaalipalveluihin
hakeutumista tai jotakin sosiaalihuollon ulkopuolista asiaa. Heilld saattoi olla useita ja eri toimijoita

koskevia ongelmia, joiden ratkaisuun he kaipasivat apua.

Jarvenpaassa 5.4.2019
Sosiaaliasiamies Margit Tepponen

Sosiaalitaito — Socialkompetens
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1 Johdanto

1.1 Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000, myohemmin asiakaslaki)
on olennaisin sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja oikeuksia sadntelevé laki. Asiakaslain
keskeisena sisaltona on turvata asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvét
periaatteet. Lain tarkoituksena on edistdd asiakaslahtoisyyttd ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta sek& asiakkaan oikeutta laadultaan hyvaéan sosiaalihuollon palveluun ja
asialliseen kohteluun. Laki koskee asiakkaan asemaa seka julkisen ettd yksityisen tuottamassa

sosiaalihuollon palveluissa.

Asiakaslain mukaan asiakkaita ovat kaikki sosiaalihuollon palveluita hakevat tai kéayttavat
henkil6t. Asiakkaita ovat myos henkil6t, jotka saavat palveluja ja etuuksia koskevaa ohjausta
ja neuvontaa. Laissa saddetddn muun muassa asiakkaan oikeudesta saada selvitys
toimenpidevaihtoehdoista ymmarrettavasti, asiakkaan itsemaarddmisoikeudesta ja alaikéisen
asiakkaan asemasta. Lain mukaan sosiaalihuollon jarjestdmisen tulee perustua péatokseen tai
sopimukseen. Sosiaalihuollon asiakkaalle on paasaantoisesti laadittava palvelusuunnitelma tai
muu suunnitelma. Asiakasta koskeva asia on kasiteltava ja ratkaistava siten, ettd ensisijaisesti

otetaan huomioon asiakkaan etu. Laissa on saadetty myds tietosuojasta sosiaalihuollossa.

Asiakaslain mukainen muistutus on parhaimmillaan nopea asiakaspalaute siitd, mika
palvelutilanteessa ei ole asiakkaan kokemana toiminut hyvin ja miten sitd pitéisi korjata.
Asiakas voi tehdd kohteluunsa tai sosiaalihuollon palvelun laatuun liittyvan muistutuksen

sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.

Asiakaslain mukaan sosiaaliasiamiehen tehtavana on:

- neuvoa asiakkaita ja tyontekijoitd asiakkaan asemaan ja oikeuksiin liittyvissa
Kysymyksissé,

- avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa,

- tiedottaa asiakkaan oikeuksista,

- toimia eri tavoin asiakkaiden oikeuksien toteutumiseksi ja



- seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehittymistd kunnassa seka antaa siité selvitys

vuosittain kunnanhallitukselle.

Sosiaaliasiamiehen tehtdvd on neuvoa-antava. Sosiaaliasiamies ei tee paatoksia eikd myonna
etuuksia. Asiamies voi toimia asiakkaan ja tyontekijan valimiehend tilanteissa, joissa asiakkaan
jatyontekijan ndkemykset eroavat toisistaan. Sosiaaliasiamiehen tehtavéalueeseen eivat sisally
esimerkiksi Kansaneldkelaitoksen, TE-toimiston, terveydenhuollon, velkaneuvonnan tai
edunvalvonnan palvelut. Néita palveluja koskevissa asioissa sosiaaliasiamies ohjaa asiakkaan
oikean viranomaisen puoleen. Sen sijaan  yksityiset sosiaalipalvelut kuuluvat

sosiaaliasiamiehen palveluihin.

Kunnanhallituksille vuosittain annettavan selvityksen tarkoitus on esittaa sosiaaliasiamiehelle
tulleiden sosiaalipalveluja koskevien asiointien sisalt6jd. Naiden pohjalta voidaan tehd&
kehittdmisehdotuksia sek& johtopaatoksia siitd, mihin kunnassa olisi hyva kiinnittdd huomiota.
Konkreettisemmalla tasolla selvitys VOI toimia osana sosiaalihuollon

asiakaspalautejarjestelmaa ja sosiaalihuollon tietojohtamisen tietoperustana.

1.2 Sosiaaliasiamiestoiminta Sosiaalitaidon tuottamana

Vuonna 2018 sosiaaliasiamiespalvelu kattoi Hyvinkddn ja Lohjan kaupungit,
perusturvakuntayhtyma Karviaisen (Karkkila ja Vihti), Mustijoen perusturvan (Méntsala ja

Pornainen), Siuntion kunnan seké syyskuun alusta Inkoon kunnan.

Sosiaaliasiamiehen toimipaikka on Jarvenpdéssa. Asiakastapaamisia varten kunnat jarjestavat
tarvittaessa tilat. Sosiaaliasiamiehen palvelut ovat asiakkaille maksuttomia. Vuonna 2018

sosiaaliasiamiehend toimi Margit Tepponen.



2 Mustijoen perusturva

2.1 Mantsalan ja Pornaisten kunnat

Tassé selvityksessé esitetddn asiakkaiden ja omaisten/l&heisten asiointi. Vuoden 2018
Mustijoen perusturvaa koskeva selvitys kasittelee vain Méantsalan kunnan asukkaita koskevat
yhteydenotot.

Pornaisten kunnan asukkaita koskevaa asiointia ei ollut lainkaan.

Yhteensa Mustijoen perusturvan koskevia asiatapahtumia oli 24. Asiatapahtumat vahenivat

hieman edelliseen vuoteen (29) verrattuna.

Yhteydenottomaara, Mustijoki
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Sosiaaliasiamiestoiminnan luonteen vuoksi osa asiakkaiden kanssa tapahtuvasta palvelusta
tapahtuu asiakasta yksiléimatta. Tarkoituksena on neuvoa ja ohjeistaa asiakasta sosiaalihuollon
palveluista. Tdman tehtavén toteutumiseksi ei useinkaan ole tarpeellista keréaté asiakasta tai
asiakkuutta yksiloivid tietoja. Sama henkilé voi dokumentoitua moneen eri kategoriaan:
uudeksi asiaksi ottaessaan ensimmadistd kertaa yhteyttd ja vanhaksi asiakkaaksi jatkossa
ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa “uudet asiakkaat” on kyse eri
henkildistd, eli Mustijoen perusturvan / Méntsalan kunnassa 10 eri ihmisté on ottanut yhteytta
ensimmadista kertaa. Suurin osa yhteydenotoista koski julkista sosiaalihuoltoa, kuten alla

olevasta kuviosta selviaa.
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2.2 Asioinnin syy

Alla olevassa kaaviossa on esitetty Mustijoen perusturvaa koskevien asiakasasioiden syita.
Yksi yhteydenotto voi siséltéa useita syita.

Yhteydenoton syyt, Mustijoki
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Suurin osa yhteydenotoista liittyi palvelun tuottamiseen. Palvelun tuottamista ovat asian
kasittelyyn ja menettelyyn liittyvét asiat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja ohjaus tai
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se, ettei asiakasasiassa ole tehty kirjallista paatosta. Palvelun tuottamiseen voivat liittyd myds
tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei hdn ole saanut selvitystd oikeuksistaan ja
toimenpidevaihtoehdoista tai hénelle ei ole tehty palvelutarpeen arviointia. Palvelun
tuottaminen koski lahes kaikkia tehtavéaalueita. Palvelun tuottamista koskevat asiatapahtumat
liittyivat usein myos muihin yhteydenoton syihin.

Paatoksia, jonotus- ja késittelyaikaa, palvelun tuottamista, maksu- ja vahingonkorvausasioita

seka yleistd tiedontarvetta koskevat yhteydenotot vahenivat edellisvuodesta.

Itsemaaradmisoikeutta koskevia asiakasasioita oli kuusi. Suurin osa itsemaaraamisoikeutta
koskevista yhteydenotoista liittyi lastensuojelun palveluihin (5). Lisaksi
itseméaardédmisoikeuden toteutumista koskevat yhteydenotot koskivat perheoikeudellisia
palveluita, pdihde- ja mielenterveyspalveluita, lapsiperhety6td, vammaispalveluita ja

ikaantyneiden palveluita.

Asiakkaan kokemaa epaasiallista kohtelua koskevia asiatapahtumia oli kymmenen. Suurin
osa kohtelua koskevista yhteydenotoista liittyi lastensuojeluun (9). Lisdksi ikaantyneiden
palveluihin, vammaispalveluihin, perheasioihin, lapsiperhety6hon ja mielenterveyspalveluihin

liittyi asiakkaan kokemana epéasiallista kohtelua.

Tietosuojaa koskevia asiakasasioita oli seitsemén ja viisi niista liittyi lastensuojeluun (5).
Suurin osa tietosuojaa koskevista yhteydenotoista liittyi lastensuojeluun (5). Liséksi yksittaisia
tietosuojaa koskevia mainintoja ilmeni toimeentulotukea, paihdehuoltoa, lastenpaivahoitoa,

lapsiperhety6té ja mielenterveyspalveluita koskevissa asioinneissa.



2.3 Asioinnin tehtavaalue

Alla olevassa kuviossa on esitetty Mustijoen perusturvaa koskevan asioinnin jakautuminen

tehtavaalueittain. Yksi asiointi voi sisaltda useita eri tehtavaalueita.

Yhteydenoton tehtdvaalue, Mustijoki
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Lastensuojelua koskevia asiakasyhteydenottoja oli vuonna 2018 yhteensa 14. Lastensuojelua
koskevien asiakasyhteydenottojen maara nousi edellisvuosista (6/2017, 10/2016).
Yhteydenottajista seitseman oli yhteydessa ensimmaista kertaa. Suurin osa yhteydenotoista
liittyi palvelun tuottamiseen (13), kohteluun (9), tietosuojaan (5) ja itsemaardamisoikeuteen
(5). Asiakasasioissa tuli esiin, ettd asiakkaat kokivat perheensd saamat palvelut
riittdmattomiksi ja ettd he eivéat olleet saaneet kirjallisia palvelupaatoksia. Asiakasasia saattoi
siséltda esim. nékemyseroja lastensuojelulain mukaisen sijoituksen ja perheelle tarjotun
perhepalvelujen (SHL) valilla. Asiakasasiassa ilmeni, ettd asiakas ei saanut lastensuojelun
sijoitusta koskevaa kielteistd paatostd ilman erillista pyyntod. Liséksi yhteydenottajalle ei
myoOnnetty sosiaalipalveluja eik&d hdn saanut Kirjallisia pa&atoksia perusteluineen asiasta.
Y hteydenottajat toivat esiin myos yhteistyon toimimattomuuden lastensuojelun ammattilaisten
kanssa seké sen, ettei viranomaista tavoiteta ja etta yhteydenottopyyntéihin ei vastata. Osa
yhteyttd ottaneista huoltajista ilmaisi vaikeuden saada lastaan koskevia asiakastietoja ja etta
lapsen asioissa kuullaan vain toista huoltajaa. Asiakasasia sisélsi myds tiedon, ettd
yhteydenottaja ei ollut saanut lastensuojelusta tietoja kolmeen vuoteen. Osa asiakkaista ei
tiennyt, mitd palveluita heidan perheelleen oli myonnetty. Joissakin tapauksissa toiselle
huoltajalle oli epaselvaa, onko lapsella lastensuojelun asiakkuus. Muutama asiakas toi esiin,
ettd heihin ei oltu yhteydessa lastensuojeluilmoituksen johdosta ja oli epaselvéa, oliko ilmoitus
Kirjattu tietoihin ja mihin toimiin ilmoituksen vuoksi oli ryhdytty. Sosiaaliasiamies saattoi
kunnan johtaville viranhaltijoille tietoon huolenaiheensa Méantsélan lastensuojelun palveluiden

toteutumisesta.

Lastensuojelun asiakkaita oli Mustijoen alueella 99 (102/2017, 205/2016). Lastensuojelun
asiakkaiden maara on ollut laskeva.! Sosiaaliasiamies kasitteli 14 lastensuojeluasiaa koskevaa

yhteydenottoa / 100 lastensuojelun asiakasta kohti (14 %).

Vammaispalveluita koski nelja asiakasasiaa. Mé&aré laski edellisvuodesta. Yhteydenotot

liittyivat paatosten sisaltoon (2) ja paatosten teon prosessiin (2), palvelun tuottamiseen (2).

! Kuntakyselyt vuoden 2016, 2017, 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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Lisaksi kohtelu, maksuasiat ja vahingonkorvaus itseméaaraédmisoikeus sisaltyi kukin kerran.
Asiatapahtuman sisalténa oli mm. ettd vaikeavammaiselle asiakkaalle ei oltu tehty
palvelusuunnitelmaa eiké kirjallista paatosta palveluista tehty. Asiatapahtumat sisélsivat mm.
palvelutalossa tapahtunutta tapaturmaa, siirtoa vastoin asiakkaan tahtoa toiseen yksikkoon ja
olisiko asiakkaalle myonnettavé palveluasuminen sosiaalihuoltolain vai vammaispalvelulain

mukaan. Vammaispalveluita koskevia yhteydenottoja liittyi myds ikdihmisten palveluihin.

Kehitysvammahuoltoon liittyi yksi yhteydenotto, jonka siséllot liittyivat ongelmiin
erityishuolto-ohjelman laatimisprosessissa, asiakkaan kuulemisessa, késitykseen maarattyjen
tutkimusten riittaméattdmyyteen sekd yleiseen tyytyméttdmyyteen kunnan toimintaan

kehitysvammahuoltoon liittyvien palveluiden jarjestdmisessa.

Vammaispalveluiden asiakkaina oli Mustijoella 351 (292/2017) ja kehitysvammahuollon
palveluissa 123 ihmistd (129/2017). Sosiaaliasiamiehelle tuli noin yksi asiakas- tai

omaisyhteydenotto 100 vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakasta kohti.

Ikéantyneiden palveluita koskevia huomioita esitettiin kahdessa (3/2017) asiatapahtumassa,

jotka molemmat liittyivat vammaispalveluihin.

Toimeentulotukea koskeva asiatapahtumia oli kolme, joista yksi liittyi Kelan
toimeentulotukeen. Yhteydenotoissa oli kyse muun muassa oikaisuvaatimusosoitteesta ja
vaikeuksista saada asiakastapaamista kohtuullisessa ajassa. Toimeentulotuen piirisséd oli
Mantsalassa 242 (264/2017) ja Pornaisissa 32 (40/2017) taloutta®. Toimeentulotukea koskien

tuli Mustijoelta noin yksi yhteydenotto sataa toimeentulotuen asiakastaloutta kohti (1 %).

2 Kuntakyselyt vuoden 2016, 2017, 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksid varten.



14

2.4 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevassa taulukossa Mustijoen perusturvan alueella vuosina 2018 ja 2017 tehdyt
sosiaalihuollon asiakaslain mukaiset muistutukset, kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle,
Etela-Suomen aluehallintovirastoon, valtioneuvoston oikeuskanslerille ja Valviralle.® Tiedot
perustuvat kuntien ilmoittamiin tietoihin. Yksi muistutus koski Pornaisia, muut muistutukset
(4 kpl) ja kaikki kantelut koskivat Méantsalaa.

2018 2017
Muistutukset 5 4
Kantelut EOA:lle - -
Kantelut ESAVI:in 3 5

Kantelut OKA:lle - -

Kantelut Valviralle - -

Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta saadun tiedon mukaan kansliaan saapui Yyksi
Mustijoen sosiaalivakuutusta koskevia kanteluita vuonna 2017 (liikkuvuusavustus, vireilld).*

Aluehallintovirastosta saadun tiedon mukaan virastoon saapui kuusi Méntsalan sosiaalihuoltoa

koskevaa kantelua.® Alla olevassa taulukossa on eritelty kanteluita tarkemmin.,

Vireille 2018 Toiminta/toimiala Vireilla Toimenpide

Etela-Suomen Muu Kirjevastaus

aluehallintovirasto

Etela-Suomen Lastensuojelu X

aluehallintovirasto

Etel&-Suomen Sosiaality6 X

aluehallintovirasto

3 Kuntakyselyt vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
4 EOA:n kansliasta 29.1.2019 saadut tiedot.

5 Etel4-Suomen aluehallintovirastosta 4.2.2019 saadut tiedot.
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Etela-Suomen Lastensuojelu X
aluehallintovirasto

Etela-Suomen Toimeentulotuki X
aluehallintovirasto

Etela-Suomen Lastensuojelu X
aluehallintovirasto

Eduskunnan Liikkuvuusavustus/ X
oikeusasiamies sosiaalivakuutus

Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa alueen 12 ja kanteluneuvontaa 10 kuntalaiselle.

Perusturvalautakunta kasitteli 12 asiakkaan tekeméaa oikaisuvaatimusta, paatoksia ei muutettu.

Itseoikaisuna muutettiin kaksi ik&antyneiden palveluita koskevaa paatostd, joista toinen koski

Mantsélan ja yksi Pornaisen kunnan asiakasta. Muutoksenhakuja Helsingin hallinto-oikeuteen

tehtiin yksi ja korkeimpaan hallinto-oikeuteen ei lainkaan.®

Tehtavaalue itseoikaisuna lautakunnassa/jaostossa | lautakunnan/jaoston
muutettuja késiteltyja oikaisuvaatimuksen
viranhaltijan oikaisuvaatimuksia johdosta muuttamat
paatoksia viranhaltijan

paatokset

Toimeentulotuki 3

Vammaispalvelut 6 (5+1)

Lastensuojelu

Ikaantyneiden 2(1+1) 2

palvelut

Omaishoidon tuki

Muu sosiaalihuolto 1

Yhteensa 2 12 0

6 Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Vuonna 2018 hallinto-oikeudessa ratkaistiin kolme Mantsdlad tai Pornaista koskevaa

sosiaalihuollon valitusta. Alla olevassa taulukossa on kuvattu ratkaisut tarkemmin. ’

Asiaryhma Ratkaisunlaatu Ikm
Vammaispalvelu Muutettu 1
Omaishoidon tuki Ei muutosta 1
Toimeentulotuen Muutettu 1
myontdminen/Kela

Yhteensa 3

2.5 Johtopaatoksia ja kehitettavaa

> Yhteydenottojen kokonaismaéara laski hieman.

» Huolestuttava havainto on lastensuojelua koskevien yhteydenottojen maéran kasvu

sekd asiatapahtumien sisélto: tietojen saantiin liittyvat ongelmat sekd asiatapahtumiin

sisaltyva

riittamattomista

lastensuojeluilmoitusten kirjaamisessa.

palveluista ja epéselvyydet

» Yhteydenotoista valittyy myds vaikutelma asiakkaan ja ammattilaisen véliseen

yhteistyohon liittyvista hankaluuksista.

> Kirjallisten pa&tosten laatiminen ilman erillistd pyyntoa.

» Erityishuolto-ohjelman laatiminen oma-aloitteisesti ja asiakasta kuullen.

> Pornaisen kunnan asiakkailta ei lainkaan yhteydenottoja.

" Helsingin Hallinto-oikeudelta 24.1.2019 saatu vastaus
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3 Hyvinkaan kaupunki

3.1 Asiointi sosiaaliasiamiespalvelussa

Tassa selvityksessa esitetddn asiakkaiden ja omaisten/laheisten asioinnit. Hyvinkaan
kaupungin asiakkaat olivat yhteydessé sosiaaliasiamieheen 60 kertaa. Yhteydenottojen méara

oli edellisvuoden tasolla. Vuonna 2017 yhteydenottoja oli 62.

Yhteydenottomaara, Hyvinkaa

63
62

61

60

2017 2018

60

59

Uusien asiakkaiden, samasta asiasta aiemmin yhteyttd ottaneiden sekd aiemmin yhteytta
ottaneiden, mutta nyt uudesta asiasta yhteyttd ottaneiden osuudet nédkyvét alla olevassa
Asiakkuuden kesto -kuviossa kahden vuoden ajalta. Seitseman yhteydenottajan kohdalla ei ole
tietoa, ovatko he ottaneet aiemmin yhteyttd. Aina sita ei ole mahdollista kysya.
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Asiakkuuden kesto, Hyvinkaa

ei tietoa - 4

ottanut aiemmin yhteyttd, nyt uusi asia m 20
ottanut aiemmin yhteyttd, sama asia - g
. - 35
ensimmainen yhteydenotto 32

25 30 35 40

o
(€]
=
o
=
O]
N
o

m2018 m2017

Sosiaaliasiamiestoiminnan luonteen vuoksi osa asiakkaiden kanssa tapahtuvasta palvelusta
tapahtuu asiakasta yksil6imatta. Tarkoituksena on neuvoa ja ohjeista asiakasta sosiaalihuollon
palveluista. Tamén tehtavéan toteutumiseksi ei useinkaan ole tarpeellista keréta asiakasta tai
asiakkuutta yksiloivia tietoja. Sama henkild voi tilastoitua moneen eri kategoriaan: uudeksi
asiakkaaksi ottaessaan ensimmaistd kertaa yhteytta sosiaaliasiamieheen ja vanhaksi

b

asiakkaaksi jatkossa ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa “uudet
asiakkaat” on kyse eri henkil6istd, eli Hyvinkaalla 35 eri ihmistd on ottanut yhteytta

sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa vuonna 2018.
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3.2 Asioinnin syy

Alla olevassa kaaviossa on esitetty Hyvink&ata koskevien yhteydenottojen syité. Yksi
yhteydenotto voi siséltéa useita eri syité

Yhteydenoton syyt, Hyvinkaa

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu -2 14
3
muu syy '2

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista -5 6
i

itsemaaradmisoikeus
maksuasiat ja vahingonkorvaus ‘
. . 8
kohtelu, tyontekijan kaytos
. 26
Ivel
e i
. e . 9
jonotus- ja kasittelyaika
14
paatokset / sopimukset (prosessi) “ 17
e o ) | 1

10 15 20 25 30 35 40 45

o
]

m 2018 m2017

Palvelun tuottaminen 26 oli yleisin yhteydenottosyy. Palvelun tuottamista ovat asian
kéasittelyyn ja menettelyyn liittyvat seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja ohjaus tai
se, ettei asiakasasiassa ole tehty kirjallista paatosta. Palvelun tuottamiseen voivat liittyd myds
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tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei hdn ole saanut selvitystd oikeuksistaan ja
toimenpidevaihtoehdoistaan tai hanelle ei ole tehty palvelutarpeen arviointia. Palvelun
tuottamiseen liittyvia yhteydenottoja tuli melkein kaikkia tehtavéalueita koskien ja tavallisesti

yhteydenoton syyna oli lisaksi joku muu tai muita syité.

Paatoksenteon sisaltéa koskien otettiin yhteyttd 10 ja paatoksenteon prosessia koskien 6

kertaa. Molemmat paatoksiin liittyvat asiointien méérat laskivat edellisvuodesta.
Jonotus- ja kasittelyaikaa koskevien yhteydenottojen maara (9) laski edellisisté vuosista.

Tietosuojaa koskevia yhteydenottoja oli kahdeksan ja ne liittyivat lastensuojeluun (3),
perheasioihin (2) ja aikuissosiaalitydhon (1). Liséksi yhteydenotot liittyivat sosiaalihuollon
ulkopuolisiin palveluihin (maistraatti ja terveyspalvelut).

Sek& kohteluun ettd itsemaaraamisoikeuteen liittyi kumpaankin kaksi asiakastapahtumaa.
Maaréat laskivat edellisestd vuodesta.

Kuusi yhteydenottoa koski yleista tiedontarvetta sosiaalipalveluista. Kategoriassa ”muu
syy” oli kolme asiakastapahtumaa. Sosiaaliasiamiehen toimenkuvaan kuulumattomia

asiatapahtumia oli 12.



3.3 Asioinnin tehtavaalue
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Alla olevassa kuviossa on esitetty Hyvink&atd koskevien asiointien jakautuminen

tehtavaalueittain. Yksi yhteydenotto voi sisaltad useita tehtdvaalueita.

Yhteydenoton tehtavaalue, Hyvinkaa

kelan totu

muu palvelu

lapsiperhetyd (SHL:n mukainen)

aikuissosiaalityd (muu kuin edelld)

lasten paivahoito

paihdehuolto

kotipalvelu (kotihoito)

perheasiat

omaishoidon tuki

kehitysvammahuolto

vammaispalvelut

ikddntyneiden palvelut

lastensuojelu

toimeentulotuki

o
N
N

Fm
6

6 8 10 12 14 16 18 20

m 2018 m2017
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Eniten yhteydenottoja on kategoriassa “muu palvelu”, jota koski 18 yhteydenottoa.
Yhteydenottojen maéra kolminkertaistui edellisvuoteen verrattuna. Yhteydenotot koskivat
padasiassa sosiaaliasiamiehen toimenkuvaan kuulumattomia tehtdvaalueita, kuten TE-
toimistoa, Kelaa, Kevaa, maistraattia, sairaaloita ja terveyskeskuksia. Asiakkaat ottivat
yhteyttd, koska eivat tienneet, miten he voisivat saada apua omaan tai laheisensa
eldmantilanteeseen. Aina ndilla henkil6illa ei ollut sosiaalihuollon asiakkuutta. Muutama
henkild otti yhteyttd myods siksi, ettd he eivat tavoittaneet terveydenhuollon yksikdiden

potilasasiamiehia.

Ikdantyneiden palveluita koski 13 yhteydenottoa. Méara nousi edellisvuoteen verrattuna.
Yhteydenotot liittyvat jonotus- ja késittelyaikaan, palvelun tuottamiseen, maksuasioihin ja
vahingonkorvaukseen sek& tehtyihin péa&toksiin. Yhteydenotot koskivat muun muassa
palveluasumisen laatua ja asiakasmaksuja. Asiakkaat toivat esiin, ettd heité ei ollut ohjattu tai
neuvottu hakemaan asiakasmaksujen alentamista tai poistoa. Liséksi asiakkaat toivat esiin, etta
kunta ei ollut jarjestanyt palveluasumispaikkaa vanhuspalvelulain mukaisessa kolmen
kuukauden maaraajassa. Sosiaaliasiamies saattoi maardaikojen ylittymista koskevan huolensa

kunnan tietoon. Kunnasta todettiin, etta tilanne korjataan valittomaésti.

Lastensuojeluasioissa otettiin yhteyttd 12 kertaa. Asiatapatumien maaré laski edellisvuodesta.
Suurin osa lastensuojelua koskevista asiasisalloisté liittyi palvelun tuottamiseen (10). Sen
lisaksi asiat liittyivat péaatosprosessiin (4) ja sisaltéon (2), tietosuojaan (3), yleiseen
tiedontarpeeseen (2), itsemaaradmisoikeuteen (1), yhteydenpidon rajaamiseen (avohuolto)
seka maksuasioihin ja vahingonkorvauksiin (1). Yhteydenottajat toivat esiin muun muassa
jalkihuollon tuen riittdmattomyyden, kokemuksen tyontekijoiden puolueellisuudesta (toisen

huoltajan ndkokulma), tydntekijoiden vaihtuvuuden ja asiakassuunnitelman puuttumisen.

Lastensuojelun asiakkaita oli Hyvinkaalla 421 (494/2017, 457/2016). Yhteydenottoja
sosiaaliasiamiehelle tuli l&hes kolme 100 lastensuojelun asiakasta kohden (3%/2017,
2%/2016).

Aikuissosiaalityotd koskevia asiakasasioita oli kuusi, mik& on edellisvuotta enemmaén.

Yhteydenotot koskivat muun muassa kuntouttavaa tydtoimintaa, asumista ja velkaneuvontaa.
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Tavallisesti yhteydenottajat elivat monimutkaisissa tilanteissa, joihin liittyi useita palveluita
(myos sosiaalihuoltoon kuulumattomia). Kolme asiakasta otti yhteyttd sosiaaliasiamieheen,
koska he eivéat olleet sosiaalipalvelujen piirissd eivatka tienneet, mistd saisivat apua

tilanteeseensa. Asiakkaat ottivat myos yhteyttd, koska eivét tavoittaneet tyontekijoita.

Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja tuli kolme. Yhteydenottojen maard laski
edellisvuodesta. Asiasisaltéind oli mm. huoli ldheisen taloudellisesta tilanteesta ja
epéatietoisuus mahdollisesta palvelusta. Kelan toimeentulotukea koski nelja (12/2017)
yhteydenottoa. Hyvinkailla oli 1233 asiakastaloutta toimeentulotuen piirissa vuonna 20188,
Toimeentulotukea koskien tuli sosiaaliasiamiehelle 0,25 asiakas- tai omaisyhteydenottoa 100

toimeentulotuen asiakastaloutta kohti.

Vammaispalveluita koskevia asiakasasioita oli kolme. Kehitysvammahuoltoon liittyen
otettiin yhteytta kerran. Kaksi vammaispalvelua koskevaa asiasisaltod liittyi palvelun laatuun
ja kerran asiakas oli ohjattu sosiaaliasiamiehelle vammaispalvelulain mukaisessa

kuljetuspalveluasiassa.

Hyvinkaan kaupunki ilmoitti vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakasmaariksi:

- Vammaispalvelut (ei kehitysvammahuoltoa): kuljetuspalvelut 676, henkil6kohtainen apu 109,
palveluasuminen ostopalvelu 20, palveluasuminen oma koti 21, paivatoiminta 17,
asunnonmuutostyot 51

- Kehitysvammahuolto: pitkéaikaisessa asumispalvelussa 124, tuettu asuminen 26, ohjattu
asuminen 24, autettu asuminen 31, vahvasti autettu asuminen 27, erityistason asuminen 15,
asumispalvelu lyhyt aikainen 22, perhehoito pitkaaikainen 5, perhehoito lyhytaikainen 5,
laitoshoito pitkdaikainen 3, laitoshoito lyhyt aikainen 1, tyétoiminta 83, tuettu ty6toiminta 22,

paivéatoiminta 68, omaishoidontuki 98.

3.4 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisten muistutusten maara oli 20 vuonna 2018. Alla olevaan

taulukkoon on koottu Hyvink&alld vuosina 2016, 2017 ja 2018 tehdyt sosiaalihuollon

8 Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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asiakaslain mukaiset muistutukset, kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, valtioneuvoston
oikeuskanslerin virastoon, Valviralle seka Etela-Suomen aluehallintovirastoon kahden viime

vuoden osalta®. Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa 17 kertaa ja kanteluneuvontaa 11

kertaa.
2018 2017 2016
Muistutukset 20 15 11
Kantelut EOA:lle 5 4 6
Kantelut ESAVI:in 7 8 15
Kantelut OKA:lle 0 - 0
Kantelut Valviralle 0 1 2

Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta saadun tiedon mukaan sinne saapui kahdeksan
Hyvinkain sosiaalihuoltoa koskevaa kantelua vuonna 2018. 1 Etela-Suomen
aluehallintovirastosta saadun tiedon mukaan virastoon saapui nelja kantelua vuonna 2018.
Alla esitetyssa taulukossa on esitetty tarkemmin Aluehallintoviraston ja Eduskunnan

oikeusasiamiehelle saapuneita kanteluita.

Vireille 2018 Toiminta/toimiala Vireilla Toimenpide/Kasittelyn
lopputulos
Etela-Suomen Lastensuojelu Kirjevastaus

aluehallintovirasto

Etela-Suomen Lastensuojelu X

aluehallintovirasto

Etela-Suomen Lastensuojelu Kirjevastaus

aluehallintovirasto

Etela-Suomen Lastensuojelu X

aluehallintovirasto

9 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
10 Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta 29.1.2019 saadut tiedot.

11 Eteld-Suomen aluehallintovirastosta 4.2.2019 saadut tiedot.



25

Eduskunnan

oikeusasiamies

Lastensuojelun

menettely

Eduskunnan

oikeusasiamies

Lastensuojelun

menettely

oikeusasiamies

itsendistymisraha

Eduskunnan Olosuhdeselvityksen

oikeusasiamies sisélto

Eduskunnan Elatusmaksujen Ei aihetta

oikeusasiamies suuruus  ja  muut oikeusasiamiehen
elamiskulut toimenpiteisiin

Eduskunnan Sijoitetun nuoren Ei aihetta  epdilla

lainvastaista menettelya

Eduskunnan

oikeusasiamies

Vammaispalvelulain

mukaisen
kuljetuspalvelun

omavastuu

Eduskunnan

oikeusasiamies

Jalkihuollon

jarjestaminen

ja

itsendistymisvarojen

kerryttaminen

Eduskunnan

oikeusasiamies

Perhehoitajan

kulukorvaukset

Kaésitys, moitittava

Sosiaali- ja terveyslautakunta kasitteli 25 asiakkaan oikaisuvaatimusta. Oikaisuvaatimusten
johdosta muutettiin yksi omaishoidontukea koskeva péatds. Viranhaltijan paatds muuttui
itseoikaisuna kerran. Hallinto-oikeuteen tehtiin 2 muutoksenhakua.!? Alla olevassa taulukossa

asiaa on kuvattu tarkemmin.

12 Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Tehtavaalue itseoikaisuna lautakunnassa/jaostossa | lautakunnan/jaoston
muutettuja kasiteltyja oikaisuvaatimuksen
viranhaltijan oikaisuvaatimuksia johdosta muuttamat
paatoksia viranhaltijan

paatokset

Toimeentulotuki 10

Vammaispalvelut 5

Lastensuojelu 2

Ik&antyneiden 1 6

palvelut

Omaishoidon tuki 2 1

Muu

sosiaalihuolto

Yhteensa 1 25 1

Vuonna 2018 Helsingin hallinto-oikeus ratkaisi yhdeksan Hyvinkaan sosiaalihuoltoa koskevaa

valitusta. ** Alla olevassa taulukossa on kuvattu ratkaisuja tarkemmin.

rajoittaminen

Asiaryhma Ratkaisunlaatu Ikm
Kiireellinen sijoitus ja sen | Ei tutkittu tai rauennut 1
jatkaminen

Kiireellinen sijoitus ja sen | Ei muutosta 2
jatkaminen

Huostassapidon Ei muutosta 1
lopettaminen

Yhteydenpidon Ei muutosta 1

13 Helsingin hallinto-oikeudesta 24.1.2019 saatu tieto.
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Muu sosiaaliasia Ei muutosta 1

Toimeentulotuen Ei muutosta 2

myontdminen/Kela

Toimeentulotuen Ei tutkittu tai rauennut 1
myontdminen/Kela
Y hteensa 9

3.5 Johtopaatoksia ja kehitettavaa

- Asiatapahtumiin liittyvien yhteydenottojen maara pysyi edellisvuoden tasolla.

- Paatosten sisaltoa koskevien asiakasasioiden méara laski merkittavasti.

- Toimeentulotukea koskevien yhteydenottojen maaré laski merkittavasti.

- Ikééntyneiden palveluita koskevien asiakasasioiden maara kasvoi.

- Ikaantyneiden palveluissa vanhuspalvelulain mukaisen kolmen kuukauden méaréajan
toteutumiseen tulee kiinnittdd huomiota.

- Sosiaaliasiamiehen palveluihin ohjattiin/ohjautui sellaisia asiakkaita, joilla ei ole télla
hetkelld asiakkuutta sosiaalipalveluissa. Yleistd sosiaalipalvelujen palveluohjausta

tulisi kehittdd vastaamaan kuntalaisten tarpeita.
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4 Perusturvakuntayhtyma Karviainen

4.1 Karkkilan kaupunki

Tassa selvityksessa esitetddn asiakkaiden ja omaisten/laheisten yhteydenotot. Karkkilan
kunnan asiakkaat otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd 17 kertaa. Yhteydenottomaara oli

edellisvuoden tasolla.

Yhteydenottomaara, Karkkila

19
18
17
) -
16
2017 2018

Uusien asiakkaiden, samasta asiasta aiemmin yhteytta ottaneiden seka aiemmin yhteytta
ottaneiden, mutta nyt uudesta asiasta yhteyttd ottaneiden osuudet nakyvat alla olevassa
taulukossa kahden viime vuoden ajalta.

Asiakkuuden kesto, Karkkila

ei tietoa “ 2
ottanut aiemmin yhteyttd, nyt uusi asia — °
ottanut aiemmin yhteyttd, sama asia H 2
ensimmainen yheeydencreo | :

o
=
N
w
.:>
(%]
<))
~
)
©

10

m 2018 m2017
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Sosiaaliasiamiestoiminnan luonteen vuoksi osa asiakkaiden kanssa tapahtuvasta palvelusta
tapahtuu asiakasta yksiléimatta. Tarkoituksena on neuvoa ja ohjeista asiakasta sosiaalihuollon
palveluista. Tamén tehtavéan toteutumiseksi ei useinkaan ole tarpeellista keréta asiakasta tai
asiakkuutta yksiloivia tietoja. Sama henkilo voi tilastoitua moneen eri kategoriaan: uudeksi
asiaksi ottaessaan ensimmaistd kertaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen ja vanhaksi asiakkaaksi
jatkossa ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa uudet asiakkaat” on
kyse eri henkildistda eli Karkkilassa yhdeksan eri ihmistd on ottanut yhteyttd

sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa.
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4.1.1 Asioinnin syy

Alla olevassa kuviossa on esitetty yhteydenoton syyt vuosina 2017 ja 2018. Yksi asiointi voi
siséltaa useita syita.

Yhteydenoton syyt, Karkkila

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu m 6
0
0
0

muu syy

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista -

itsemaaradmisoikeus 0

maksuasiat ja vahingonkorvaus H 5
5
kohtelu, tyontekijan kaytos 7
) 12
alvelun tuottaminen

el ot 1

. . . 2

jonotus- ja kasittelyaika 5
paatokset / sopimukset (prosessi) 6

0

paatokset / sopimukset (sisalto)

o
N

4

[e)]
[e]
iy
o

12 14 16
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Palvelun tuottaminen (12) oli yleisin asiakasasian sisaltd. Palvelun tuottamista ovat asian
késittelyyn ja menettelyyn liittyvét seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja ohjaus tai
se, ettei asiakasasiassa ole tehty kirjallista paatosta. Palvelun tuottamiseen voivat liittyd myds
tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei hdn ole saanut selvitystd oikeuksistaan ja
toimenpidevaihtoehdoistaan tai hénelle ei ole tehty palvelutarpeen arviointia.

Paatosten tai sopimusten sisaltéd koskevia asioita ei ollut lainkaan ja paatdksenteon

prosessia koski kolme asiaa. Molemmat laskivat edellisvuoteen verrattuna.

Kohteluun liittyvia sisaltoja oli nelja ja ne liittyivét lastensuojeluun (3), toimeentulotukeen

(1), lapsiperhetydhon (1), kelan toimeentulotukeen (1) ja ikdantyneiden palveluihin (1).

Tietosuojaan liittyvid asiakasasioita oli nelja. Suurin osa tietosuojaa koskevista
yhteydenotoista liittyi lastensuojeluun. Lisdksi tietosuojaa koskevat yhteydenotot liittyivat
paihdehuoltoon ja lasten pdivahoitoon. Tietosuojaa koskevissa yhteydenottoihin liittyi
epéilyja, ettd asiakkaiden /asiakkaiden tietosuoja oli vaarantunut ja tietoja olisi vélitetty
hallintokuntien valill& ja niit4 olisi k&sitelty yhteisissa elimissd ilman asiakkaan suostumusta.
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4.1.2 Asioinnin tehtavaalue

Alla olevassa kuviossa on esitetty Karkkilaa koskevien yhteydenottojen jakautuminen
tehtavdalueittain. Yksi asiointi voi siséltda useita tehtavéalueita.

Yhteydenoton tehtavaalue, Karkkila

kelan totu

muu palvelu

=
N
N
~

lapsiperhetyd (SHL:n mukainen) I 2

aikuissosiaalityé (muu kuin edelld) 0
lasten paivdhoito 0— 1
paihdehuolto 1

kotipalvelu (kotihoito) 0

perheasiat O_ 1

omaishoidon tuki 0— 1
kehitysvammahuolto 8
vammaispalvelut 0 3
ikaantyneiden palvelut O_ 4

toimeentulotuk | 5

m 2018 m2017

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja oli yhteensa seitseméan. Yhteydenotot koskivat

muun muassa palveluntuottamista (7), tietosuojaa (3), kohtelua (3) ja itsemaardé@misoikeutta

).
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Y hteydenotot koskivat muun muassa kirjallisten paatdsten puuttumista (myds alaikaisen
asiakkaan oikeutta saada Kielteinen huostaanottopéatos itseddn koskevassa asiassa) seka
salassa pidettavien tietojen vélittdmista eri viranomaisten valilla ilman asiakkaan
suostumusta. Lastensuojelun asiakkaita oli Karkkilassa 154 (162/2017, 210/2016).14.
Sosiaaliasiamieheen otti yhteytta noin viisi ihmisté sataa lastensuojelun asiakasta kohden
(5%).

Ik&antyneiden palveluihin liittyi nelja yhteydenottoa, jotka liittyivat muun muassa
asiakasmaksuihin ja tyontekijan tavoittamiseen. Edellisend vuotena ikaantyneiden palveluita

koskien ei tullut lainkaan yhteydenottoja.

Kategoriaan ’muu palvelu” tuli seitseméan yhteydenottoa, jotka liittyivit muun muassa koulun,

ulosoton, tydsuhdeasiain ja terveyskeskuksen palveluihin.

Toimeentulotukeen liittyviad yhteydenottoja oli yhteensa kolme. Toimeentulotukea koskevien
yhteydenottojen maara on véhentynyt vuosittain perustoimeentulotuen myontamisen siirryttya

Kansanelakelaitokselle (Kela). Kelan toimeentulotukeen liittyi kaksi yhteydenottoa.

Toimeentulotuen asiakkaina oli Karkkilassa 166 (173/2017).%° Sosiaaliasiamieheen otti
yhteyttd alle kaksi ihmistd 100 asiakastaloutta kohti (3 % vuonna 2017).

Vammaispalveluita tai kehitysvammahuoltoa koskevia asiakasasioita ei ollut lainkaan.
Karkkilassa oli 115 (133/2017) ja 41 kehitysvammahuollon asiakasta (41/2017) °.

4.1.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Karkkilan sosiaalihuoltoa koskien tehdyt sosiaalihuollon

asiakaslain mukaiset muistutukset, kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-Suomen

14 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
15 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

16 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksid varten.
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aluehallintovirastoon, valtioneuvoston oikeuskanslerille ja Valviralle kolmen viime vuoden

osalta.’
2018 2017 2016
Muistutukset 2 5 2
Kantelut EOA:lle 1 0 0
Kantelut ESAVI:in 0 1 0
Kantelut OKA:lle 0 0 0
Kantelut Valviralle 0 0 0

Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta saadun tiedon mukaan perusturvakuntayhtyma
Karviaista koskien ei tullut vireille yhtiidn kantelua vuonna 2018.%% Etela-Suomen
Aluehallintovirastolta saadun tiedon mukaan virastoon saapui yksi Karkkilaa koskeva kantelu,

joka liittyi toimeentulotukeen. Kantelun ratkaisu oli ”Kirjevastaus”.

Perusturvakuntayhtymén yhtymajaosto 10 Kkaésitteli kymmenen Karkkilasta tullutta
oikaisuvaatimusta viranhaltijan p&atdkseen. Muutettuja tai itseoikaistuja péaatoksia ei ollut
lainkaan. Hallinto-oikeuteen valitettiin  Karkkilan sosiaalihuoltoa koskien kaksi kertaa.

Korkeimpaan hallinto-oikeuteen ei valitettu.*®

Tehtavaalue itseoikaisuna lautakunnassa/jaostossa | lautakunnan/jaoston
muutettuja késiteltyja oikaisuvaatimuksen
viranhaltijan oikaisuvaatimuksia johdosta muuttamat
paatoksia viranhaltijan

paatokset

Toimeentulotuki 0 6 0

Vammaispalvelut |0 3 0

Lastensuojelu 0 0 0

17 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
18 Etela-Suomen aluehallintovirastosta 4.2.2019 saadut tiedot.

19 Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Ik&antyneiden 0 0
palvelut

Omaishoidon tuki | 0 0
Muu 0 1
sosiaalihuolto

Yhteensa 0 10

Koko perusturvakuntayhtymé Karviaisen alueelta ratkaistiin 17 sosiaalihuoltoa koskevaa asiaa

hallinto-oikeudessa. Alla olevassa taulukossa on kuvattu Hallinto-oikeuden ratkaisut

tarkemmin.2°

myontaminen/KELA

Asiaryhma Ratkaisunlaatu Ikm
Vammaispalvelu Ei muutosta 1
Vammaispalvelu Muutettu 2
Huostaanotto ja Hakemus hyléatty 1
sijaishuoltoon sijoittaminen

Kiireellinen sijoitus ja sen Ei muutosta 2
jatkaminen

Yhteydenpidon Muutettu 1
rajoittaminen

Y hteydenpidon Ei muutosta 1
rajoittaminen

Yhteydenpidon Ei tutkittu tai rauennut 1
rajoittaminen

Muu rajoitus sijaishuollossa | Ei muutosta 1
Toimeentulotuen Ei muutosta 3
myontaminen/kunnat

Toimeentulotuen Ei muutosta 3

20 Helsingin hallinto-oikeudesta 24.1.2019 saadut tiedot.
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Toimeentulotuen Ei tutkittu tai rauennut 1

myontdminen/KELA

Y hteensa 17

Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa kuusi kertaa ja kanteluneuvontaa kaksi kertaa.

4.1.4 Johtopaatoksia ja kehitettavaa

Y V V V

Y hteydenottojen maara oli edellisvuoden tasolla,

Ikaantyneiden palveluita koskevien asiakasasioiden mééara kasvoi,
Vammaispalveluita ja kehitysvammahuoltoa koskien ei ollut lainkaan asiatapahtumia,
Huomion kiinnittdminen tietosuojaa koskeviin  sadnnoksiin  ja tietosuojan
toteutumiseen erityisesti lastensuojelun palveluissa.

Kirjallisten paatosten tekeminen ilman asiakkaan pyyntoa.



37

4.2 Vihdin kunta

Tassa selvityksessa esitetddn asiakkaiden ja omaisten/laheisten yhteydenotot. Vihdin kunnan
asukkaita koskevia yhteydenottoja oli 40. Edellisené vuotena yhteydenottoja oli 38.

Yhteydenottomaara, Vihti

41
40
39
38
38
37
2017 2018

Uusien asiakkaiden, samasta asiasta aiemmin yhteyttd ottaneiden sekd aiemmin yhteytta
ottaneiden, mutta nyt uudesta asiasta yhteyttd ottaneiden osuudet nakyvat alla olevassa

taulukossa kahden viime vuoden ajalta.

Asiakkuuden kesto, Vihti

ei tietoa O- 2

ottanut aiemmin yhteyttd, nyt uusi asia “ 12
ottanut aiemmin yhteyttd, sama asia - 6
. 28
ensimmainen yhteydenotto 21

0 5 10 15 20 25 30

m2018 m2017
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Sosiaaliasiamiestoiminnan luonteen vuoksi osa asiakkaiden kanssa tapahtuvasta palvelusta
tapahtuu asiakasta yksil6imatta. Tarkoituksena on neuvoa ja ohjeista asiakasta sosiaalihuollon
palveluista. Tdman tehtavén toteutumiseksi ei useinkaan ole tarpeellista kerété asiakasta tai
asiakkuutta yksiloivia tietoja. Sama henkild voi tilastoitua moneen eri kategoriaan: uudeksi
asiaksi ottaessaan ensimmaistd kertaa yhteytta sosiaaliasiamieheen ja vanhaksi asiakkaaksi
jatkossa ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa “uudet asiakkaat” on
kyse eri henkiloista eli Vihdissd 28 eri ihmistd on ottanut yhteyttd sosiaaliasiamieheen

ensimmaista kertaa vuonna 2018.

4.2.1 Asioinnin syy

Alla olevassa taulukossa on kuvattu yhteydenottojen syyt vuosina 2017 ja 2018. Yksi asiointi

VoI sisaltdd useita syita.

Yhteydenoton syyt, Vihti

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu -7 8
muu syy -0 1
yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista & 4
itsemaadradamisoikeus -6 7
maksuasiat ja vahingonkorvaus "’ 4
tietosuoja “ 8
kohtelu, tyontekijan kaytos ‘ 7
patvelun tuottaminen | " >*
jonotus- ja kasittelyaika “ 6
paatokset / sopimukset (prosessi) ‘ 11
paatdkset / sopimukset (sisaltd) m 15

m2018 m2017
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Yleisin yhteydenottosyy oli palvelun tuottaminen (28 asiatapahtumaa). Palvelun tuottamista
ovat asian kasittelyyn ja menettelyyn liittyvét seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja
ohjaus tai se, ettei asiakasasiassa ole tehty kirjallista paatdsta. Palvelun tuottamiseen voivat
liittyd my0s tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei hdn ole saanut selvitystd oikeuksistaan ja
toimenpidevaihtoehdoistaan tai hénelle ei ole tehty palvelutarpeen arviointia.

Liséksi yhteydenotot koskivat muun muassa paatosten sisaltéa (10). Paatosten sisaltoa
koskevat yhteydenotot liittyivat vammaispalveluihin (4), kehitysvammahuoltoon (3),
toimeentulotukeen (3), lastensuojeluun (2) ja erilaisiin kelan paatoksiin. P&atdstenteon
prosessia koskevat yhteydenotot (kahdeksan) liittyivat muun muassa lastensuojeluun (3),
toimeentulotukeen (2). ikaantyneiden palveluihin (1), vammaispalveluihin (1), omaishoidon

tukeen (1) ja perheasioihin (1), lapsiperhetyohon (1).

Itsemaaraamisoikeutta koski seitseman yhteydenottoa, joista kuusi liittyi lastensuojeluun.
Itseméaraadmisoikeutta koskevat yhteydenotot liittyivat lisdksi lapsiperhetyohon (2),

vammaispalveluihin (2) ja kehitysvammahuoltoon (2) seka lasten paivahoitoon (1).

Kohteluun liittyi viisi yhteydenottoa. Yhteydenotot koskivat toimeentulotukea (2),

lastensuojelua (2) ja ikdantyneiden palveluita (1).

Tietosuojaan liittyi nelja yhteydenottoa. Kaikki yhteydenotot koskivat lastensuojelua. Sen
lisdksi yksittdiset yhteydenotot liittyivat myos lapsiperhetyohon, lasten paivéahoitoon seka

terveydenhuollon palveluihin seka koulun toimintaan.
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4.2.2 Asioinnin tehtavaalue

Alla olevassa kuviossa on esitetty Vihtid& koskevien yhteydenottojen jakautuminen
tehtavdalueittain. Yksi asiointi voi siséltda useita tehtavéalueita.

Yhteydenoton tehtavaalue, Vihti

muu palvelu F 13

lapsiperhetyd (SHL:n mukainen)
aikuissosiaalityd (muu kuin edelld)
lasten paivahoito

paihdehuolto

kotipalvelu (kotihoito)

- 1

0

0
|

0

0

0

0

0
perheasiat H 2
omaishoidon tuki E
kehitysvammahuolto r 4

vammaispalvelut F 10
ikdantyneiden palvelut - 6
. 12

4 6 8 10 12 14 16

o
N

m 2018 m2017
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Lastensuojeluun liittyvi& asiatapahtumia oli 12, mika oli véhemmaén kuin edellisend vuonna.
Yhteydenotot koskivat palvelun tuottamista (12), itsemaardamisoikeutta (6), tietosuojaa (4),
paatdstenteon prosessia (3) ja paatosten sisaltod (2), kohtelua (2) seké jonotus- ja kasittelyaikaa
(1) ja ei sosiaaliasiamiestoimintaan kuuluvaa palvelua (1).  Asiakasasioissa ilmeni
yhteydenpidon rajaamistilanteita ilman sitd koskevaa Kirjallista paatostd, myos avohuollon
asiakkuuksissa ilmeni lapsen yhteydenpidon rajaamista. Yhteydenotot koskivat liséksi
sijoituksen tai lastensuojeluasiakkuuden péattamista huoltajia kuulematta, tyontekijoiden
saavutettavuuden ongelmia ja sijoitetun nuoren oikeutta jalkihuollon palveluihin.
Lastensuojelun asiakkaiden maard oli 522 vuonna 2018 (349/2017, 530/2016).
Sosiaaliasiamieheen otti yhteytta 2,3 asiakasta tai omaista 100 lastensuojelun asiakasta kohden
(2,3 %).

Toimeentulotukea koskevien asiakasasioita oli kuusi, jotka liittyivat palvelun tuottamiseen
(4), paatosten sisaltoon (3) ja paatostenteon prosessiin (2) ja kohteluun (2). Joissain
asiakasasioitta ilmeni, ettd paatos palvelusta oli annettu puhelimitse, mutta Kirjallista paatosta
ei oltu toimitettu. Kelan toimeentuloa koskevia yhteydenottoja oli kolme. Toimeentulotuen
asiakkaina oli Vihdissad 512 (612/2017, 1062/2016). Toimeentuloasiakkaiden maara laski
huomattavasti aiempiin vuosiin verrattuna.?? Sosiaaliasiamieheen otti yhteytta yksi ihminen
100 toimeentulotukitaloutta kohti (1,2 %).

Omaishoidon tukeen liittyi kaksi yhteydenottoa, jotka koskivat ikdéntyneiden palveluita.
Asiakasasioissa valittyi kuva siitd, ettd yhteydenottajat eivét olleet tietoisia, millaisia muita
sosiaalihuollon palveluita olisi mahdollista saada omaishoitajana toimimisen sijaan ja etta

omaishoitajuudesta kieltdytyminen ei jatd omaista ilman hoitoa.

Vammaispalveluita koskien otettiin yhteyttd kymmenen kertaa. Néista nelja yhteydenottoa
koski myos kehitysvammahuoltoa. Sekd vammaispalveluihin ettd kehitysvammahuoltoon

liittyvien yhteydenottojen mééara kasvoi edellisvuoteen verrattuna. Asiakasasioihin liittyi

21 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

22 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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paatoksenteko asiakasta kuulematta mm. apuvalineen omistajuudesta, sen huollosta ja

yllapidosta.

Kehitysvammahuoltoon liittyvissd yhteydenotoissa oli kyse taksin vélityspalvelun
kayttoonotosta ja vakiotaksioikeudesta. Tahan liittyi, etté takseja ei aina saanut ja ettd
vieraiden taksikuskien kanssa kommunikointi tuotti kehitysvammaisille asiakkaille
vaikeuksia. Taman vuoksi kehitysvammainen asiakas saattaa joutua kayttamaan

henkilokohtaiseen apuun tarkoitettuja tunteja taksimatkoihin.

Vammaispalvelujen asiakkaina oli 346 (418/2017) ja kehitysvammahuollossa 98 (79/2017).
Sosiaaliasiamiehelle tuli kolme asiakas- tai omaisyhteydenottoa sataa vammaispalvelujen
asiakasta kohden (3 %) ja nelja asiakas- tai omaisyhteydenottoa sataa kehitysvammahuollon

asiakasta kohdin.2®

Ikdantyneiden palveluita koski kuusi yhteydenottoa. Kaksi yhteydenottoa liittyi myos

omaishoidon tukeen. Yhteydenotot liittyivét asiakasmaksuihin ja palvelun laatuun.

Luokkaan Muut palvelut kuului 13 yhteydenottoa. Suurin osa yhteydenotoista ei kuulunut
sosiaaliasiamiestoiminnan  piiriin.  Yhteydenotot liittyivdt muun muassa kouluun,

terveydenhuoltoon, sairaanhoitoon, Kelaan, taksipalveluun ja TE-toimistoon.

4.2.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Vihdin sosiaalihuoltoon liittyen tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset, kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Eteld-Suomen

aluehallintovirastoon, valtioneuvoston oikeuskanslerille ja Valviralle kolmen viime vuoden

osalta.?
2018 2017 2016
Muistutukset 11 12 5
Kantelut EOA:lle 1 5 0

23 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

24 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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Kantelut ESAVI:in 4 3 3
Kantelut OKA:lle 1 0 0
Kantelut Valviralle 0 0 0

Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta saadun tiedon mukaan Vihtid koskien ei tullut

vireille yhtaan kantelua vuonna 2018. 2° Eteld-Suomen aluehallintovirastosta saadun tiedon

mukaan virastoon saapui kolme Vihdin sosiaalihuoltoa koskevaa kantelua vuonna 2018. 26 Alla

esitetyssa taulukossa on esitetty tarkemmin Aluehallintovirastoon saapuneita kanteluita.

aluehallintovirasto

Vireille 2018 Toiminta/toimiala Vireilla Toimenpide
Etela-Suomen Toimeentulotuki Tutkimatta
aluehallintovirasto jattdminen
Etela-Suomen Kehitysvammaisten X

aluehallintovirasto erityishuolto

Etela-Suomen Vammaispalvelut X

Sosiaaliasiamies neuvoi asiakkaita muistutuksen teossa 19 kertaa ja kanteluasioissa 10 kertaa.

Yhtymaéjaosto kasitteli 34 Vihtid koskevaa sosiaalihuollon oikaisuvaatimusta ja muutti niiden

perusteella yhden vammaispalveluja ja muuta sosiaalihuoltoa koskevan viranhaltijan

paatoksen. Itseoikaisuna muutettiin kaksi toimeentulotuki-, vammaispalvelu- ja ikaantyneiden

palveluita koskevaa paatostda sekd yksi muuta sosiaalihuoltoa koskeva paatds. Hallinto-

oikeuteen valitettiin 12 kertaa ja korkeimpaan hallinto-oikeuteen kolme kertaa.?’

25 Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta 29.1.2019 saadut tiedot.

26 Etela-Suomen aluehallintovirastosta 4.2.2019 saadut tiedot.

27 Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Tehtavaalue itseoikaisuna lautakunnassa/jaostossa | lautakunnan/jaoston
muutettuja kasiteltyja oikaisuvaatimuksen
viranhaltijan oikaisuvaatimuksia johdosta muuttamat
paatoksia viranhaltijan

paatokset

Toimeentulotuki 2 7 0

Vammaispalvelut | 2 18 1

Lastensuojelu 0 1 0

Ikaantyneiden 2 1 0

palvelut

Omaishoidon tuki | 0 4 0

Muu 1 3 1

sosiaalihuolto

Yhteensa 7 34 2

Koko perusturvakuntayhtymé Karviaisen alueelta ratkaistiin 17 sosiaalihuoltoa koskevaa asiaa

hallinto-oikeudessa. Alla olevassa taulukossa on kuvattu Hallinto-oikeuden ratkaisut

tarkemmin.28

Asiaryhma Ratkaisunlaatu Ikm
Vammaispalvelu Ei muutosta 1
Vammaispalvelu Muutettu 2
Huostaanotto ja | Hakemus hylatty 1
sijaishuoltoon sijoittaminen

Kiireellinen sijoitus ja sen | Ei muutosta 2
jatkaminen

Yhteydenpidon Muutettu 1
rajoittaminen

Yhteydenpidon Ei muutosta 1
rajoittaminen

28 Helsingin hallinto-oikeudesta 24.1.2019 saadut tiedot.



45

Yhteydenpidon Ei tutkittu tai rauennut 1
rajoittaminen

Muu rajoitus sijaishuollossa | Ei muutosta 1
Toimeentulotuen Ei muutosta 3

myontdminen/kunnat

Toimeentulotuen Ei muutosta 3

myontaminen/KELA

Toimeentulotuen Ei tutkittu tai rauennut 1
myontdminen/KELA
Y hteensa 17

4.2.4 Johtopaatoksia ja kehitettavaa:

» Uusien palveluja kéayttavien asiakkaiden maara kasvoi.

» Vammaispalvelua koskevien yhteydenottojen méara kasvoi.

> Erityista huomiota tulee Kiinnittaa siihen, ettd kehitysvammaisten oikeus kayttaa heille
myonnettyé kuljetuspalvelua toteutuu.

> Kirjallisten pa&tosten tekeminen ilman erillista pyyntoa.

> lkaihmisten ja heidan omaistensa yleisen palveluohjauksen ja neuvonnan kehittaminen.

» Huomion kiinnittdminen rajaamistoimia koskeviin saannoksiin ja sen lainmukaiseen
toteutumiseen erityisesti lastensuojelun palveluissa.

» Tyontekijoiden saavutettavuuden parantaminen, erityisesti lastensuojelussa.
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5 Lohjan kaupunki

5.1 Asiointi sosiaaliasiamiespalveluissa

Tassa selvityksessa esitetddn asiakkaiden ja omaisten/l&heisten yhteydenotot. Lohjan kunnan
asukkaat ottivat sosiaaliasiamieheen yhteyttd 62 kertaa. Edellisena vuonna yhteydenottoja oli
73.

Yhteydenottomaara, Lohja

74
72
70
68
66
64
62
60
58
56

54
2017 2018

Uusien asiakkaiden, samasta asiasta aiemmin yhteyttd ottaneiden sekd aiemmin yhteytta
ottaneiden, mutta nyt uudesta asiasta yhteyttd ottaneiden osuudet nakyvét alla olevassa
taulukossa kahden viime vuoden ajalta. Viiden yhteydenottajan kohdalla ei ole tietoa, ovatko
he ottaneet aiemmin yhteyttd sosiaaliasiamieheen. Aina sit4 ei ole mahdollista kysya.
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Asiakkuuden kesto, Lohja

ei tietoa H >
ottanut aiemmin yhteyttd, nyt uusi asia & 20
ottanut aiemmin yhteyttd, sama asia E 14

m 2018 m2017

Sosiaaliasiamiestoiminnan luonteen vuoksi osa asiakkaiden kanssa tapahtuvasta palvelusta
tapahtuu asiakasta yksil6imatta. Tarkoituksena on neuvoa ja ohjeista asiakasta sosiaalihuollon
palveluista. Tdman tehtavén toteutumiseksi ei useinkaan ole tarpeellista kerétd asiakasta tai
asiakkuutta yksiloivia tietoja. Sama henkild voi tilastoitua moneen eri kategoriaan: uudeksi
asiaksi ottaessaan ensimmaistd kertaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen ja vanhaksi asiakkaaksi
jatkossa ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa “uudet asiakkaat” on
kyse eri henkildistd eli Lohjalla 33 eri ihmistd on ottanut yhteyttd sosiaaliasiamieheen

ensimmaista kertaa vuonna 2018.
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Alla olevassa kuviossa on esitetty Lohjaa koskevien yhteydenottojen syyt vuosina 2017 ja

2018. Yksi yhteydenotto voi siséltad useita eri syita.

Yhteydenoton syyt, Lohja

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu - 11
muu syy N 6
0
yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista h 5
itsemairaamisoikeus -2 15

maksuasiat ja vahingonkorvaus E 13
- g

tietosuoja

kohtelu, tyontekijan kaytos ‘ 16

e ot —

jonotus- ja kasittelyaika ‘ 1
paatokset / sopimukset (prosessi) 2
paatokset / sopimukset (sisaltd) 24
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Yleisin asiakasasia oli palvelun tuottaminen (34 asiatapahtumaa). Palvelun tuottamista ovat
asian kaésittelyyn ja menettelyyn liittyvét seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja
ohjaus tai se, ettei asiakasasiassa ole tehty kirjallista paatdsta. Palvelun tuottamiseen voivat
liittyd my0s tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei han ole saanut selvitystd oikeuksistaan ja
toimenpidevaihtoehdoistaan tai hénelle ei ole tehty palvelutarpeen arviointia.

Paatoksen tai sopimuksen sisaltoon liittyen otettiin yhteyttd yhdeksan kertaa. Yhteydenotot
liittyivdt muun muassa toimeentulotukeen (3), lastensuojelun (3), vammaispalveluihin (2),
ikdantyneiden palveluihin (1) ja omaishoidon tukeen (1). Paatoksenteon prosessiin liittyen
otettiin yhteyttd nelja kertaa. Molemmat paatoksiin liittyvat yhteydenottosyyt laskivat

merkittavasti edellisvuoteen verrattuna.

Epaéasialliseksi koettuun kohteluun liittyi 12 yhteydenottoa. Kohtelua koskevat yhteydenotot
koskivat muun muassa lastensuojelua (6), perheasioita (2), pdihdehuoltoa (2),

vammaispalveluita (2), omaishoidontukea (1) ja ikadntyneiden palveluita (1).

Itsemaaraamisoikeuteen  liittyvat  yhteydenotot (15) kasvoivat edellisvuodesta.
Itseméaaraamista koskevat yhteydenotot liittyivat lastensuojeluun (9), vammaispalveluihin (5),
ikaantyneiden palveluihin (2), lapsiperhetyéhén (2), kehitysvammahuoltoon (1) ja
perheasioihin (1).

Tietosuojaan liittyi 12 yhteydenottoa. Suurin osa tietosuojaa koskevista yhteydenotoista
ilmeni lastensuojelun palveluissa. Liséksi asiakasasioissa oli yksittdisia mainintoja
perheasioista, vammaispalveluista, lapsiperhetydstd, paihdehuollosta seké sairaalasta. N&issa
tapauksissa oli mm. yhteystiedot vélitetty toiselle henkil6lle, henkilokohtaisia potilastietoja
késitelty entisen puolison lasna ollessa tai asiakkaat eivat saaneet heité tai heidan perhettdén
koskevia tietoja sosiaalihuollosta. Joitain asiatapahtumia liittyi aiempien vuosien tapahtumiin,

joita asiakkaat halusivat selvittaa.

Maksuasioihin ja vahingonkorvaukseen liittyi seitsemén yhteydenottoa. Y hteydenotot liittyivat
muun muassa paihdehuoltoon (2), vammaispalveluihin (2), lastensuojeluun (2),
toimeentulotukeen (1), omaishoidon tukeen (1), kotipalveluun (1), ik&antyneiden palveluihin

(1), kehitysvammahuoltoon (1), lapsiperhepalveluihin (1).
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Jonotus- ja Kkasittelyaikaa koski seitsemén asiatapahtumaa. Yhteydenotot liittyivat
toimeentulotukeen (2), lastensuojeluun (3), vammaispalveluihin (2), kehitysvammahuoltoon
(1), omaishoidon tukeen (1), lapsiperhetyohdn (1), ikdantyneiden palveluihin (1) seka

sosiaaliasiamiestoimintaan kuulumattomiin palveluihin (Kela ja sairaala).

Yhdessatoista yhteydenotossa oli mainita asiasta, joka ei liity sosiaaliasiamiestoimintaan.
Yhteydenotot koskivat muun muassa sairaalaan, Kelaa, poliisia, koulua, taksia, yleista

edunvalvontaa ja huoltoriitoja.



5.3 Asioinnin tehtavaalue

Yhteydenoton tehtdvaalue, Lohja
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Lastensuojelua koskevien yhteydenottojen maard oli 19. Maara laski edelliseen vuoteen

verrattuna. Yhteydenotot liittyivat padosin palvelun tuottamiseen (13), tietosuojaan (9),

itsemaaraamisoikeuteen (9), kohteluun (6), jonotus- ja késittelyaikoihin (3), paatosten sisaltoon

(3) ja péatosten teon prosessiin (2), maksuasioihin ja vahingonkorvaukseen (2) seka ei

sosiaaliasiamiestoimintaan kuuluvaan palveluun (1). Yhteydenotoissa asiakkaat toivat esille

muun muassa vaikeuden saada perhetta koskevia tietoja, kokemuksen kuulematta jattdmisesta,
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kirjallisten p&atosten ja asiakassuunnitelman puuttumisen. Lisaksi jotkut asiakkaat kertoivat,
ettd heilld oli késitys, ettei lastensuojelun avohuollon palveluista voi kieltdytyd. Jotkut
asiakkaat kertoivat, ettd yhteydenpitoa oli rajoitettu ilman paatostd. Erds asiakas toimitti
lastensuojeluilmoituksen sosiaaliasiamiehelle, koska ei loytdnyt kunnan verkkosivuilta
toimitusosoitetta.

Lastensuojelun  asiakkaita oli  kokonaisuudessaan 528 (532/2017, 575/2016)*
Sosiaaliasiamieheen otti yhteyttd neljad asiakasta tai omaista 100 lastensuojelun asiakasta
kohden (4 %).

Osa lastensuojelua  koskevista yhteydenotoista liittyi my6s vammaispalveluihin,
kehitysvammahuoltoon, perheasioihin, lapsiperhety6hon, sosiaalipéivystykseen tai sairaalaan
ja/tai ndiden rajapinnoilla oleviin palveluihin.  N&itd ovat mm. neuropsykiatrian —
lastensuojelun - ja vammaispalvelun asiantuntijoiden yhteinen palvelutarpeiden méérittely ja
palveluita ohjaavan lainsdadédnnon soveltaminen asiakkaan edun toteutumiseksi. Lisdksi sen
varmistaminen, ettd huoltaja ei jaa ilman riittdvdd ohjausta, neuvontaa ja tukea perheen

tilanteessa.

Vammaispalveluihin liittyvid yhteydenottoja oli 13. Kehitysvammahuoltoon liittyi kaksi
yhteydenottoa. Vammaispalveluita koskevat yhteydenotot liittyivat useimmiten palvelun
tuottamiseen (9). Lisasi yhteydenotot liittyivat itsemadrdd@misoikeuteen (5), maksuasioihin ja
vahingonkorvaukseen (2), kohteluun (2), jonotus- ja kasittelyaikaan (2), paatosten sisaltoon

(2), tietosuojaan (1) ja yleiseen tiedontarpeeseen (1).

Sosiaaliasiamieheen otettiin yhteyttd ennen palvelun hakemista, koska yhteydenottajilla ei
ollut luottamusta neuvojen oikeellisuuteen ja yhteistyohon vammaispalveluiden
ammattilaisten kanssa. Tama ilmeni mm. palvelusetelin k&yttoon liittyvassa neuvonnassa ja
kunnan roolista asiakkaan kayttdessa palvelusetelid.  Asiakasta tulee neuvoa myos

palvelusetelia ohjaavasta lainsdddannosta (kuluttajasuoja). Asiakkaan valinnanvapauden

29 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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turvaamiseen palveluntuottajaa valittaessa ja osallisuus palvelun antamistapaa koskevaan

sopimiseen on myos turvattava.

Vammaispalveluiden asiakkaita oli 516 (548/2017) ja kehitysvammahuollon asiakkaita 270
(265/2017).%° Sosiaaliasiamiehelle tuli kolme yhteydenottoa sataa vammaispalvelujen
asiakasta kohden (3 %) ja seitseman yhteydenottoa tuhatta kehitysvammahuollon asiakasta
kohti (0,7 %).

Ikdantyneiden palveluihin liittyi yhdeksén yhteydenottoa. Maard kasvoi edellisvuoteen
verrattuna. Kaksi yhteydenottoa liittyi kunnan ostopalveluiden laatuun. Liséksi asiakkaat
ottivat yhteyttd sosiaaliasiamieheen muun muassa ilmoittaakseen ikéantyneen henkilén
palveluntarpeesta (huoli-ilmoitus). Sosiaaliasiamiehelle tehdyt huoli-ilmoitukset johtuivat
epatietoisuudesta oikeasta ilmoituksen vastaanottajatahosta seka ilmoittajan henkilGtietojen

salaamisen varmistamiseksi.

Toimeentulotukeen liittyi seitseman yhteydenottoa. Kahdessa asiassa asiakkaat luulivat
soittavansa kunnan sosiaalitoimeen ja pyysivat neuvoja toimeentulotuen hakemiseen.
Y hteydenotot liittyivat myds muun muassa tyontekijoiden tavoittamiseen ja toimentulotuella

katettavien menojen maksamiseen. Kelan toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja oli nelja.

Toimeentulotuen asiakastalouksia oli Lohjalla 502 (702/2017, 1980/2016).3! Yksi asiakas tai

omainen sataa toimeentulotukitaloutta kohtaan (1 %) otti yhteyttd sosiaaliasiamieheen.

Kategoriaan "muu palvelu” liittyi 15 yhteydenottoa. Yhteydenotot liittyivat p&dosin
sosiaaliasiamiehelle kuulumattomiin palveluihin. Yhteyttd otettiin muun muassa koskien
yksityisoikeudellisia huoltajuusasioita, kelan palveluita (muita kun toimeentulotukea),
sairaalaa tai edunvalvontaa. Osa asiakkaista luuli soittavansa kunnan sosiaalitoimeen

ottaessaan yhteytta sosiaaliasiamieheen.

Paihdepalveluihin liittyi nelj& yhteydenottoa. Yhteydenotot koskivat palvelun tuottamista,

kohtelua, maksuasioita ja vahingonkorvausta seké tietosuojaa.

30 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

31 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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5.4 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Lohjalla tehtiin 14 sosiaalihuollon asiakaslain mukaista muistutusta vuonna 2018. Alla olevaan
taulukkoon on koottu Lohjan sosiaalihuoltoa koskien tehdyt sosiaalihuollon asiakaslain
mukaiset  muistutukset, kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Eteld-Suomen

aluehallintovirastoon, valtioneuvoston oikeuskanslerille ja Valviralle kolmen viime vuoden

osalta.®?
2018 2017 2016
Muistutukset 14 4 8
Kantelut EOA:lle 1 6 3
Kantelut ESAVI:in 12 11 2
Kantelut OKA:lle 1 0 0
Kantelut Valviralle 1 3 0

Aluehallintovirastosta saadun tiedon mukaan virastossa Kkasiteltiin  viisi  Lohjan
sosiaalihuoltoon liittyvaa kantelua vuonna 2018.3Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta
saadun tiedon mukaan Lohjan sosiaalihuoltoa koskien saapui kolme kantelua. Alla esitetyssa
taulukossa on esitetty tarkemmin Aluehallintoviraston ja Eduskunnan oikeusasiamiehelle

saapuneita kanteluita.3

Vireille 2018 Toiminta/toimiala Vireilla Toimenpide/Kasittelyn

lopputulos

Etela-Suomen Vanhustenhuolto X

aluehallintovirasto

Etel&-Suomen Vammaispalvelut X

aluehallintovirasto

32 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
33 Etel4-Suomen aluehallintovirastosta 4.2.2019 saadut tiedot.

34 Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta 29.1.2019 saadut tiedot.
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Etela-Suomen

aluehallintovirasto

Vammaispalvelut

Etela-Suomen

aluehallintovirasto

Vammaispalvelut

Etela-Suomen

aluehallintovirasto

Vanhustenhuolto

Muistutussiirto

Eduskunnan

oikeusasiamies

Perhetyontekijd ja muu
tuki lasten sijoituksen

vuoksi

Eduskunnan

oikeusasiamies

Paihdehuollon
maksusitoumusta
koskeva paatdés ja

paatoksen tiedoksianto

Eduskunnan

oikeusasiamies

Sosiaalitaito Oy:n
sosiaali- ja
potilasasiamiespalvelun
puhelinneuvonnan

maksullisuus

Kaésitys, moitittava

Sosiaaliasiamies antoi lohjalaisille muistutusneuvontaa 27 kertaa ja kanteluihin liittyvaa
neuvontaa 20 kertaa.

Lohjan perusturvalautakunta kasitteli 36 oikaisuvaatimusta eika niiden perusteella muutettu
yhtddn viranhaltijapdatostd. Itseoikaisuna oikaistiin - yksi vammaispalveluita ja yksi
paihdepalveluita (muu sosiaalihuolto) koskeva paatostd. Muutoksenhakuja hallinto-oikeuteen

tehtiin 13 ja korkeimpaan oikeuteen ei lainkaan. *°

3 Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Tehtavaalue

itseoikaisuna
muutettuja

viranhaltijan

lautakunnassa/jaostossa
kasiteltyja

oikaisuvaatimuksia

lautakunnan/jaoston
oikaisuvaatimuksen

johdosta muuttamat

paatoksia viranhaltijan
paatokset

Toimeentulotuki 11 0
Vammaispalvelut | 1 12 0
Lastensuojelu 2 0
Ik&antyneiden 1 0
palvelut

Omaishoidon tuki 8 0

Muu 1 2 0
sosiaalihuolto (paihdepalvelut)

Yhteensa 2 36 0

Vuonna 2018 Helsingin hallinto-oikeus ratkaisi 29 Lohja sosiaalihuoltoa koskevaa valitusta.

Alla olevassa taulukossa on kuvattu ratkaisuja tarkemmin.

Asiaryhma Ratkaisunlaatu Ikm
Vammaispalvelu Ei muutosta 1
Vammaispalvelu Hakemus hylatty 1
Vammaispalvelu Ei muutosta 2
Paihdehuolto Ei muutosta 1
Paihdehuolto Ei tutkittu tai rauennut 1
Omaishoidon tuki Ei muutosta 7

36 Helsingin hallinto-oikeudesta 24.1.2019 saatu tieto.
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Sosiaalihuollon Muutettu 2

asiakasmaksut

Sosiaalihuollon Ei muutosta 1

asiakasmaksut

Kiireellinen sijoitus ja sen | Ei muutosta 4
jatkaminen
Yhteydenpidon Ei muutosta 1

rajoittaminen

Toimeentulotuen Muutettu 4

myontdminen/Kunnat

Toimeentulotuen Ei muutosta 2

myontdminen/KELA

Toimeentulotuen Ei tutkittu tai rauennut 2

myontdminen/KELA

Yhteensa 9

5.5 Johtopaatoksia ja kehitettavaa

YV V. V V V V

Y hteydenottojen kokonaismé&ara laski vuodesta 2017.

Erityisesti lastensuojelua koskevat yhteydenotot vahenivat.

Ikaantyneiden palveluita koskevien yhteydenottojen maara kasvoi.
Itseméaaraadmisoikeutta koskevien yhteydenottojen mééara kasvoi.

Paatosten sisaltod ja padtosten tekoprosessia koskevien yhteydenottojen méara laski.
Viestinnédn kehittdminen: Sosiaaliasiamiehelle valitettiin ilmoituksia
(lastensuojeluilmoitus, huoli-ilmoituksia), joiden oikea vastaanottaja on Lohjan
kaupunki. Lisdksi jotkut asiakkaat luulivat soittavansa kaupungin sosiaalitoimen
ammattilaiselle.

Palvelusetelin kdyttoon liittyvan neuvonnan ja ohjauksen kehittdminen.
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6 Siuntion kunta

6.1 Asiointi sosiaaliasiamiespalvelussa

Tassa selvityksessa esitetdén asiakkaiden ja omaisten/laheisten yhteydenotot

Siuntiosta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd yhteensd kuusi kertaa. Edellisend vuotena

yhteydenottoja oli 13.

Yhteydenottomaarat, Siuntio

14
12

10

2017 2018

Uusien asiakkaiden, samasta asiasta aiemmin yhteyttd ottaneiden sekd aiemmin yhteytta
ottaneiden, mutta nyt uudesta asiasta yhteyttd ottaneiden osuudet ndkyvét alla olevassa
taulukossa kahden viime vuoden ajalta. Viiden yhteydenottajan kohdalla ei ole tietoa, ovatko
he ottaneet aiemmin yhteyttd sosiaaliasiamieheen. Aina sité ei ole mahdollista kysya.
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Asiakkuuden kesto, Siuntio

o 2
0

ottanut aiemmin yhteyttd, nyt uusi asia -

ottanut aiemmin yhteyttd, sama asia h 3
. 3
ensimmainen yhteydenotto 8

w2018 m2017

Sosiaaliasiamiestoiminnan luonteen vuoksi osa asiakkaiden kanssa tapahtuvasta palvelusta
tapahtuu asiakasta yksil6imatta. Tarkoituksena on neuvoa ja ohjeista asiakasta sosiaalihuollon
palveluista. Tamén tehtédvéan toteutumiseksi ei useinkaan ole tarpeellista kerété asiakasta tai
asiakkuutta yksiloivia tietoja. Sama henkild voi tilastoitua moneen eri kategoriaan: uudeksi
asiakkaaksi ottaessaan ensimmaistd kertaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen ja vanhaksi
asiakkaaksi jatkossa ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa “uudet
asiakkaat” on kyse eri henkilista eli Siuntiossa kolme eri ihmistd on ottanut yhteyttd

sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa vuonna 2018.



6.2 Asioinnin syy
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Alla olevassa kuvassa on esitetty yhteydenottojen syiden jakautuminen vuosina 2017 ja 2018.

Yksi asiointi voi sisaltaé useita syita.

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu

muu syy

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista

itsemaaraamisoikeus

maksuasiat ja vahingonkorvaus

tietosuoja

kohtelu, tyontekijan kaytos

palvelun tuottaminen

jonotus- ja kasittelyaika

paatokset / sopimukset (prosessi)

paatokset / sopimukset (sisalto)

Yhteydenoton syyt, Siuntio

m 2018 m2017

12

Palvelun tuottamista, paétosten sisaltoa ja kohtelua koskevat syyt siséltyivét kahdesti. Lisaksi

asiakasasiat liittyivat tietosuojaan, itsemaardédmisoikeuteen, yleiseen tiedon tarpeeseen

sosiaalipalveluista seka sosiaaliasiamiestoiminnan ulkopuolisiin palveluihin, jotka saivat kukin

kerran.



6.3 Asioinnin tehtavaalue

Alla olevassa kuviossa on esitetty Siuntiota koskevien yhteydenottojen jakautuminen

tehtavaalueittain. Yksi asiointi voi sisaltdd useita tehtavaalueita.

Yhteydenoton tehtavaalue, Siuntio, asiakas- ja omaisyhteydenotot 2018

Yhteydenoton tehtavaalue, Siuntio

kelan totu

_ 1
muu palvelu
palvelu
lapsiperhetyd (SHL:n mukainen) 8

lasten paivdhoito

paihdehuolto

aikuissosiaalityé (muu kuin edelld) _ %
0
0
0
0

kotipalvelu (kotihoito) —— 1

Pt e — 1

omaishoidon tuki | — 3

Kehitysvammaholto . e ————
vammaispalvelut _ %
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Toimeentulotukea koskien oli yksi asiatapahtuma. Toimeentulotuen asiakkaina oli yhteensa 45
taloutta (36/2017, 116/2016)". Sosiaaliasiamieheen otti yhteytta alle kolme asiakasta sataa
asiakastaloutta kohti (3 %).

Kehitysvammahuoltoon liittyen ei otettu yhteyttd kertaakaan ja vammaispalveluihin liittyen
kerran. Vammaispalveluiden asiakkaina — kehitysvammahuolto pois lukien - oli 106 henkil6a
(91/2017, 115/2016) Siuntiossa, ja siten sosiaaliasiamieheen otti yhteyttd yksi asiakas tai
omainen vammaispalvelujen sataa asiakasta kohti (1 %). Kehitysvammahuollossa oli 20
asiakasta (26/2017, 22/ 2016).

Lastensuojelua koski yksi (1/2017) asiatapahtuma ja lastensuojeluasiakkuuksia oli 110 vuonna
2018 (130/2017).

6.4 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisia muistutuksia ei tehty lainkaan.® Alla olevaan taulukkoon

on koottu Siuntiossa sosiaalihuollon asiakaslain mukaiset muistutukset, kantelut eduskunnan

oikeusasiamiehelle, eduskunnan oikeusasiamiehelle, Eteld-Suomen aluehallintovirastoon,

valtioneuvoston oikeuskanslerille ja Valviralle kolmen viime vuoden osalta.®

2018 2017 2016

Muistutukset 0 2 0

Kantelut EOA:lle 0

Kantelut ESAVI:in |1

Kantelut OKA:lle 0
0

0 0
0 1
0 0
0 0

Kantelut Valviralle

37 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
3 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

39 Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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Aluehallintovirastolta saatujen tietojen mukaan Siuntiota koskien saapui yksi sosiaalihuollon
kantelu, joka koski lasten huoltoa ja tapaamisoikeutta (vireilld). 4° Eduskunnan oikeusasiamies

ei kasitellyt Siuntion kuntaa koskevaa asiaa vuonna 2018.4

Sosiaaliasiamies neuvoi siuntiolaisia muistutukseen liittyen kahdesti. Kantelua koskien

yhteydenottajaa neuvottiin kolmesti.

Hallinto-oikeus ratkaisi yhden Siuntiota koskevan sosiaalihuollon asian, joka koski
vammaispalveluja (Ei muutosta) 2 Perusturvalautakunta kasitteli 12 sosiaalihuoltoon liittyvaa
oikaisuvaatimusta, jotka liittyivat toimeentulotukeen, vammaispalveluihin, ikaantyneiden
palveluihin ja omaishoidon tukeen. Yhtadn pé&atosta ei muutettu. Itseoikaistuna tehtiin yksi

vammaispalveluiden ja yksi omaishoidon tuen paatos.*?

Tehtavaalue itseoikaisuna lautakunnassa/jaostossa | lautakunnan/jaoston
muutettuja kasiteltyja oikaisuvaatimuksen
viranhaltijan oikaisuvaatimuksia johdosta muuttamat
paatoksia viranhaltijan

paatokset

Toimeentulotuki

Vammaispalvelut |1

Lastensuojelu

| O k| N
o O] o O

Ik&antyneiden
palvelut

Omaishoidon tuki |1 8 0
Muu 0
sosiaalihuolto
Yhteensa 2 12 0

40 Etel4-Suomen aluehallintovirastosta 4.2.2019 saadut tiedot.
4 Eduskunnan oikeusasiamiehen virastosta 29.1.2019 saatu tieto.
42 Helsingin hallinto-oikeudesta 24.1.2019 saatu tieto.

43 Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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6.4 Johtopaatoksia ja kehitettavaa

» Asiakasasioiden maara puolittui edellisvuodesta.
> Yhteydenottojen méaran perusteella ei voida tehdd johtopaétoksia Siuntion kunnan

tuottamista sosiaalipalveluista.
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7. Inkoon kunta

Siuntion kunta vastaa Inkoon sosiaalipalveluista, vanhuspalveluita lukuun ottamatta.
Sosiaalitaito tuotti Inkoolle sosiaaliasiamiespalveluita 1.9.2018 alkaen. T&ssa selvityksessa
raportoidut yhteydenotot koskevat ainoastaan ajanjaksoa 1.9.2018 - 31.12.2018.

7.1 Asiointi sosiaaliasiamiespalvelussa

Inkoosta otettiin yhteyttd sosiaaliasiamieheen yhteensé kaksi kertaa. Yhteydenotot koskivat
elatuskyvyn arviointia sek& kunnan kunnossapitopalveluita, joista jalkimmainen ei kuulu

sosiaaliasiamiestoiminnan piiriin.

Y hteydenottojen maara on niin vahainen, etta johtopaatdksia Inkoon sosiaalipalveluiden

toteutumisesta ei voi tehda.

Inkoossa oli vuonna 2018 vammaispalveluiden asiakkaana 94 henkildd, ja
kehitysvammahuollon asiakkaana 10 henkila. Lastensuojelun asiakkuuksia oli 113 vuonna
2018. 44

4 Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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8 Yhteenveto ja tarkeimmat suositukset koko toiminta-alueella

Sosiaaliasiamiespalvelun asiakkuuksien kohdentumisen vuoksi sosiaalihuollon palveluista
valittyy kielteisempi kuva kuin jos asiasta kysyttéisiin kaikilta sosiaalihuollon asiakkailta ja
kuntalaisilta. Asiamiehen tietoon tulee l&hinn&d tapaukset, joissa asiakas on tyytymaton
saamaansa palveluun tai kokemaansa kohteluun tai on epétietoinen oikeuksistaan.
Sosiaaliasiamiestoiminta reagoi melko herkésti ja nopeasti kunnissa tapahtuviin muutoksiin,
kuten henkilévaihdoksiin, toimintatapojen ja palvelujen saamiseen liittyviin muutoksin ja
uusiin  ohjeistuksiin.  Asiatapahtumien perusteella voidaan paikallistaa mahdollisia
kehittdmiskohteita kunnissa ripedstikin ja Kkiinnittdd huomiota asiakkaiden kokemiin
epékohtiin. Selvitys kattaa sosiaaliasiamiehelle tulleiden asiakasasioiden koosteen ja niista
tehtdvat johtopaatokset. Selvitystd on hyva taydentad muilla laadullisilla ja méarallisilla seka
asiakkailta ja sidosryhmilta saatavalla tiedolla. Selvityksessé saadut tulokset ja niisté tehtavat

johtopéatokset ovat arvokasta tietoa asiakkaiden kokemuksesta palvelun tuottamisesta.

8.1 Asiointi sosiaaliasiamiespalvelussa

Asiatapahtumia oli yhteensa 214. Yhteytta ottaneiden kokonaismé&éara vaheni aiempiin vuosiin
verrattuna. Uusia asiakkaita oli 122 (141/2017, 208/2016). 4

45 perustoimeentulotuki Kelan toimialaan 2017
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Yhteydenottomaarat
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Suurin osa asiakkaiden yhteydenotoista tuli puhelimitse (76 %). Sahkopostitse tuli 23 %
yhteydenotoista. Sahkoposti ei ole asiakasasiassa tietoturvallinen yhteydenottovayla.
Asiakkaiden tilannetta selvitettiin sahkdpostiyhteydenoton jélkeen yleensa puhelimitse.
Yhteydenottoja vélittyi myds Suomi.fi -palvelun kautta, joka on tietoturvallinen
yhteydenottovayld. Suomi.fi -palvelun kautta otettiin yhteytta nelja kertaa ja kirjallisesti postin
valityksella yksi. Lisaksi joidenkin asiakkaiden kanssa kaytettiin myéhemmin asioinnin aikana
Suomi.fi -palvelua esimerkiksi liitteiden tietoturvalliseen lahettdmiseen ja muuhun viestintaan.
Mikali asiakas lahettda liitteitd tai kokee vaikeuksia asioida puhelimitse, sosiaaliasiamies
neuvoo asiakkaalle usein, ettd yhteyttd on mahdollista ottaa myds Suomi.fi -palvelun kautta.
Talloin sosiaaliasiamies voi myo6s vastata viesteihin, toisin kuin salaamattomassa verkossa

liikkuviin, salassa pidettavia asioita sisaltaviin, séhkdposteihin.
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Seuraavassa taulukossa on yhteydenottojen jakautuminen kunnittain asiatapahtumien

perusteella.
Yhteydenottomaarat kunnittain 2016-2018
160 35
140
120
100
73

80 6260
o 3840 28
‘218 II 231817 I I I 913 ¢ 2% L 222121 ,

Hyvinkaa Karkkila Lohja Vihti Siuntio Mantsala  Pornainen Muu kunta/  Inkoo

ei tietoa

m2016 m2017 m2018

Seuraavassa taulukossa on asiakkaiden yhteydenotot kunnittain 1000 asukasta kohden vuosina
2015-2018. Yhteydenottomaarat sosiaaliasiamieheen ovat verrattain pienid, joten alla olevista
lukemista ei voida tehdd pitkalle menevida johtopaatoksia sosiaalihuollon palveluista
kokonaisuudessaan. Sosiaaliasiamiehen palveluista tiedottamisen ja asiakasohjauksen

aktiivisuus saattavat vaikuttaa yhteydenottomaariin.

Yhteydenotot 1000asukasta kohden 2015-2018

4
3,5
3
25
2
15
1
0.5 I
D | =
Hywinka3d Karkkila Lohja Marmts3la PD":_IE'IHE Suntio Wikt Inkoo
m 2015 3 2,7 1,1 2,2 0,2 1,8 1.9
m 2016 2,9 2,6 1,3 3,5 2.3 1,5 2
w2017 1,3 2 1,5 1,3 0,2 2,1 1,3

2018 1,3 1.9 1,3 1,2 0 1 1,4 0,4

» »
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8.2. Asioinnin syyt

Asiakkaan yhteydenotto voi sisaltdd useita syita. Alla on esitetty eri syiden osuus asiakas- ja

omaisyhteydenottojen kokonaismaarésté.

Yhteydenoton syy

19,7%
20,23

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu

muu Syy 3,2%

R
2

juridinen konsultointi (henkilikunta)

yleinen tiedontarve sosizalipalvelista 11,3%

15,55

itsemadraamisoikeus 10,5%

maksuasiat ja vahingonkorvaus 0%

!

12,9%

15,0%
16,5%

tietosuoja

16,4%
19,8%

kohtelu, tydntekijin kaytds

palvelun tuottaminen 70,6%

10.3%

jonotus- ja kdsittelyaika 16,1%

11 3%

|

pastikset [ sopimukset {prosessi) 20 8o

padtokset [ sopimukset [sats) 17.4%

38,7%

0,0% 10,0%  20,0% 30,0%  40,0% 30,0% 60,0% 70,0%  80,0%

m 1018 m2017

8.3 Asioinnin tehtavaalueet

Suurin osa kaikista asiatapahtumista koski kunnan tai kuntayhtyman sosiaalipalvelua. Alla

olevassa kuviossa on kuvattu tarkemmin yhteydenottojen jakautuminen julkisten ja

yksityisten sosiaalipalveluiden kesken.
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Ohessa olevassa kuviossa on esitetty yhteydenottojen jakautuminen tehtdvaalueittain vuosina
2017 ja 2018.

Yhteydenoton tehtavaalue
kelan totu ﬂ 39
57
muu palvelu m
lapsiperhetyd (SHL:n mukainen) EG913
aikuissosiaalityd (muu kuin edelld) . 912

9

lasten paivahoito Lzé

paihdehuolto ' AQ
kotipalvelu (kotihoito) Ll? 1
perheasiat E}fg
omaishoidon tuki Eléig
kehitysvammahuolto -8 Jﬁl
vammaispalvelut ‘]3212
ikdantyneiden palvelut ‘%:4
lastensuojelu m 80
toimeentulotuki b 197

0 50 100 150 200 250

® 2018 m2017 m2016
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8.4 Johtopaatoksia ja kehitettavaa

Sosiaalipalvelujen kehittdmistyon jatkamiseksi on tarpeen kiinnittdd huomiota seuraaviin

seikkoihin:

« Palvelujen saavutettavuus:
o Palveluohjauksen ja eri sektorien valisen yhteistyon kehittdminen yleisesti ja
seuraavien asiakkuuksien kohdalla erityisesti:

= aikuiset asiakkaat, jotka ovat useiden eri sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluiden piirissa,
* omaishoitajana toimivat ja

= neuropsykiatrisia erityispiirteitd omaavat lapset/nuoret.

o Kunnan ja kuntayhtyman palveluihin liittyvdn yleisen viestinnan ja
palveluohjauksen kehittdminen niin, ettd asiakkaat, joilla ei ole aiempaa kontaktia
sosiaalihuoltoon ohjataan suoraan sosiaalipalvelujen piiriin.

o Henkilékunnan tavoitettavuuden parantaminen

o Sosiaaliasiamiestoiminnan palveluita koskevan yleisen viestinnén selkeyttdminen

¢ Asiakkaan kuuleminen ja osallisuuden vahvistaminen omassa asiassaan, informointi

kasittelyn vaiheista ja oma-aloitteisesti selvityksen antaminen toteuttamisvaihtoehdoista.

¢ Tyontekijoiden osaamisen vahvistaminen tietosuojaa ja itsemadraamisoikeutta koskeviin

saannoksiin.

% Kirjallisten paatosten tekeminen ilman erillista pyyntoa.
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Lahteet

Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta 29.1.2019 saadut tiedot eduskunnan

oikeusasiamiehelle kunnista tehdyista sosiaalihuollon kanteluista.

Etela-Suomen aluehallintovirastosta 4.2.2019 saadut tiedot kunnista aluehallintovirastoon

tehdyista sosiaalihuollon kanteluista.

Helsingin hallinto-oikeudesta 24.1.2019 saadut tiedot kunnista tehdyista sosiaalihuollon

valituksista hallinto-oikeuteen.

Kuntakyselyt vuosien 2016, 2017 ja 2018 sosiaaliasiamiehen selvityksid varten Mantsélan,
Pornaisten, Inkoon, Siuntion ja Vihdin kuntiin sekd Hyvink&an, Karkkilan ja Lohjan

kaupunkeihin

Tilastokeskus, véeston ennakkotilasto Q4, 2015, 2016, 2017 ja 2018.



Liitteet
Liite 1

Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten

Palautatteko kyselyn vastattuna séhkopostitse tai postitse pe 8.2.2019 mennessa, kiitos.

1. Vastaukset koskevat seuraavaa kuntaa

a) Inkoo

b) Hyvinkaa
c) Karkkila
d) Lohja

e) Mantsala
f) Pornainen
g) Siuntio
h) Vihti

2. Asiakkaiden kayttamat oikeusturvakeinot: kuinka paljon (kpl) seuraavia on
tullut/tehty vuoden 2018 aikana? (KUNNITTAIN)

a) sosiaalihuollon asiakaslain mukaisia muistutuksia

b) kanteluita aluehallintovirastoon

¢) kanteluita eduskunnan oikeusasiamiehelle
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d) kanteluita valtioneuvoston oikeuskanslerille

e) kanteluita Valviraan

f) taytetdan alla olevaan taulukkoon:

- itseoikaisuna muutettuja viranhaltijan paatoksia

- lautakunnassa/jaostossa kasiteltyja oikaisuvaatimuksia

- lautakunnan/jaoston oikaisuvaatimuksen johdosta muuttamat viranhaltijan paatokset
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Tehtavaalue, kpl

Itse oikaistu, kpl

Kasitelty, kpl

Muutettu, kpl

Toimeentulotuki

Vammaispalvelut

Lastensuojelu

Ik&antyneiden

palvelut

Omaishoidon tuki

Muu sosiaalihuolto

g) muutoksenhakuja hallinto-oikeuteen

h) muutoksenhakuja korkeimpaan hallinto-oikeuteen
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3. Asiakasmaarat vuonna 2018 (KUNNITTAIN)

Toimeentulotuki:

- asiakkaat:
- asiakastaloudet:

Vammaispalvelut (ei kehitysvammahuoltoa):
Kehitysvammahuolto:
Lastensuojelu:

Kotipalvelu:

Palaute

Kuinka sosiaaliasiamiestoimintaa tulisi kehittad, jotta kunta, tyontekijat ja kuntalaiset

hy6tyisivat toiminnasta mahdollisimman paljon?

Paivays:

Tiedot antoi:



Lammin kiitos yhteistyosta!

Margit Tepponen

sosiaaliasiamies

Sosiaalitaito — Socialkompetens
Sibeliuksenkatu 6 A 2, 00440 Jarvenpaa
puh. (040 132 7225)
sosiaaliasiamies(at)sosiaalitaito.fi

www.sosliaalitaito.fi
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http://www.sosiaalitaito.fi/

