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Saatteeksi

Sosiaaliasiamiehen toiminta-alue kattoi seitseman kuntaa: Hyvinkaa, Lohja, Siuntio, Vihti,
Karkkila, Mantsala ja Pornainen. Kuntien yhteenlaskettu asukasluku oli vuoden 2013
lopussa tilastokeskuksen mukaan 163 755 asukasta (Tilastokeskus, vaeston ennakkotilasto,
joulukuu 2013).

Selvitys kuvaa asiakkaan oikeuksien ja aseman kehitysta kunnissa sosiaaliasiamiehelle
kuntalaisilta tulleiden yhteydenottojen pohjalta. Sosiaaliasiamieheen otetaan yhteytta
yleensa silloin, kun asiakas tarvitsee yleistd neuvontaa tai ohjausta sosiaalipalveluissa tai
asiointi sosiaalitoimessa ei ole sujunut asiakkaan odotusten mukaisesti. Selvityksesta
valittyva kuva on sen vuoksi negatiivisempi kuin jos asiakkaan asemaa ja oikeuksien
toteutumista tarkasteltaisiin kaikkien sosiaalitoimessa asioineiden antaman palautteen
pohijalta.

Asiakkaiden yhteydenotot sosiaaliasiamieheen ovat vuoteen 2012 saakka kasvaneet
vuosittain melko tasaisesti. Vuonna 2013 yhteydenottojen maarda on ensimmaista kertaa
laskenut edellisvuoteen verrattuna (10 %). Yhteydenottoja oli 477 kun vuonna 2012 niita oli
524. Koska asiakasmaarat ovat selvasti kasvaneet edellisvuodesta, on yhteydenottojen
maaran lasku suhteellisesti vieldkin suurempi edellisvuoteen ndhden. Toimeentulotukea
koskevien yhteydenottojen osuus kaikista yhteydenotoista laski viime vuonna edelleen
edellisvuoden noin 50 prosentista hieman alle 40 prosenttiin. Lastensuojelua koskevien
yhteydenottojen maara oli edellisvuonna yli neljannes kaikista yhteydenotoista, mutta
palasi viime vuonna takaisin 15 %:n tuntumaan. Vammaispalvelua koskevat yhteydenotot
ovat sen sijaan kasvaneet edellisvuoden 15,5 %:sta viime vuoden 22 %:iin. lIkaantyneiden
palveluja koskevat yhteydenotot ovat niin ikdan hieman kasvaneet, eli edellisvuoden 5,5
%:sta viime vuoden 6,5 %:iin. On kuitenkin syytd muistaa, etta ikaantyneiden palveluja
koskeva neuvonta- ja ohjaustarve sekda tyytymattémyyden ilmaisu kanavoituu myds
potilasasiamiehille.

Selvityksen  alkuosa  on  sosiaaliasiamiestoiminnan  kuntakohtainen  tarkastelu.
Jalkimmaisessd osassa on koko toiminta-aluetta koskevaa havainnointia ja pohdintaa
asiakkaan aseman ja oikeuksien toteutumisesta tehtdvaalueittain. Havainnot nousevat
aineistosta mutta kaikki ilmiot eivat valttamatta koske kaikkia kuntia.

Jarvenpaassa 25.3.2014

Sosiaaliasiamies Hilkka Karkkainen
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1 Johdanto
1.1 Sosiaaliasiamiestoiminnan perusta

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) tuli voimaan vuoden 2001
alusta. Asiakaslain keskeisena tavoitteena on edistda asiakaslahtoisyytta ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun
sosiaalihuollossa. Lain tarkoitus on vahvistaa asiakkaan asemaa siten, ettd asiakas itse on
oman elamansa subjekti. Tavoitteena on palveleminen ensisijaisesti asiakkaan esille
tuomien lahtokohtien mukaan, eikd auttajan tai organisaation tarpeista. Laki maarittelee
my0s asiakastydssa noudatettavat tietosuoja- ja salassapitosdaadokset.

Sosiaalihuollon perusta on jokaisen asiakkaan ihmisarvo, itsemaaraamisoikeus, vakaumus ja
yksityisyys seka asiakkaan yksilolliset tarpeet. Myos erityislakien tulkinnassa lahtokohtana
on Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista. Asiakkuus kattaa kaikki ne
henkilot, jotka hakevat tai kayttavat sosiaalihuollon palveluja tai saavat sosiaalihuollon
etuuksia. Asiakkaita ovat myds ne henkil6t, jotka saavat palveluja ja etuuksia koskevaa
ohjausta ja neuvontaa.

Sosiaalihuollon tyontekijan tehtdavana on selvittda asiakkaalle hanen oikeutensa ja
velvollisuutensa seka erilaiset vaihtoehdot ja niiden vaikutukset hanen asiassaan. Selvitys on
annettava siten, ettd asiakas riittdvasti ymmartaa sen sisallon ja merkityksen. Asiakasta
koskeva asia on kasiteltdva ja ratkaistava siten, ettd ensisijaisesti otetaan huomioon
asiakkaan etu.

Sosiaaliasiamiesjarjestelman luomista on perusteltu hallituksen esityksessa sosiaalihuollon
asiakkaan aseman ja oikeusturvan edistamistavoitteella (HE 137/1999 vp).
Sosiaaliasiamiehen tehtavat on maaritelty laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista:

» asiakkaan neuvonta ja ohjaus lain soveltamisessa silloin kun han hakee tai kayttaa
sosiaalihuollon palveluja tai etuuksia
neuvonta siitd, miten asiasta valitetaan
tarvittaessa asiakkaan avustaminen muistutuksen tekemisessa
toimiminen asiakkaan oikeuksien edistamiseksi
toimiminen asiakkaan ja tyontekijan valimiehena ongelmallisissa tilanteissa
asiakkaan oikeuksien ja aseman kehityksen seuraaminen kunnassa ja siitd
raportoiminen vuosittain kunnanhallitukselle

VVVYVY

Sosiaaliasiamies on puolueeton ja riippumaton toimija. Asiamies ei tee paatoksid, vaan han
neuvoo ja opastaa asiakkaita sekd avustaa tarvittaessa paatokseen liittyvassa
muutoksenhaussa.



Sosiaaliasiamiehen toiminta ei ulotu kansaneldkelaitoksen, ty6- ja elinkeinotoimiston,
terveydenhuollon, velkaneuvonnan tai edunvalvojan palveluihin. Naita koskevissa
yhteydenotoissa sosiaaliasiamies ohjaa asiakkaan oikean viranomaisen puoleen.

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisen muistutuksen tarkoituksena on toimia nopeana
asiakaspalautteena siitd, mika palvelutilanteessa ei ole toiminut hyvin ja miten sita pitaisi
korjata. Muistutukseen vastaamiseen ja asian selvittamiseen on aikaa kahdesta viikosta
kuukauteen.

Sosiaaliasiamies tekee vuosittain selvityksen kunnan- tai kaupunginhallitukselle niista
asioista, joita vuoden aikana on tullut esiin asiakkaiden yhteydenotoissa. Selvityksessa
tuodaan taman aineiston perusteella esille nousseita kehittamisehdotuksia, joilla
sosiaalihuollon rakenteita ja toimintatapoja voitaisiin kehittdd. Konkreettisemmalle tasolle
vietyna selvityksen voidaan ajatella olevan osa sosiaalihuollon asiakaspalautejarjestelmaa
seka parhaimmillaan toimivan sosiaalihuollon kehittamistoiminnan yhtena tietoperustana.

1.2 Sosiaaliasiamiestoiminta Sosiaalitaidossa

Vuonna 2013 sosiaaliasiamiestoiminnan piirissa olivat Hyvinkdaan ja Lohjan kaupungit,
Siuntion kunta, Perusturvakuntayhtyma Karviainen (Vihti ja Karkkila) ja Mustijoen
perusturva (Mantsala ja Pornainen).

Sosiaalitaidossa tyOskentelee kokoaikainen sosiaaliasiamies, jonka toimipaikka on
Jarvenpaadssd.  Asiakastapaamisia varten kunnat jarjestavat tiloja sosiaaliasiamiehen
kayttoon. Palvelut ovat asiakkaille maksuttomia.



2 Kuntakohtainen tarkastelu

HYVINKAA

Hyvinkaalta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteytta vuoden 2013 aikana kaikkiaan 185 kertaa
(138 kertaa v. 2012 ja 106 kertaa v. 2011) ja uusia asiakkaita vuoden aikana oli 88 (79 v.
2012 ja 71 v. 2011).

Yhteydenottojen syyt

Yhteydenoton syyt vuonna 2013 - Hyvinkaa

paatokset / sopimukset (sisdlto) NI 43,2%
paatokset / sopimukset (prosessi) GGG 17,3%
jonotus- ja késittelyaika NN 8,6%
palvelu tuottaminen NN 28,1%
kohtelu, tyontekijan kaytos NN 26,5%
tietosuoja MW 1,1%
maksuasiat ja vahingonkorvaus [l 2,7%
itsemaaraamisoikeus W 1,1%
yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista NN 8,1%
muusyy 1 0,5%

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu B 1,1%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0% 50,0%

Yhteydenottojen syyna mainittiin useimmiten paatokset tai sopimukset ja niissa
ensisijaisesti sisaltd. Myos paatosprosessiin oltiin usein tyytymattomia: asiakkaat kertoivat,
ettd he eivat saaneet riittavasti tietoja prosessin  etenemisestd tai eri
toimenpidevaihtoehdoista. Noin neljdsosassa yhteydenotoista tyytymattomyys koski
epaasialliseksi koettua kohtelua. Yhta yhteydenottoa kohden saattoi olla useita eri syita.
Epdasialliseksi koetusta kohtelusta kerrottiin yleensa yhdessa jonkun muun syyn kanssa.
Yhteydenotoista 8,6 % prosenttia koski jonotus- ja kasittelyaikoja (5,1 % v. 2012).
Yhteydenottojen perusteella kaupungin tulisi kiinnittdd huomiota lakisaateisten
maaradaikojen noudattamiseen.



Yhteydenoton tehtavaalue
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W2013 384% 14,1% 1,6% 29,2% @ 2,2% 1,1% 6,5% 0,0% 0,5% 4,3% 1,6% 4,9%
m2012 50,0% 27,5% 65% 12,3% @ 0,7% 2,2% 6,5% 0,7% 0,7% 0,0% 1,4% 5,8%

Yhteydenotoista 38,4 % (N=71) koski toimeentulotukea ja 14 % (N=26) lastensuojelua.
Vammaisten palveluista otettiin yhteytta 54 kertaa (17 kertaa v. 2012), joka oli Hyvinkaalta
tulleista kaikista yhteydenotoista lahes 30 %. lkddntyneiden palveluista otettiin yhteytta
kolme kertaa vuoden aikana.

Toimeentulotuki

Ldhes 40 % yhteydenotoista koski toimeentulotukea, joka oli noin 10 prosenttiyksikkoa
vahemman kuin edellisvuonna. Absoluuttisesti yhteydenottoja oli kuitenkin |ahes saman
verran eli 71 kpl, kun edellisvuonna luku oli 69 kpl. Yhteydenottoja toimeentulotuesta tuli
Hyvinkaallda kolme sataa toimeentulotuen asiakasta kohden (3 %). Toimeentulotuen
lakisdaateiseen 7 arkipaivan kasittelyaikaan ei paasty koko vuoden aikana kuin satunnaisesti
ja pisimmillaan kasittelyaika oli 12 arkipaivaa. Syyna tahan oli mm. se, ettda kuntalaisten
tyottdomyyden kasvun myota toimeentulotukihakemusten maara kasvoi
edellisvuodesta. Toimeentulotukea v. 2013 sai 2291 kotitaloutta, 181 kotitaloutta
enemman kuin edellisvuonna. Toimeentulotukihakemusten maara kasvoi edellisvuoteen
verrattuna noin 1500 hakemuksella. Vuonna 2012 aikuissosiaalityossa oli kaksi
maaradaikaista virkapohjaista etuuskasittelijad vuoden loppuun asti ja silloin jonot pysyivat
lakisdateisessa 7 arkipdivassa. Viime vuonna hakemusten maara kasvoi ja virkapohjaisten
etuuskasittelijoiden tilalla oli palkkatuella tyollistetyt etuuskasittelijat.

Lastensuojelu

Lastensuojeluasioista sosiaaliasiamieheen otettiin yhteyttd Hyvinkaalta 26 kertaa (38 kertaa
v. 2012 ja 16 kertaa v. 2011). Yhteydenottojen maaran runsas kasvu edellisvuonna nayttaisi
olleen ainakin osittain tilapainen ilmio, joka saattoi johtua Lastensuojelulain uudistuksen
myotd tapahtuneesta lastensuojeluilmoitusten madrdn tosiasiallisesta kasvamisesta.



Yhteydenottojen taustalla oli mm. asiakkaiden tiedontarve lastensuojeluprosessin
etenemisestd, tyytymattomyys paatoksiin ja tyontekijoiden tavoitettavuus. Asiakkaiden
yhteydenottopyynt6ihin ei ole joissakin tapauksissa vastattu tai muistutusvastausta on
jouduttu odottamaan kohtuuttoman kauan. Lastensuojelun asiakkaina Hyvinkaalla oli viime
vuonna kaikkiaan 955 henkiloa®.

Vammaispalvelut

Vammaispalveluista otettiin Hyvinkaaltd yhteyttd 54 kertaa (17 kertaa v. 2012).
Vammaispalveluja koskevien yhteydenottojen maaran kolminkertaistuminen edellisvuoteen
verrattuna on huolestuttavaa ja edellyttdadkin jatkossa tiivistd seurantaa. Yhteydenottojen
taustalla oli mm. muutamien asiakkaiden tyytymattomyys ETEVA:n Martin ryhmakodin
toimintaan. Hyvinkdan kaupunki on valitusten johdosta suorittanut valvontakdaynnin
kyseisessa yksikossa syksylla 2013. Muutama asiakas otti yhteyttd sen johdosta, ettd oli
kokenut saaneensa vammaispalveluiden tyontekijalta suullisesti myonteisen paatoksen, joka
sitten Kkirjallisena olikin kielteinen. Eri tyontekijoiden padatoksissa koettiin asiakkaiden
taholta myos olevan epdjohdonmukaisuutta. Joidenkin asiakkaiden mielesta he eivat olleet
saaneet tarvitsemiaan neuvoja palveluiden hakuprosessista tai riittdvasti tietoa
oikeuksistaan vammaispalveluiden asiakkaana. Vammaispalvelujen asiakkaita oli viime
vuonna 1002 sisiltden myds kehitysvammahuollon asiakkaat.?

Muistutukset, muutoksenhaku ja kantelut

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisten muistutusten maara oli Hyvinkaalla viime vuonna 20°
(11 v. 2012 ja 9 v. 2011). Perusturvalautakunta on kasitellyt 75 asiakkaan tekemdaa
oikaisuvaatimusta viranhaltijan paatokseen (118 v. 2012 ja 65 v. 2011).
Perusturvalautakunta muutti ndistd 2 toimeentulotukea koskevaa alaisensa viranhaltijan
tekemaa paatosta. Viranhaltija on muuttanut hallintopaatosta joko kokonaan tai osittain 27
kertaa viranhaltijan itseoikaisuna sosiaalihuollossa vuoden 2013 aikana (10 kertaa v. 2012 ja
3 kertaa v. 2011).*

Hallinto-oikeus ratkaisi Hyvinkaalta viime vuonna 16 valitusta sosiaaliasioissa (11 v. 2012).
Ratkaistuista valituksista kahdeksan koski toimeentulotuen mydntamista ja niista kaksi
muutettiin, viiteen ei tehty muutosta ja yksi valitushakemus hylattiin. Vammaispalveluita
koskevia valituksia oli viisi ja niistd kaksi muutettiin, yhteen ei tullut muutosta ja kaksi
palautettiin uudelleen kasiteltavaksi. Omaishoidon tukea koskevia valituksia oli yksi eika
siihen tehty muutosta. Hallinto-oikeus hylkasi kiireellistd sijoitusta ja sen jatkamista
koskevan yhden valituksen ja yhden muuta lastensuojeluasiaa koskevan valituksen.’

! Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
2 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
3 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
4 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
> HaO:n kansliasta 5.2.2014 saatu tieto



Aluehallintovirastoon tehtiin Hyvink3alta 8 kantelua (11 v. 2012), joista ratkaistiin kaksi
(kolme v. 2012). Yksi koski toimeentulotukea ja yksi lastensuojelua ja kummassakin ratkaisu
oli huomion kiinnittaminen palvelun laatuun ja sisaltéon.° Muiden kanteluiden kasittelyt
ovat viela kesken.

Eduskunnan oikeusasiamiehelle tehtiin Hyvinkaaltd viime vuonna kymmenen (10) kantelua
(v. 2012 neljia').7 Viisi kantelua koski lastensuojelua ja viisi toimeentulotuen myéntamista tai
kasittelyaikaa.

Kehitettavaa:
- toimeentulotuen kasittelyajat

- vammaispalveluiden mydntamiskaytantdjen yhdenmukaistaminen
- paatosten perustelujen laatu

® ESAVI:sta 25.2.2014 saatu tieto
7TiIastotietoja oikeusasiamiehen kanslian diaarista



LOHJA

Lohjan, Nummi-Pusulan ja Karjalohjan kunnat ovat yhdistyneet 1.1.2013 ja yhdistyneen
kunnan nimi on Lohja. Lohjalta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttda vuoden 2013 aikana
kaikkiaan 80 kertaa (v. 2012 Lohja 49, Karjalohja 3 ja Nummi-Pusula 28, yhteensa 80) ja
uusia asiakkaita vuoden aikana oli 41 (v. 2012 Lohja 25, Karjalohja 1 ja Nummi-Pusula 10,
yhteensa 36).

Yhteydenottojen syyt

Yhteydenoton syyt vuonna 2013 - Lohja

paatokset / sopimukset (sisdlto) I 46,3%
padtokset / sopimukset (prosessi) I 21,3%
jonotus- ja kasittelyaika I 6,3%
palvelu tuottaminen GGG 15,0%
kohtelu, tyontekijan kaytos IS 20,0%
tietosuoja M 3,8%
maksuasiat ja vahingonkorvaus M 1,3%
itsemaddradmisoikeus M 5,0%
yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista IEEEEEGEG———— 15,0%
muu syy 0,0%
ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu = 5,0%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0% 50,0%

Yhteydenottoon on monesti useampia syitd. Paatosten ja sopimusten sisalté oli
yvhteydenoton syyna lahes puolessa yhteydenotoista ja pdatosprosessiin oli tyytymattomia
noin viidennes. Saamaansa kohteluun sosiaalitoimessa oli tyytymattomia myos viidennes
yhteydenottajista. Epaasialliseksi koetusta kohtelusta kerrottiin yleensa jonkin muun syyn
yhteydessa. Sosiaalipalveluista tiedottamista tulisi kunnassa vahvistaa, koska 15 %:ssa
yhteydenotoista syyna oli yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista.
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Yhteydenoton tehtavaalue

Lohja
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H2013 41,3% 13,8% 13,8% 250% 1,3% 1,3% 3,8%  0,0% 1,3% 1,3%  0,0% @ 8,8%
W2012 28,6% 14,3% 10,2% 36,7% 0,0% 4,1% 6,1% | 0,0% @ 0,0% 20% 0,0% @ 82%

Yhteydenotoista 41,3 % (N=33) koski toimeentulotukea. Vammaispalvelut olivat Lohjalta
tulleiden yhteydenottojen syyna 25 %:ssa (N=20) ja lastensuojelu 13,8 %:ssa
yhteydenotoista. lkdantyneiden palveluista otettiin Lohjalta yhteytta 11 kertaa viime
vuoden aikana.

Toimeentulotuki

Toimeentulotukiasioissa otettiin sosiaaliasiamieheen Lohjalta yhteyttd 33 kertaa (v. 2012
Lohja 14, Karjalohja 0 ja Nummi-Pusula 18 kertaa). Yhteydenotoista 41,3 % koski
toimeentulotukea. Lohjan perusturvalautakunta hyvaksyi elokuussa uudet kunnan sisaiset
ohjeet toimeentulotuen myodntamiseen, kun edelliset ohjeet olivat vuodelta 2009.
Asumismenojen osalta on kuitenkin perusteltua ottaa kunnan ohjeistusta suuremmat
asumismenot huomioon todellisen suuruisina, jos toimeentulotuen hakijalla ei ole
tosiasiassa mahdollisuutta saada paikkakunnalta asuntoa, jonka menot olisivat sen suuruiset
kuin kunnassa on arvioitu kohtuullisiksi. Joissakin toimeentulotukea koskevissa
yhteydenotoissa sosiaaliasiamieheen oli vime vuonna kyse nimenomaan asumismenojen
kohtuullistamisesta silloin kun asiakkaat eivat yrityksistdan huolimatta olleet |6ytdneet
soveltamisohjeen normeja tdyttavia asuntoja Lohjalta. Toimeentulotuessa asiakkaina oli
viime vuonna 1721 taloutta. Lohjalta tuli toimeentulotuesta kaksi yhteydenottoa (2 %) sataa
toimeentulotuen asiakasta kohden.® Toimeentulotuki hakemuksia oli vuonna 2012: 11 156
ja 2013: 11 300. Sahkoisten hakemusten osuus oli vuonna 2012: 14,25 % (1 590) ja 2013:
22% (2 487).

8 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvityst3 varten
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Lastensuojelu

Lohjalta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteytta lastensuojeluasioissa viime vuonna kaikkiaan
11 kertaa (7 kertaa v. 2012 ja 9 kertaa v. 2011). Lastensuojelussa oli viime vuonna
asiakkaina 1046 henkil3® sisltaen kaikki lapsiperhetyon asiakkuudet.

Vammaispalvelut

Vammaispalveluista otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd Lohjalta viime vuonna 20 kertaa
(24 kertaa v. 2012). Lohjan perusturvalautakunta hyvaksyi syyskuussa uudet
vammaispalvelulain mukaisten kuljetuspalveluiden ohjeet, joiden soveltamisesta tuli
sosiaaliasiamiehelle useita yhteydenottoja. Uusissa ohjeissa ei ole vammaispalvelulaissa
olevaa lahikunnan kasitettd, vaan on padadytty madrittelemaan kuljetuspalvelualuetta
yksittdisen asiakkaan toiminnallisuuden nakékulmasta. Ohjeistus on valitusten perusteella
tutkittavana Hallinto-oikeudessa.

Muistutukset, muutoksenhaku ja kantelut

Lohjalla tehtyjen sosiaalihuollon asiakaslain mukaisten muistutusten maara vuonna 2013 oli
kuusi®*® (6 v. 2012). Perusturvalautakunta on kasitellyt 82 asiakkaan tekemaa
oikaisuvaatimusta viranhaltijan paatokseen (51 v. 2012). Kokonaan tai osittain tehtyjen
itseoikaisujen maara oli 48 (3 v. 2012)."

Hallinto-oikeudesta saadun tiedon mukaan viime vuonna Lohjalta ratkaistujen valitusten
maara sosiaaliasioissa oli 29 (23 v. 2012). Ratkaistuista valituksista 12 koski
toimeentulotukea ja niista kaksi muutettiin ja 10 ei muutosta. Kuusi ratkaisua koski
vammaispalveluja, joista kaksi muutettiin ja kaksi palautettiin uudelleen kasiteltavaksi,
yhteen ei tullut muutosta ja yksi raukesi. Yksi ratkaisu koski sosiaalihuollon asiakasmaksuja
ja siihen ei tullut muutosta. Lastensuojelusta annettiin kymmenen ratkaisua, joista vain
yhdessa tuli muutos.*?

Etelda-Suomen aluehallintovirastoon tehtiin viime vuonna Lohjalta 9 kantelua (8 v. 2012).
Aluehallintovirasto ratkaisi 15 valvonta-asiaa Lohjalta (6 v. 2012). Ratkaistuissa kanteluissa
annettiin huomautus toimeentulotukea ja vanhustenhuoltoa koskevissa kanteluissa ja
ilmaistiin kasitys oikeasta lain tulkinnasta lasten paivdhoitoa ja vanhustenhuoltoa koskevissa
kanteluissa. Toimeentulotukea, lasten pdivdhoitoa ja sosiaalityotd koskevissa kanteluissa

o Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
10 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
1 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
2 HaO:n kansliasta 5.2.2014 saatu tieto
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ratkaisuna oli huomion kiinnittaminen. Viisi toimeentulotukea, kaksi lastensuojelua ja yksi
mielenterveyspalveluja koskevaa kantelua ei aiheuttanut toimenpiteits.*?

Oikeusasiamiehelle tehtiin viime vuonna kahdeksan kantelua Lohjan perusturvatoimesta
(vuonna 2012 kuusi ja 2011 viisi kantelua). Kanteluista viisi koski toimeentulotukea, yksi
lastensuojelua, vyksi omaishoidon tukea ja yksi Hallinto-oikeuden paatoksen
taytantéonpanon viipymista. 14

Kehitettavaa:
- vammaisten ja ikdantyneiden henkildiden itsemaaraamisoikeuden

toteutuminen kunnan sosiaalipalveluissa
- viranomaisten neuvontavelvollisuus
- asiakkaan oikeus saada selvitys eri toimenpidevaihtoehdoista
- paatosten perustelu asiakkaalle

3 ESAVI:sta 25.2.2014 saatu tieto
14 Tilastotietoja oikeusasiamiehen kanslian diaarista



13

SIUNTIO

Siuntiosta otettiin viime vuoden aikana yhteytta sosiaaliasiamieheen 14 kertaa (19 v. 2012
ja 23 v. 2011) Uusia asiakkaita oli 9 (7 v. 2012). Yhteydenotoista puolet koski
toimeentulotukea ja muilta tehtavaalueilta oli vain yksittdisia yhteydenottoja.
Toimeentulotuesta otettiin yhteytta kuusi kertaa sataa asiakastaloutta kohden ja
asiakastalouksia toimeentulotuessa oli 119. Lautakunta kasitteli viime vuonna kaksi
oikaisuvaatimuspyyntééi.15

Lahes puolessa yhteydenotoista oli syyna paatoksiin tai sopimuksiin liittyvat asiat. Jonotus-
tai kasittelyajoista tuli ainoastaan yksi yhteydenotto. Kukaan ei valittanut epaasiallisesta
kohtelusta.

Vammaispalvelujen asiakkaina oli viime vuonna Siuntiossa 93 henked mukaan lukien
kehitysvammaiset ja kuljetuspalvelujen asiakkaat. Lastensuojelussa asiakkaita oli yhteensa
70.'°

Siuntiossa ei tehty viime vuonna yhtdan Sosiaalihuollon asiakaslain mukaista muistutusta.
Valituksia Hallinto-oikeuteen'” tai kanteluita eduskunnan oikeusasiamiehelle tai
aluehallintovirastoon™® ei niin ikadn ollut yhtdan."

Kehitettavaa:
- viranomaisten neuvontavelvollisuus

- asiakkaan oikeus saada selvitys eri
toimenpidevaihtoehdoista

15 kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitystd varten
16 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
Y HaO:n kansliasta 5.2.2014 saatu tieto

18 ESAVI:sta 25.2.2014 saatu tieto

1 Tilastotietoja oikeusasiamiehen kanslian diaarista



14

Perusturvakuntayhtyma Karviainen

KARKKILA

Karkkilasta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd vuoden 2013 aikana kaikkiaan 64 kertaa
(60 kertaa v. 2012 ja 51 kertaa v. 2011) ja uusia asiakkaita vuoden aikana oli 20 (34 v. 2012
ja23v.2011).

Yhteydenottojen syyt

Yhteydenoton syyt vuonna 2013 - Karkkila

paatokset / sopimukset (sisdltd) T — S 60,9%
paatokset / sopimukset (prosessi) IEEEEEEEEEEEEESSSSS————— 32 8%
jonotus- ja kasittelyaika —n————— 12 5%
palvelu tuottaminen I 12 5%
kohtelu, tyontekijan kdytos m————ss———— 31 3%
tietosuoja ™ 1,6%
maksuasiat ja vahingonkorvaus = 0,0%
itsemadradmisoikeus mm 3,1%
yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista m——m 6 3%
muu syy  0,0%
ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu == 3,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Yhteydenottojen syyna olivat enimmakseen paatoksiin tai sopimuksiin liittyneet asiat ja
epaasialliseksi koettu kohtelu. Noin kolmannes asiakkaista raportoi asiakasasiaan liittyneen
myos kokemuksen epaasiallisesta kohtelusta (yli 50 % v. 2012). Yhteen yhteydenottoon
saattoi olla useampia syitd. Epaasialliseksi koetusta kohtelusta kerrottiin yleensa jonkin
muun syyn yhteydessa.
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Yhteydenoton tehtavaalue

Karkkila
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% I I
0,0% |- - - . — [ | - -
. I . . . kotipalv al,kUI?SO
toimee lastens ikadnty 'vammai kehitys omaish perheas elu  paihdeh lasten | siaality muu
ntulotu . neiden | spalvel vamma oidon . - pdivého 6 (muu
. uojelu . iat  (kotihoi| uolto . . palvelu
ki palvelut  ut huolto | tuki to) ito kuin

edelld)
W 2013 40,6% 39,1% 4,7% 3,1% 6,3% 7,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 3,1%
m2012 50,0% 233% 1,7% 16,7% @ 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1,7% 6,7% 0,0% 1,7%

Yhteydenotoista 40,6 % koski toimeentulotukea ja 39,1 % lastensuojelua.
Vammaispalveluista tuli kuusi yhteydenottoa omaishoidon tuesta viisi ja ikdaantyneiden
palveluista kolme yhteydenottoa.

Toimeentulotuki

Toimeentulotukiasioissa Karkkilasta otettiin viime vuonna yhteytta 26 kertaa (30 v. 2012).
Toimeentulotuen asiakkaina oli 376 taloutta. Karkkilasta tuli toimeentulotuesta seitseman
yhteydenottoa (7%) sataa toimeentulotuen asiakastaloutta kohden. Toimeentulotuesta
tehtiin yhtymdjaostolle 6 oikaisuvaatimusta viime vuonna (26 v. 2012) ja itse oikaistuja
paatoksia oli kolme?.

Lastensuojelu

Lastensuojeluasioissa sosiaaliasiamieheen otettiin Karkkilasta viime vuonna yhteytta 25
kertaa (14 kertaa v. 2012 ja 4 kertaa v. 2011). Yhteydenottojen maaran kasvua on syytd
tarkasti seurata. Edellisen vuoden osalta kyseessd saattoi olla myds Lastensuojelulain
uudistuksen myo6td tapahtunut lastensuojeluilmoitusten maardn kasvu, mutta
yhteydenottojen maaran kasvu viime vuonna ei enda kokonaisuudessaan selittyne silla.
Yhteydenotot koskivat paatoksia ja sopimuksia sekd epdasialliseksi koettua kohtelua.
Lastensuojelun asiakkaina oli viime vuonna Karkkilassa 234 henkilo3.?

20 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
2 kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvityst3 varten
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Vammaispalvelut

Vammaispalveluista otettiin Karkkilasta sosiaaliasiamieheen yhteytta viime vuonna kuusi
kertaa (10 kertaa v. 2012). Vammaispalvelujen asiakkaina oli 168 henkilod mukaan lukien
kehitysvammaiset.”?

Muistutukset, muutoksenhaku ja kantelut

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisten muistutusten maara vuoden 2013 aikana oli
Karkkilassa kolme (viisi v. 2012 ja yksi v. 2011). Perusturvakuntayhtyma Karviaisen
yhtymadjaosto on kasitellyt Karkkilasta 19 asiakkaan tekemaa oikaisuvaatimusta viranhaltijan
paatokseen. Itse oikaistuja paatoksia oli viisi.?

Hallinto-oikeus kasitteli 14 koko Perusturvakuntayhtyma Karviaista koskevaa valitusta (74 v.
2012). Kaksi valitusta koski toimeentulotukea (48 v. 2012) ja niita ei tutkittu tai ne
raukesivat. Valituksista 12 koski lastensuojelua ja niista ei tehty muutosta viiteen
valitukseen, ei tutkittu tai raukesi kaksi ja hylattiin kaksi seka hyvaksyttiin hakemus
sijaishuoltoon sijoittamisesta ja huostaanottohakemus kolmessa tapauksessa.24

Etelda-Suomen aluehallintovirastoon ei tehty viime vuonna yhtaan kantelua Karkkilasta (7 v.
2012). Aluehallintovirasto ratkaisi kaksi kantelua, toisen toimeentulotuesta ja toisen
lastensuojelusta eikd kumpikaan aiheuttanut toimenpiteits.”

Eduskunnan oikeusasiamies ratkaisi viime vuonna 14 Perusturvakuntayhtyma Karviaisen
menettelysta tehtya kantelua, joista kuusi koski toimeentulotukiasioita, nelja lastensuojelua,
kolme  hallintomenettelyda ja  yksi  viivyttelya  hallinto-oikeuden  paatoksen
téiytéintt'jé')npanossa.26

Kehitettavaa:
- asiakkaiden itsemaardamisoikeuden toteutuminen ja asiallinen kohtelu

kunnan sosiaalipalveluissa
- paatosten perustelu asiakkaalle

2 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
2 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
** HaO:n kansliasta 5.2.2014 saatu tieto

% ESAVI:sta 25.2.2014 saatu tieto

2 Tilastotietoja oikeusasiamiehen kanslian diaarista
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VIHTI

Vihdista otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd vuoden 2013 aikana kaikkiaan 66 kertaa (175
kertaa v. 2012 ja 192 v. 2011) ja uusia asiakkaita vuoden aikana oli 29 (87 v. 2012 ja 96 v.
2011).  Seka yhteydenottojen ettd asiakkaiden maara laski noin kolmannekseen
edellisvuodesta. Perusturvakuntayhtyma Karviaisessa tehty pitkdjanteinen kehittamistyo
nayttaytyy vahentyneina yhteydenottoina sosiaaliasiamiehelle.

Yhteydenottojen syyt

Yhteydenoton syyt vuonna 2013 - Vihti

paatokset / sopimukset (sisdltd) T — S 60,6%
paatokset / sopimukset (prosessi) T 23 8%
jonotus- ja kdsittelyaika n—— 10,6%
palvelu tuottaminen m—— 9 1%
kohtelu, tyontekijan kdytos m———— s 21 2%
tietosuoja —— 7,6%
maksuasiat ja vahingonkorvaus mm 3,0%
itsemaaraamisoikeus = 0,0%
yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista n—— 12 1%
muusyy ™ 1,5%
ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu mm 3,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Yhteydenoton syind olivat useimmin paatokset tai sopimukset ja asiakasasian
kasittelyprosessiin liittynyt epaasialliseksi koettu kohtelu. Yhteen yhteydenottoon saattoi
olla useampia syitd samanaikaisesti. Epdasialliseksi koettu kohtelu esiintyi yleensa rinnan
jonkun muun yhteydenottoon johtaneen syyn kanssa. Vihdin osalta asiakkaan kokema
epaasiallinen kohtelu on liittynyt asiakasasiaan viime vuonna selvasti harvemmin (21 %) kuin
edellisend vuonna (48 %).
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Yhteydenoton tehtavaalue

Vihti
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% I
10,0%
0,0% [ | ._ I . __ [ - — —— k— | 1 |
aikuisso
kotipal
toimee ikdanty vammai kehitys omaish otpalv lasten | siaality
lastens . . perheas elu paihdeh . . . muu
ntulotu . neiden | spalvel vamma oidon . - pdivdho 6 (muu
. uojelu . iat  (kotihoi| uolto . . palvelu
ki palvelut  ut huolto = tuki to) ito kuin

edelld)
m2013 39,4% 6,1% 7,6% 318% 45% | 0,0% 3,0%  0,0% 1,5% | 0,0% 3,0% 6,1%
m2012 60,6% 349% 1,7% 12,6% @ 1,1%  0,0% 1,7% 1,1% 1,1%  0,0% @ 0,0% 5,7%

Noin 40 % yhteydenotoista koski toimeentulotukea ja seuraavaksi eniten, 32 prosentissa,
otettiin yhteyttd vammaispalveluista. Lastensuojeluasioita koski vain 6 % Vihdista tulleista
yhteydenotoista.

Toimeentulotuki

Toimeentulotukiasioissa otettiin Vihdistad viime vuonna yhteytta 26 kertaa (106 v. 2012 ja
158 v. 2011) ja enimmadkseen yhteydenotot koskivat paatoksia ja sopimuksia.
Toimeentulopaatoksia koskevien yhteydenottojen maara laski noin neljannekseen
edellisvuodesta. Karviaisessa tehty kehittamistyd on selvasti tuottanut tulosta. Ty6ta on
organisoitu uudelleen ja henkilostoa lisatty, jotta kasittelyajat saataisiin pidettya lain
edellyttamalla tasolla. Vuodelle 2013 toimeentulotuen hakemisen, kasittelyn ja
paatoksenteon kehittamisesta tehtiin yksi painopistealueista Perusturvakuntayhtyma
Karviaisessa. Toimeentulotukihakemusten kasittelyprosessia on kehitetty yhteisty6ssa
tyontekijoiden kanssa ja myos asiakasedustajia on ollut mukana arvioimassa prosessia.
Sahkdinen toimeentulotuen hakemisen mahdollisuus on otettu kayttéon 1.10.2013 ja
ensimmaisend kuukautena noin nelja prosenttia hakemuksista tuli sdahkdisind. Myos
prosessin hallintaan on otettu kaytt6on sahkoisia valineita ja kasittelyaikojen seurantaa on
tehostettu. Toimeentulotukihakemusten kasittelyaika onkin paadsdantoisesti pysynyt lain
vaatimissa rajoissa. Toimeentulotuen piirissa oli viime vuonna Vihdissa kaikkiaan 993
asiakastaloutta ja toimeentulotuesta tuli kolme yhteydenottoa (3%) sataa toimeentulotuen
asiakastaloutta kohden.”’

7 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
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Lastensuojelu

Lastensuojeluasioissa sosiaaliasiamieheen otettiin viime vuonna yhteytta Vihdista vain 4
kertaa (61 kertaa v. 2012 ja 40 kertaa v. 2011). Yhteydenotot koskivat enimmakseen
paatoksia ja sopimuksia sekd epdaasialliseksi koettua kohtelua tyontekijan taholta.
Epaasialliseksi koettu kohtelu liittyi mm. viranhaltijan neuvontavelvollisuuden laiminly6ntiin
ja lastensuojeluilmoituksen tekemiseen keskustelematta ensin asiakkaan kanssa asiasta.
Lastensuojelun piirissa oli viime vuonna Vihdissa 680 asiakasta.”®

Vammaispalvelut

Vammaispalveluista otettiin sosiaaliasiamieheen yhteytta Vihdista viime vuonna 24 kertaa
(22 kertaa v. 2013 ja 10 kertaa v. 2011). Vammaispalvelujen piirissa oli 445 asiakasta viime
vuonna kehitysvammaiset mukaan lukien®.

Muistutukset, muutoksenhaku ja kantelut

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisten muistutusten maara vuonna 2013 oli Vihdissd 7 (9 v.
2012 ja 19 v. 2011). Perusturvakuntayhtyma Karviaisen yhtymajaosto on kasitellyt Vihdista
122 asiakkaan tekemaa oikaisuvaatimusta viranhaltijan paatdkseen. Itse oikaistuja
paatoksia oli 22.%°

Hallinto-oikeus kasitteli 14 koko Perusturvakuntayhtyma Karviaista koskevaa valitusta (74 v.
2012). Kaksi valitusta koski toimeentulotukea (48 v. 2012) ja niitd ei tutkittu tai ne
raukesivat. Valituksista 12 koski lastensuojelua ja niistd ei tehty muutosta viiteen
valitukseen, ei tutkittu tai raukesi kaksi ja hylattiin kaksi sekd hyvadksyttiin hakemus
sijaishuoltoon sijoittamisesta ja huostaanottohakemus kolmessa tapauksessa.>!

Eteld-Suomen aluehallintovirastoon saapui valvonta-asioita Vihdista kuusi (42 v. 2012) ja
ratkaistuja oli 18. Yhdessd lastensuojelua koskevassa asiassa tehtiin pdatos valvonnan
jatkamisesta ja toimeentulotukiasiassa ilmaistiin kasitys lain oikeasta tulkinnasta. Yhdessa
lastensuojelua ja yhdessa toimeentulotukea koskevassa kantelussa ratkaisu oli huomautus
ja huomion kiinnittaminen kahdessa toimeentulotukea, yhdessa pdihdehuoltoa, yhdessa
sosiaalihuoltoa ja yhdessa lastensuojelua  koskevassa  kantelussa. Seitseman
toimeentulotukea, yksi vanhustenhuoltoa ja yksi lastensuojelua koskeva kantelu eivat
aiheuttaneet toimenpiteit‘ai.32

2 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
2 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
%0 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
' HaO:n kansliasta 5.2.2014 saatu tieto

%2 ESAVI:sta 25.2.2014 saatu tieto
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Eduskunnan oikeusasiamies ratkaisi viime vuonna 14 Perusturvakuntayhtyma Karviaisen
menettelysta tehtya kantelua, joista kuusi koski toimeentulotukiasioita, nelja lastensuojelua,

kolme  hallintomenettelyd ja  yksi  viivyttelya hallinto-oikeuden
taytantéonpanossa.>

paatoksen

Kehitettavaa:
- paatosten perustelu asiakkaalle

- aikuissosiaalityOssa ja lastensuojelussa on syyta jatkaa edelleen
kehittamistyota ja laajentaa kehittdmistyd myds vammaisten ja
ikadntyneiden palveluja koskevaksi

3 Tilastotietoja oikeusasiamiehen kanslian diaarista
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Mustijoen perusturva

MANTSALA, PORNAINEN

Mantsalasta ja Pornaisista otettiin sosiaaliasiamieheen yhteytta vuonna 2013 kaikkiaan 51
kertaa (36 kertaa v. 2012). Uusia asiakkaita oli viime vuonna yhteensa 21 (28 v. 2012).

Yhteydenottojen syyt

Yhteydenoton syyt vuonna 2013 - Mustijoen perusturva

paatokset / sopimukset (sisalto)

paatokset / sopimukset (prosessi)
jonotus- ja kasittelyaika mm 2,0%

palvelu tuottaminen T 17,6%

58,8%

37,3%

kohtelu, tyontekijan kdaytos m———seessss———— 9 4%
tietosuoja m 2,0%
maksuasiat ja vahingonkorvaus = 0,0%
itsemadradmisoikeus m——. 7 8%
yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista m—— 7 8%
muu syy m 2,0%
ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu = 2,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Suurimmassa osassa Yyhteydenotoista syynd olivat paatokset ja sopimukset. Noin
kolmasosassa yhteydenotoista asiakasasiaan liittyi epaasialliseksi koettu kohtelu eli sen
suhteen tilanne oli pysynyt suunnilleen samana kuin edellisvuonnakin. Yhteen
yhteydenottoon saattoi olla useita syita ja varsinkin epaasialliseksi koettu kohtelu esiintyi
yleensa rinnan jonkun muun syyn kanssa. Epaasialliseksi koettua kohtelua koskevien
yhteydenottojen maaran kehitysta on edelleen syyta tarkasti seurata jatkossa.
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Yhteydenoton tehtavaalue

Mustijoen perusturva

40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0% I I I
5,0%
oo N i sl = = 01 NN
' - . aikuisso
. ikaanty . . . kotipalv .
toimee . vammai kehitys omaish lasten  siaality
lastens | neiden . perheas elu  padihde . . R muu
ntulotu uoielu  palvelu spalvel 'vamma oidon iat  (kotihoi huolto paivdho 6 (muu alvelu
ki J P ut huolto = tuki ito kuin P
t to) .
edelld)

m2013 31,4% 0,0%  157% 13,7% 0,0% 19,6% 3,9% 3,9% 0,0% 00% 59% @ 13,7%
m2012 34,3% 20,0% 57% 17,1% 0,0% 57% 57% 0,0%  00% 29% @ 57% 57%

Yhteydenotoista 31 % koski toimeentulotukea, noin 20 % omaishoidon tukea, noin 16 %
ikdantyneiden palveluja ja noin 14 % vammaispalveluja. Lastensuojeluasioista ei tullut
Mantsalasta tai Pornaisista yhtaan yhteydenottoa viime vuonna.

Toimeentulotuki

Toimeentulotuesta otettiin yhteyttd vuoden 2013 aikana kaikkiaan 16 kertaa (12 kertaa v.
2012). Toimeentulotuen piirissd oli viime vuonna Mantsaldssa 590 asiakastaloutta ja
Pornaisissa 102 taloutta. Toimeentulotuesta tuli Mustijoen perusturvan alueella kaksi
yhteydenottoa (2%) sataa toimeentulotuen asiakastaloutta kohden.**

Lastensuojelu

Lastensuojeluasioissa sosiaaliasiamieheen ei otettu viime vuonna lainkaan yhteyttd
Mantsalasta tai Pornaisista (2012 seitseman kertaa ja 2011 kaksi kertaa). Lastensuojelun
piirissd oli viime vuonna Mintsildssd 576 asiakasta ja Pornaisissa 196 asiakasta.®
Lastensuojelun laaja kehittamistyd nayttaytyy positiivisena myds sosiaaliasiamiehen
toiminnassa.

3 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
» Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
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Vammaispalvelut

Vammaispalveluista otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd viime vuonna Mantsalasta ja
Pornaisista yhteensa seitseman kertaa (v. 2012 kuusi kertaa). Vammaispalveluja sai viime
vuonna Mantséldssa 289 asiakasta ja Pornaisissa 43 asiakasta.>®

Muistutukset, muutoksenhaku ja kantelut

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisten muistutusten maara viime vuonna oli Mustijoen
perusturvan alueella yksi (kaksi v. 2012 ja kolme v. 2011). Perusturvalautakunta on viime
vuonna kasitellyt 47 asiakkaan tekemaa oikaisuvaatimusta viranhaltijan paatdkseen (40 v.
2012) ja muuttanut niistda yhden. Kokonaan tai osittain tehtyjen itseoikaisujen maara oli
yksi.37

Hallinto-oikeudesta saadun tiedon mukaan viime vuonna Mantsalasta ratkaistujen
valitusten maara sosiaaliasioissa oli 13 (10 v. 2012) ja Pornaisista ei yhtdaan. Hallinto-oikeus
ratkaisi kuusi toimeentulotuesta tehtya valitusta joista 3 muutettiin ja kolmeen ei tullut
muutosta. Vammaispalveluista ratkaistiin kolme valitusta, joihin ei tullut muutosta.
Omaishoidon tuen kolmesta valituksesta yksi muutettiin, yhteen ei muutosta ja yksi
palautettu. Sosiaalihuollon asiakasmaksuja koskevaan yhteen valitukseen ei tullut
muutosta.*®

Etela-Suomen aluehallintovirastoon tehtiin Mantsalastda nelja kantelua (11 v. 2012).
Aluehallintovirasto ratkaisi kuusi kantelua, joista yhdessa mielenterveyskuntoutujan
asumispalveluja koskevassa kantelussa annettiin maarays puutteen korjaamiseksi ja yhdessa
omaishoitoa koskevassa asiassa ratkaisu oli huomion kiinnittdminen. Aluehallintovirasto ei
maarannyt toimenpiteitd yhdessda toimeentulotukea, yhdessa lastensuojelua, yhdessa
vanhustenhuoltoa ja yhdessa lasten huoltoa koskevassa asiassa.>

Eduskunnan oikeusasiamies ratkaisi Mantsalasta nelja kantelua: kolme toimeentulotuesta ja
yhden lastensuojelusta.*

Kehitettavaa:
- asiakkaiden itsemaaraamisoikeuden toteutuminen ja asiallinen kohtelu

- paatosten perustelu asiakkaalle
- viranomaisten neuvontavelvollisuus
- asiakkaan oikeus saada selvitys eri toimenpidevaihtoehdoista

3 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
3 Kysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
*® HaO:n kansliasta 5.2.2014 saatu tieto

¥ ESAVI:sta 25.2.2014 saatu tieto

%0 Tilastotietoja oikeusasiamiehen kanslian diaarista
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3 Sosiaaliasiamiestoiminnan tilastoja
3.1 Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen

Sosiaaliasiamiespalveluja tuotettiin vuonna 2013 seitsemalle kunnalle: Hyvinkaa, Lohja,
Siuntio, Vihti, Karkkila, Mantsala ja Pornainen. Asiakkaiden yhteydenottojen maara oli 477
kun edellisvuonna sosiaaliasiamieheen otettiin yhteytta 524 kertaa. Yhteydenottojen
maadran lasku oli noin 10 %. Asiakasmadrat ovat selvasti kasvaneet edellisvuodesta, joten
siihen suhteutettuna yhteydenottojen maaran vaheneminen oli itse asiassa vield suurempi.
Kirjatuista yhteydenotoista asiakastapaamisia vuonna 2013 oli 34 (50 v. 2012). Tavattujen
asiakkaiden maara oli 31 (36 v. 2012). Asiakastapaamisten sisaltona oli avustaminen
oikaisuvaatimusten ja muistutusten teossa, muu oikeusturvaneuvonta ja paatosten
perustelujen selvittdminen vyhteisty0ssa kuntien sosiaalitydon kanssa. Yhteydenotoista
selvasti suurin osa koski toimeentulotukea ja seuraavaksi eniten yhteydenottoja oli
vammaispalveluista (edellisvuonna lastensuojelusta).

Yhteydenottojen maara kunnittain vuonna 2013, %kaikista
vhteydenotoista (n=477)
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Yhteydenottojen jakautuminen maaréllisesti eri kuntien kesken vaihtelee paljon. Eniten
yhteydenottoja tulee Iluonnollisestikin suurimmista kunnista. Vihdista tulleiden
yvhteydenottojen maard on laskenut vuoden 2011 tasosta (192 yhteydenottoa) jo noin
kolmannekseen ollen 175 vuonna 2012 ja viime vuonna 66. Karkkilasta tulleiden
yhteydenottojen maara on pysynyt vuosittain lahes samana: viime vuonna 64 kertaa ja 60
kertaa v. 2012 sekd 51 kertaa v. 2011. Lohjalta tulleiden yhteydenottojen maara on
kasvanut edellisvuosista ollen kahtena edellisend vuonna 49 ja viime vuonna 80. Maaran
kasvu selittyy Karjalohjan ja Nummi-Pusulan kuntaliitoksilla. Hyvinkaalla yhteydenotot ovat
edellisvuodesta edelleen lisddantyneet ollen viime vuonna 185 yhteydenottoa ja 138 v. 2012
sekd 106 v. 2011. Niin Lohjalla kuin Hyvinkaalldkin erityisesti vammaispalveluita koskevat
yhteydenotot lisdantyivat selvasti. Prosentuaalisesti eniten, 1ahes 40 % yhteydenotoista tuli
Hyvinkaalta.
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Yhteydenottojen maarda 1000 asukasta kohden antaa objektiivisemman kuvan
kokonaistilanteesta. Taman vertailun mukaan suhteellisesti eniten yhteydenottoja tulee
Karkkilasta, seitseman yhteydenottoa tuhatta asukasta kohden.

8
- Yhteydenotot / 1000 asukasta kohden 2010 -
6 2013
5
4
3 m 2010
2 2011
1
0 II I 2012
Hyvinkaa Karjalohj Karkkila | Lohja Nummi- Vihti Siuntio Mér,],tSél Pornaine = 2013
a Pusula a n
2010 2,1 0 2,6 2,1 2 3,6 0,8 1,1 0,4
2011 2,3 2,7 5,6 1,2 3,7 6,7 3,7 1,6 1,6
2012 3 2 6,5 1,2 4,5 6,1 3,1 1,7 0,4
2013 4,06 7,01 2,01 2,3 2,27 1,46 4,09

Valtaosa yhteydenotoista, lahes 80 %, tuli puhelimitse ja sahkdpostitse noin 20 %.
Sahkopostitse yhteyttd ottaneiden asiakkaiden asioita on tietosuojasyistda pdaasiallisesti
selvitetty jatkossa puhelimitse tai henkilékohtaisissa tapaamisissa. Marraskuussa 2013
Sosiaalitaito avasi Suomi.fi portaaliin Sosiaaliasiamiehelle asiointitilin, jota kautta asiakkaat
voivat lahettaa turvallisesti viesteja ja asiakirjoja. Asiointitilin kautta ei kuitenkaan tullut
yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen vielda viime vuonna. Yhteydenottajana oli 63 %:ssa
yhteydenotoista asiakas itse ja 34 %:ssa asiakkaan edustaja ja 3 %:ssa henkilosto.
Edellisvuonna asiakkaat itse olivat jonkin verran useammin yhteydenottajana (noin 70
%:ssa).

3.2 Asiakasmaarat

Taulukossa on ensimmaista kertaa sosiaaliasiamieheen yhteytta ottaneet asiakkaat. Sama
asiakas on voinut ottaa yhteytta useita kertoja joko samassa tai eri asiassa. Uusia asiakkaita
oli kaikkiaan 219 (261 v. 2012) ja sellaisia yhteydenottoja, jotka koskivat aikaisemmassa
yhteydenotossa kdsiteltya asiaa, oli 177 (200 v. 2012). Eri asiatapahtumia oli 286 (314 v.
2012).
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120 -
Uudet asiakkaat 2009 - 2013
100 -
80 -
60 -
m 2009
40
m 2010
20 - II I 2011
Hyvinkas @710 ot | Lohja | Y™™ Vinti | Siuntio | Mantsals POM3INe | w2013
a Pusula n
2009, 63 1 9 34 11 52 4
2010/ 67 0 13 43 10 59 5 14 2
2011, 71 4 23 27 9 96 17 19 5
2012 79 2 29 25 9 69 7 26 2
2013| 88 20 41 29 9 14 7

3.3 Yhteydenoton syyt

Ldhes puolet sosiaaliasiamieheen vyhteyttd ottaneista oli tyytymaton paatoksiin tai
sopimuksiin. Asiakkaiden kokemus epaasiallisesta kohtelusta oli viime vuonna aiempaa
harvemmin yhteydenoton syyna eli noin 24 prosentissa yhteydenotoista kun edellisvuonna
vastaava luku oli noin 40 prosenttia. Epaasialliseksi koettu kohtelu esiintyi aina rinnakkain
jonkin muun yhteydenoton syyn kanssa. On myds huomattava, etta kyseessa on asiakkaan
raportoima kokemus asiasta ja monesti asiakas on kokenut saaneensa epadasiallista
kohtelua, jos han on ollut paatokseen tyytymaton. Jonotus- ja kasittelyajat olivat
yhteydenoton syyna aiempaa harvemmin, eli 8,2 prosentissa yhteydenotoista (9 % v. 2012
ja 12,5 % v. 2011). Yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista oli yhteydenoton syyna noin 11
prosentissa yhteydenotoista (13,4 % v. 2012 ja 15 % v. 2011).
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Yhteydenoton syyt vuonna 2013

padtokset / sopimukset (sisdld) T — e /| 8, 6%
padtokset / sopimukset (prosessi) T ———— 73 1%
jonotus- ja kdsittelyaika ~——— 8 2%
palvelu tuottaminen S ————— 18 9%
kohtelu, tyontekijan kiytds m——————— 3 9%
tietosuoja memm 3,1%
maksuasiat ja vahingonkorvaus == 1,7%
itsemddrddmisoikeus mmm 2 5%
yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista m—— —— 10,9%
muu syy mmm 2 3%

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu s 3 7%

10% 20% 30% 40% 50% 60%

3.4 Yhteydenotot tehtdvaalueittain

Noin 40 % yhteydenotoista koski toimeentulotukea (50 % v. 2012 ja yli 60 % v. 2011) ja
toiseksi suurimman ryhman muodostivat vammaispalvelut, 22 % (15,5 % v. 2012).
Edellisvuonna lastensuojeluasioista tuli toiseksi eniten yhteydenottoja, mutta viime vuonna
ne muodostivat kolmanneksi suurimman ryhman, 14,5 % (26 % v. 2012). lkdantyneiden
palveluista yhteydenottojen maarad, 6,5 %, on lisddantynyt prosentilla (5,5 % v. 2012).

Yhteydenottojen tehtavaalue vuonna 2013

toimeentulotuki 39,8%
lastensuojelu 14,5%
ikdantyneiden palvelut m————— g 5
vammaispalvelut 22,0%
kehitysvammahuolto s 2 5%
omaishoidon tuki =e— 3 8%
perheasiat =e—— 4 2%
kotipalvelu (kotihoito) = 0,4%
pdihdehuolto ®m 0,6%
lasten pdivihoito mesm 2,1%
aikuissosiaalityd (muu kuin edelld) m=m 2 1%
muu palvelu ————— 7 3%

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

3.5 Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet painottuivat asiakkaan neuvontaan (61 %). Asiakkaita on
myos neuvottu muistutusten (8 %) ja kanteluiden (14 %) tekemisessa. Tarvittaessa
asiakkaita on avustettu paatosta koskevassa muutoksenhaussa ja muistutuksen tai
hallintokantelun tekemisessa. Aiempaa useammin, eli 18 prosentissa sosiaaliasiamies on
selvittanyt asiakkaan asiaa tarkemmin tai toiminut neuvottelussa valimiehena tyontekijan ja
asiakkaan valilla (15 % v. 2012). Asiakastapaamisia oli vuoden aikana kaikkiaan 34 (50 v.
2012).
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4 Palvelukohtaisia havaintoja
4.1 Toimeentulotuki

Toimeentulotuki on viimesijainen toimeentuloturvan muoto tilanteissa, joissa henkilén tai
perheen tulot ja varat eivat riitd valttamattomiin jokapaivaisiin menoihin. Kaytanndssa
valttdamaton toimeentulotuki tarkoittaa toimeentulotuen perusosaa, joka on laskennallinen
osuus vahimmaiskulutuksen vaatimista menoista. Toimeentulotukilakiin on kirjattu tavoite
edistda yksilon ja perheen itsendista selviytymista ja ehkaista pitkdaikaista riippuvuutta
toimeentulotuesta. Toimeentulotuki muodostuu perustoimeentulotuesta ja tadydentavasta
toimeentulotuesta. Lisdksi voidaan myodntda ehkaisevaa toimeentulotukea.

Ehkaisevan toimeentulotuen perusteista paattavat kunnat. Maararahaa tulee varata siten,
etta toimeentulotukilain tarkoittamat ehkaisevan toimeentulotuen tavoitteet saavutetaan.
Ehkaiseva toimeentulotuki on aina harkinnanvarainen eikd sen my6ntaminen riipu
avustettavan oikeudesta varsinaiseen toimeentulotukeen, toisin sanoen sitd voidaan
myontaa vaikka oikeutta perus- ja taydentdavaan toimeentulotukeen ei laskelman mukaan
syntyisikaan.

Noin 40 % sosiaaliasiamiehelle tulleista yhteydenotoista koski viime vuonna
toimeentulotukea. Vaikka toimeentulotuen osuus kaikista yhteydenotoista oli
edellisvuodesta edelleen laskenut noin kymmenella prosenttiyksikélla, on se selvasti eniten
yhteydenottoja aiheuttava sosiaalipalvelu. Yhteydenottoja toimeentulotuesta oli viime
vuonna 190 (338 v. 2012).

Toimeentulotukea saavia asiakastalouksia oli Hyvinkaalld 2291, Lohjalla 1721, Vihdissa 993,
Mantsalassa 530, Karkkilassa 376, Siuntiossa 119 ja Pornaisissa 102. Yhteydenottoja sataa
toimeentulotukitaloutta kohden oli eniten Pornaisissa ja vahiten Mantsalassa.

Toimeentulotukea koskevat yhteydenotot /
100 toimeentulotukitaloutta kohden
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Toimeentulotukea koskevista yhteydenotoista noin 20 prosentissa (v. 2012 ldhes 50 %)
raportoitiin  myos epaasialliseksi koettua kohtelua. Luku on selvasti pienempi kuin
edellisvuonna, vaikka osittain muutos saattaa johtua tilastointitavan muutoksesta:
epaasiallinen kohtelu on kirjattu ”syyksi”, jos asiakas on siitd nimenomaisesti kertonut.
Yhteydenotoista noin 13 % koski jonotus- ja kasittelyaikoja (41 % v. 2012), 9 % palvelujen
tuottamista (18 % v. 2012) ja 64 % paatoksia tai sopimuksia (66 % v. 2012). On ilahduttavaa,
ettd jonotus- ja kasittelyajoista tulevien yhteydenottojen maara on selvasti pienempi kuin
edellisend vuonna, silla se viittaisi siihen, ettd lahes kaikissa kunnissa lakisaateisista
kasittelyajoista on aiempaa paremmin pystytty pitamaan kiinni. Yleinen tiedontarve
toimeentulotuesta oli yhteydenoton syyna noin 10 prosentissa yhteydenotoista samoin
kuin edellisvuonnakin.

Yhteydenottojen perusteella vaikuttaa siltd, ettd henkilokohtaisen keskusteluajan saaminen
sosiaalityontekijalle on entisestddan vaikeutunut. Laissa toimeentulotuesta asiasta
saadetdan, ettd toimeentulotukiasiakkaalle tulee jarjestdd mahdollisuus keskustella
henkilokohtaisesti sosiaalitydntekijan tai sosiaaliohjaajan kanssa viimeistaan seitsemantena
arkipdivana sen jalkeen kun asiakas on tatad pyytanyt. Keskustelu voidaan poikkeuksellisesti
kdayda myos puhelimitse, jos tapaamista ei maaraajassa pystyta jarjestamaan.

4.2 Lastensuojelupalvelut

Yhteydenotoista 14,5 % koski lastensuojelua (yli 26 % v. 2012). Yhteydenottoja oli 54 (111 v.
2012). Samanaikaisesti lastensuojeluasian kanssa oli kyse myds toimeentulotuesta 11 %:ssa
lastensuojelua koskevista yhteydenotoista (35 % v. 2012).

Lastensuojelua koskevista yhteydenotoista 36 %:iin liittyi myods epaasialliseksi koettua
kohtelua (55 % v. 2012). Yhteydenotoista 25 % koski lastensuojelupalvelujen tuottamista (41
% v. 2012) ja 32 % paatoksia tai sopimuksia (38 % v. 2012). Yleinen tiedontarve
sosiaalipalveluista oli lastensuojelua koskevien yhteydenottojen syynda 15 prosentissa
yhteydenotoista (8 % v. 2012).

4.3 Vammaisten palvelut ja kehitysvammahuolto

Yhteydenotoista 22 % koski vammaispalveluja, kun vastaava luku edellisvuonna oli 15,5 %.
Yhteydenottoja oli kaikkiaan 105 (81 v. 2012).

Vammaispalveluja koskevista yhteydenotoista 29,5 %:iin liittyi myos epdasialliseksi koettua
kohtelua (31 % v. 2012). Yleensa epaasialliseksi koettu kohtelu oli syyna yhteydenottoon
samanaikaisesti jonkun muun syyn kanssa. Yhteydenotoista 26 % koski vammaispalvelujen
tuottamista (28 % v. 2012) ja 58 % paatoksida tai sopimuksia samoin kuin edellisena
vuonnakin. Yleinen tiedontarve vammaispalveluista oli yhteydenoton syynd noin 7
prosentissa yhteydenotoista (15 % v. 2012).
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4.4 lkadntyneiden palvelut, perheasiat ja pdihdehuolto seka muut palvelut

Sosiaaliasiamieheen otettiin yhteyttad ikdantyneiden palveluista viime vuonna 31 kertaa (29
kertaa v. 2012). Yhteydenoton syyna oli useimmin joko omaishoito tai maksuasiat
palveluasumisessa. Perheasioissa (Iahinna elatusapu- ja huoltajuusasiat) yhteydenottoja oli
20, kun edellisend vuonna perheasioissa otettiin yhteyttd 19 kertaa. Omaishoidon tukea
koskevia yhteydenottoja oli 18 (7 v. 2012), paihdehuoltoa koskien kolme (kuusi v. 2012) ja
aikuissosiaalityota koskien 10 (nelja v. 2012) seka kotipalvelua koskien kaksi (kolme v. 2012).

5 Yhteenvetoa ja suosituksia

Sosiaalihuollon asiakkaiden yhteydenottojen perusteella ndyttaa silta, ettd kunnissa pitkdaan
toteutuneet kehittamistoimenpiteet ovat tuottaneet tulosta. Yhteydenottojen maara on
kokonaisuudessaan laskenut. Tarkempi tarkastelu osoittaa, etta joidenkin kuntien kohdalla
selked panostus jonkun palvelun kehittamiseen on muuttanut seka yhteydenottojen maaraa
etta luonnetta selkeasti. Toisaalta sosiaaliasiamiestoiminta reagoi varsin herkdsti mm.
toimintatapojen  muutoksiin  palveluissa, avainhenkiléiden vaihtumiseen, uusien
soveltamisohjeiden kayttéonottoon. Asiakkaiden yhteydenottojen perusteella syntynyt
kuva myonteisesta kehityksestda edellyttda, ettd kunnat kiinnittaisivat sosiaalihuollon
palveluiden kehittamistydssaan edelleen huomiota seuraaviin seikkoihin:

o Asiakkaiden itsemaardaamisoikeuden toteutuminen ja asiallinen kohtelu
sosiaalipalveluissa

o Padtosten perustelun laajuus ja laatu niin, ettd asiakas sen tosiasiallisesti
ymmartaa

o Toimeentulotuen kasittelyaikojen lainmukainen toteutuminen ja riittava
henkilosto

o Yleisen neuvontavelvollisuuden toteutuminen

o Asiakkaalle annettavan selvityksen riittavyys eri
toimenpidevaihtoehdoista

o Sosiaalipalvelujen  myontamiskdytantéjen yhdenmukaisuus eri
toimipisteiden ja tyontekijoiden kesken

6 Sosiaaliasiamiehen muu toiminta vuonna 2013

Sosiaaliasiamies on osallistunut THL:n Sosiaalihuollon asiakasasiakirjojen ja luokitusten
asiantuntijaryhman kokouksiin varajasenenad.
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Liite 1

Kuntakysely vuoden 2013 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten
Vastaukset koskevat seuraavaa kuntaa:

Hyvinkaa
Mantsala
Pornainen
Lohja
Siuntio
Vihti
Karkkila

Sosiaaliasiamiehen tehtdavand on mm. asiakkaan oikeuksien ja aseman kehityksen
seuraaminen kunnassa ja siitd raportoiminen vuosittain kunnanhallitukselle. Laadittavan
selvityksen pohjaksi pyydan, etta vastaatte seuraaviin kysymyksiin 30.1.2014 mennessa.

Muistutukset

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisten muistutusten maara vuoden 2013 aikana?

Asiakasmaarat v. 2013

Toimeentulotuki:

- asiakkaat
- asiakastaloudet
Vammaispalvelut (sis. kehitysvammahuollon)

Lastensuojelu

Muutoksenhaku
Kuinka monta viranhaltijan paatostda muutettiin itseoikaisuna (kpl) ?

Kuinka monta oikaisuvaatimuspyyntda (kpl) lautakunta/jaosto késitteli vuoden 2013 aikana?
Monessako tapauksessa naista (kpl) lautakunta/jaosto muutti alaisensa viranhaltijan
tekemaa paatosta oikaisuvaatimuksen johdosta?
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Tehtavaalue Itse oikaistu, kpl Kasitelty, kpl Muutettu,
kpl

Toimeentulotuki
Vammaispalvelut
Lastensuojelu
Ikdantyneiden palvelut
Omaishoidon tuki
Muu sosiaalihuolto

Miten sosiaaliasiamiestoimintaa tulisi mielestanne kehitta3, jotta kunta, tyontekijat ja
kuntalaiset hy6tyisivat toiminnasta mahdollisimman paljon?

Paivays

/ 2014 Tiedot antoi:

Pyydan palauttamaan vastaukset postitse tai sahkopostitse 30.1.2014 mennessa.

Kiitos yhteistyostal
Hilkka Karkkainen

sosiaaliasiamies
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