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Saatteeksi

Sosiaaliasiamiehen toiminta-alue Kkattoi seitseman kuntaa: Hyvinkad, Karkkila, Lohja, Mantséla, Pornainen,
Siuntio ja Vihti. Kuntien alueella asui Tilastokeskuksen mukaan yhteensd 164 042 asukasta vuoden 2014 lopussa

(Tilastokeskus, véaeston ennakkotilasto, joulukuu 2014). Vaest6luvussa on maltillista nousua.

Selvitys kuvaa asiakkaan oikeuksien ja aseman kehitystd kunnissa kuntalaisilta sosiaaliasiamiehelle tulleiden
yhteydenottojen perusteella. Useimmiten sosiaaliasiamieheen otetaan yhteyttd, kun koetaan tyytyméattomyytta
sosiaalihuoltoon eiké asiointi ole vastannut asiakkaan odotuksia. Vuonna 2014 yhteydenotoista kolme neljasosaa
sisdlsi tyytyméattdmyyden ilmaisua. Sosiaaliasiamiehen selvityksestd valittyvd kuva on negatiivisempi kuin jos
asiakkaan asemaa ja oikeuksien toteutumista tarkasteltaisiin kaikkien sosiaalitoimessa asioineiden antaman
palautteen pohjalta. Selvityksen tarkoituksena on antaa kunnille tietoa asiakkaiden kokemista ep&kohdista, jotta

niihin voidaan kiinnitta4 jatkossa huomiota.

Vuoteen 2012 asiakkaiden yhteydenotot sosiaaliasiamieheen kasvoivat tasaisesti. Vuonna 2013 yhteydenottajien
madré laski ensimmaista kertaa edellisvuoteen ndhden (10 %). Vuoden 2014 asiakasmaéraluvut eivat ole taysin
vertailukelpoisia aiempien vuosien mé&érien kanssa. Sosiaaliasiamiehen henkilonvaihdoksen yhteydessa
tilastointitapa muuttui osittain aiempien vuosien tilastointitavasta. Selkein muutos on se, ettd huhtikuusta 2014
yksittéisen asiakastapauksen tilastointi kestaa niin kauan kuin sosiaaliasiamiehen toimenpiteet asiassa jatkuvat.
Aiemmin samaan asiakastapaukseen liittyvd yhteydenotto tilastoitiin omana yhteydenottonaan. Tilastointi
muutettiin valtakunnallisen mallin mukaiseksi, jotta pystytddn paremmin tarkastelemaan yhteydenottojen sisaltoa.
Jos jokainen yhteydenotto tilastoitaisiin erikseen, tietyt tehtdvaalueet ja yhteydenoton syyt korostuisivat sen
mukaan, kuinka monta kertaa asiakas ottaisi asian hoidon aikana uudelleen yhteytta. Tilastointimuutos tulee ottaa
huomioon, kun tarkastellaan yhteydenottajien maaria. Ainakin osa siitd, ettd yhteydenottajia ndyttaa olevan viime
vuosia vdhemmadn, on seurausta uudesta tilastointitavasta. Uusien yhteydenottajien madrd on pysynyt

edellisvuoden tasolla.

Yhteydenotoista hieman viimevuotista suurempi osa koski toimeentulotukea (43 %) ja lastensuojelua (16 %).
Ikdantyneiden palveluista yhteydenottomadrat pysyivat suurin piirtein  ennallaan (7 %). Sen sijaan
vammaispalveluja koskevien yhteydenottojen mé&drdssa oli selkedd laskua: vuonna 2013 yhteydenottoja
vammaispalveluista ja kehitysvammahuollosta oli yhteensé 25 % yhteydenotoista, kun taas vuonna 2014 lukema
oli 15 %.

Huhtikuusta 2014 alkaen sosiaaliasiamiehené on toiminut Riikka Kainulainen.

Jarvenpaéssa 31.3.2015

Sosiaaliasiamies Riikka Kainulainen

Sosiaalitaito — Socialkompetens
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1 Johdanto
1.1 Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000, my6hemmin asiakaslaki)
on olennaisin sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja oikeuksia saateleva laki. Asiakaslain
keskeisena siséltond on asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvét
periaatteet. Lain tarkoituksena on edistdd asiakaslahtOisyyttd ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta sek& asiakkaan oikeutta laadultaan hyvadn sosiaalihuoltoon ja
kohteluun. Laki koskee asiakkaan asemaa sekd julkisissa ettd yksityisen jarjestamassa

sosiaalihuollossa.

Asiakaslain mukaan asiakkaita ovat kaikki sosiaalihuoltoa hakevat tai kayttavat henkilot.
Asiakkaita ovat myods henkilot, jotka saavat palveluja ja etuuksia koskevaa ohjausta ja
neuvontaa. Laissa s&adetdd&n muun muassa asiakkaan oikeudesta saada selvitys
toimenpidevaihtoehdoista ymmaérrettavalla tavalla, asiakkaan itsemé&ardédmisoikeudesta ja
alaikéisen asiakkaan asemasta. Lain mukaan sosiaalihuollon jarjestdmisen tulee perustua
paatokseen tai sopimukseen, ja paasdantoisesti sosiaalihuollossa on laadittava
palvelusuunnitelma tai muu suunnitelma. Asiakasta koskeva asia on késiteltava ja ratkaistava
siten, ettd ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu. Laissa on sdddetty myds
tietosuojasta sosiaalihuollossa.

Asiakaslain mukaisen muistutuksen on tarkoitus olla nopea asiakaspalaute siitd, mika
palvelutilanteessa ei ole toiminut hyvin ja miten sitd pitdisi korjata. Asiakas voi tehda
kohteluunsa tai  sosiaalihuollon laatuun liittyvdn  muistutuksen  sosiaalihuollon

toimintayksikon vastuuhenkilélle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.

Myo6s sosiaaliasiamiestoiminnan perusteet on maééritelty asiakaslaissa. Lain mukaan

sosiaaliasiamiehen tehtavéana on:

- neuvoa asiakkaita ja tyontekijoitd asiakkaan asemaan ja oikeuksiin liittyvissé
kysymyksissé

- avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessé

- tiedottaa asiakkaan oikeuksista



- toimia eri tavoin asiakkaiden oikeuksien toteutumiseksi
- seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehittymistd kunnassa seka antaa siita selvitys

vuosittain kunnanhallitukselle

Sosiaaliasiamies on puolueeton henkil®, jonka tehtdvd on neuvoa-antava. Sosiaaliasiamies ei
tee paatoksia eikd myonna etuuksia. Asiamies voi toimia my0s asiakkaan ja tyontekijén
valimiehend ongelmallisissa tilanteissa. Sosiaaliasiamiehen tehtédvaalueeseen eivat kuulu
Kansanelakelaitoksen,  tydvoimatoimiston,  terveydenhuollon,  velkaneuvonnan tai
edunvalvonnan palvelut. Né&itd koskevissa yhteydenotoissa sosiaaliasiamies ohjaa asiakkaan

oikean viranomaisen puoleen.

Kunnanhallituksille vuosittain annettavan selvityksen tarkoitus on esittaa sosiaaliasiamiehelle
tulleiden yhteydenottojen sisélt6d. Selvityksessa nostetaan esiin kehittdmisehdotuksia ja
kohtia, joihin kunnissa tulisi kiinnittdd enemman huomiota jatkossa. Konkreettisemmalla
tasolla selvityksen voidaan ajatella olevan osa sosiaalihuollon asiakaspalautejarjestelmaa ja

parhaimmillaan toimivan sosiaalihuollon kehittdmistoiminnan yhtena tietoperustana.

1.2 Sosiaaliasiamiestoiminta Sosiaalitaidossa

Sosiaalitaidossa on tyoskennellyt vuodesta 2009 saakka kokoaikainen sosiaaliasiamies.
Vuonna 2014 toiminnan piirissé olivat Hyvinkdan ja Lohjan kaupungit, Siuntion kunta,
perusturvakuntayhtyma Karviainen (Karkkila ja Vihti) seka Mustijoen perusturva (Mantsala

ja Pornainen).

Sosiaaliasiamiehen toimipaikka on Jérvenpéassd. Kunnat jarjestdvat erikseen sovittavia
asiakastapaamisia varten tiloja sosiaaliasiamiehen kayttoon. Sosiaaliasiamiehen palvelut ovat
asiakkaille maksuttomia. Huhtikuusta 2014 sosiaaliasiamiehend on toiminut Riikka
Kainulainen. Samasta ajankohdasta alkaen sosiaaliasiamieskuntien sosiaalihuollon
tyontekijoille on tarjottu neuvontaa ja tukea juridisissa kysymyksissé ja jarjestetty uudistuvan
sosiaalihuoltolainsdaddédnnén toimeenpanoon liittyvad koulutusta. Tarkoituksena on antaa
tarvittaessa tukea asiakasasioihin liittyvissa oikeudellisissa  kysymyksissa, miké

parhaimmillaan edesauttaa asiakkaan edun toteutumista.



2 Mustijoen perusturva

2.1 Mantsala ja Pornainen

Méntsalasta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd 57 kertaa (30 vuonna 2013) vuonna 2014 ja
Pornaisista yhdeksan kertaa (21 kertaa vuonna 2013). Yhteensd Mustijoen perusturvan
alueelta yhteydenottajia oli 66 (51 vuonna 2013). Uusia asiakkaita oli 36 (55 %), samasta
asiasta aiemmin yhteytté ottaneita 17 (26 %) ja aiemmin yhteyttd ottaneita, mutta nyt uudesta
asiasta yhteytta ottaneita oli viisi (8 %). Kahdeksan yhteydenottajan (12 %) kohdalla ei ole
tietoa, ovatko he ottaneet aiemmin yhteyttd sosiaaliasiamieheen. Noin kaksi kolmasosaa
yhteydenottajista oli sosiaalihuollon asiakkaita ja noin yksi kolmasosa asiakkaan edustajia tai
muita l&heisid. Alla olevassa taulukossa on esitetty kahden viime vuoden asiakasmaarét sen
perusteella, onko asiakas ottanut aiemmin yhteyttd sosiaaliasiamieheen. Mustijoen alueella
tapahtuman kohteena olivat useimmiten miehet: 55 % oli miehia ja 32 % naisia; perheita tai

alaikaisia 12 %.

Sosiaaliasiamiestoiminnan  luonteen vuoksi o0sa yhteydenotoista on anonyymeja.
Tarkoituksena on antaa neuvontaa ja ohjeistusta sosiaalihuoltoon liittyen, eikd tamén
tehtdvan toteuttamiseksi yleensd ole tarpeellista keratd asiakasta yksiloivia tietoja. Tamén
takia ei ole mahdollista ilmoittaa tarkkoja maéria siitd, kuinka monta eri ihmista on ottanut
sosiaaliasiamieheen vuoden aikana yhteytta. Lisaksi sama henkil6 voi tilastoitua moneen eri
kategoriaan: uudeksi asiaksi ottaessaan ensimmaista kertaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen ja
vanhaksi asiakkaaksi jatkossa ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa
“uudet asiakkaat” on kyse eri henkiloistd eli Mustijoella 36 eri ihmistd on ottanut yhteytti

sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa vuonna 2014.

2014 2013
Uudet asiakkaat 36 21
Vanha asiakas, uusi asia 5 5
Vanha asiakas, sama asia 17 25




2.2 Yhteydenoton syy

Mustijoen perusturvan alueelta otettiin yhteyttd ensisijaisesti paatoksia koskien ja melkein
yhta paljon palvelun tuottamista koskien. Asiakkaan kokemaa epéasiallista kohtelua koskien
tuli 14 yhteydenottoa, kun vuonna 2013 lukema oli 15. Yli joka viides yhteydenotto sisalsi
tyytymattomyytta asiakkaan kokemaan kohteluun. Tilanne on suhteellisesti hieman
muuttunut kahteen aiempaan vuoteen verrattuna, jolloin noin kolmasosaan yhteydenotoista
sisdltyi tyytyméattomyyttd koettuun kohteluun. Absoluuttinen yhteydenottojen mééra koskien
asiakkaan kokemaa kohtelua on kuitenkin pysynyt samalla tasolla. Palvelun tuottamista
koskevat yhteydenotot olivat kasvussa, kun taas péaatoksien siséllosta ja prosessista otettiin
hieman aiempaa vahemman yhteytta sosiaaliasiamieheen. Itseméardadmisoikeutta koskien ei

tullut yhtaan yhteydenottoa.

Yhteydenoton syy, Mustijoen perusturva

paatokset / sopimukset (sisaltd) 37,9 %
paatdkset / sopimukset (prosessi)
jonotus- ja kasittelyaika
palvelu tuottaminen 33,3 %

kohtelu, tydontekijan kaytos

tietosuoja

maksuasiat ja vahingonkorvaus

itsemaaraamisoikeus

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista

muu syy

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu 7,6 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %



2.3 Yhteydenoton tehtavaalue

Yhteydenoton tehtévéalueista toimeentulotuki oli yleisin: noin kolmasosa yhteydenotoista
liittyi siihen. Omaishoidon tuesta tuli viidesosa yhteydenotoista. Lastensuojelusta,
ikdantyneiden palveluista ja vammaispalveluista tuli Kkustakin viidesta seitsemadn
yhteydenottoa. Kehitysvammahuolto ja kotipalvelu eivdat nédkyneet Mustijoen osalta
sosiaaliasiamiehelle  lainkaan. Perheasioista eli lastenvalvojan toiminnasta  seké
paihdehuollosta otti kummastakin yhteyttd kolme asiakasta. Perheasioita ja paihdehuoltoa
koskevissa yhteydenotoissa oli useimmiten kyse asiakkaan kokemasta epdasiallisesta

kohtelusta ja tyytymattomyydesta palvelun laatuun ja saavutettavuuteen.

Yhteydenoton tehtavaalue, Mustijoen perusturva

toimeentulotuki 30,3 %
lastensuojelu
ikdantyneiden palvelut
vammaispalvelut
kehitysvammahuolto
omaishoidon tuki 19,7 %
perheasiat

kotipalvelu (kotihoito)
paihdehuolto

lasten paivahoito

aikuissosiaalityd (muu kuin edelld)

muu palvelu 10,6 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Toimeentulotuki

Toimeentulotuesta tuli edellisvuoden tapaan noin kolmannes yhteydenotoista (20
asiatapahtumaa). Hieman yli puoleen yhteydenotoista (12) liittyi paatosten siséltdd koskevat
kysymykset. Sen liséksi otettiin yhteyttd paatdsten prosessiin ja palvelun tuottamiseen
liittyen. Yleistd tiedontarvetta esiintyi viidessd yhteydenotossa ja asiakkaan kokemaa

epéasiallista kohtelua kolmessa yhteydenotossa. Jonotus- ja késittelyajoista ei tullut yhtdén



yhteydenottoa. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) tilaston mukaan Mustijoen
perusturvan alueella kasiteltiin 100 % toimeentulotukihakemuksista seitseman arkipaivan
sisaan lokakuussa 2014, Kasittelyajoissa pysyminen nayttaytyy myos sosiaaliasiamiehelle

késittelyaikoja koskevien yhteydenottojen vahdisyytena.

Toimeentulotuen piirissa oli vuonna 2014 Mantsélassé 610 asiakastaloutta ja Pornaisissa 99
asiakastaloutta. Asiakastalouksien maarat ovat pysyneet melko ennallaan: niita on tullut 17
lisaa verrattuna vuoteen 2013.2 Toimeentulotuesta tuli Mustijoen perusturvan alueella kolme

yhteydenottoa (3 %) sataa toimeentulotuen asiakastaloutta kohti.

Omaishoidon tuki

Omaishoidon tuesta tuli 20 % yhteydenotoista (13 asiatapahtumaa). Vuonna 2013
yhteydenottoja tuli kymmenen, kun taas vuonna 2012 yhteydenottoja tuli vain kaksi. Maara
on siis noussut viime vuosina. Yhteydenottajat olivat useimmiten ottaneet samasta asiasta jo
aiemminkin sosiaaliasiamieheen yhteyttd. Yhteydenotot koskivat usein montaa eri asiaa,
joista yleisimmét olivat paatokset tai sopimukset ja asiakkaan kokema kohtelu. Yli puolessa
tapauksista (seitseméssd asiatapahtumassa) oli kyse asiakkaan kokemasta kohtelusta tai
tyontekijan kaytokseen liittyvasta asiasta.

Lastensuojelu

Lastensuojelusta tuli vuonna 2014 yhteensa viisi yhteydenottoa, joista nelja oli uusia
yhteydenottajia. Vuonna 2013 yhteydenottoja ei tullut ollenkaan. Yhteydenotot koskivat
lahinna palvelun tuottamista ja osittain kasittelyaikaa, paatoksia ja asiakkaan kokemaa
epéasiallista kohtelua sek& vyleistd tiedontarvetta sosiaalipalveluista. Lastensuojelun
asiakkaina oli Mustijoen alueella vuonna 2014 yhteensa 249 lasta (Méntsdldassa 189 ja
Pornaisissa 60). Yhteydenottoja lastensuojelusta tuli kaksi 100 lastensuojelun asiakasta
kohden (2 %).

L THL, toimeentulotukihakemusten kasittelyajat kunnittain lokakuussa 2014.

? Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Vammaispalvelut

Vammaispalveluista otettiin sosiaaliasiamieheen yhteytté seitseman kertaa. Maara on pysynyt

viime vuosina samalla tasolla: vuonna 2012 se oli kuusi ja vuonna 2013 méaéra oli seitseman.

Palvelun tuottaminen oli yleisin syy yhteydenotolle. Kehitysvammahuollosta ei tullut yhtdan

yhteydenottoa. Vuonna 2014 Mantsalassa oli vammaispalveluiden asiakkaita — mukaan

lukien kehitysvammahuolto — 401 ja Pornaisissa 51. Yhteydenottoja sosiaaliasiamiehelle tuli

kaksi 100 vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakasta kohden (2 %).

2.4 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Mustijoen perusturvan alueella tehtiin vuonna 2014 yksi sosiaalihuollon asiakaslain

mukainen muistutus (samoin vuonna 2013; kaksi vuonna 2012). Sosiaaliasiamies antoi

alueen kymmenelle kuntalaiselle muistutusneuvontaa ja kuudelle kanteluneuvontaa.

Kanteluita eduskunnan oikeusasiamiehelle tehtiin kaksi kappaletta, eivatkd ne aiheuttaneet

toimenpiteita®. Aluehallintovirastoon (AVI) kanneltiin viidesti. Aviin tehdyista kanteluista

kaksi koski toimeentulotukea, yksi lastensuojelua, yksi vanhustenhuoltoa ja yksi muuta

sosiaalihuoltoa. Neljd kanteluista on ratkaistu, eivatkd ne aiheuttaneet toimenpiteita.

Vanhustenhuoltoa koskeva kantelu on viela kasittelyssa. Nelja kantelua koski ensisijaisesti

palvelujen saatavuutta ja yksi menettelytapaa.”

Perusturvalautakunta kasitteli 48 asiakkaan tekemdd oikaisuvaatimusta ja muutti niiden

perusteella yhden viranhaltijan paatoksen. Itseoikaisuna viranhaltija ei muuttanut péaatdsta

yhtaan kertaa vuoden aikana. Muutoksenhakuja hallinto-oikeuteen tehtiin kuusi.> Vuonna

2014 ratkaistiin 12 Mustijokea koskevaa sosiaalihuollon valitusta. Kaksi p&atosté palautettiin

kuntaan késiteltavaksi, kolmea pdaétosta ei muutettu, yksi hakemus hylattiin ja yksi

hyvéksyttiin, yksi muutettiin ja yhté ei tutkittu tai se oli rauennut. Osassa tapauksia hallinto-

oikeus ratkaisi useita eri valituksia yhdella ratkaisulla silloin kun ne koskivat samaa asiakasta

ja asiaa.’

Johtopéaatoksia ja kehitettavaa:

toimeentulotuen kasittelyajoissa on pysytty hyvin, eikd jonotus- ja kasittelyajoista sosiaalipalveluissa
ylipaataan ole tullut kuin yksittaisia yhteydenottoja sosiaaliasiamiehelle

yhteydenottojen maara sosiaaliasiamiehelle on noussut aiemmista vuosista

kehitettdavaa viranomaisten neuvontavelvollisuuden toteutumisessa

erityisesti omaishoidon tuessa kehitettavaa asiakkaan asianmukaisen kohtelun varmistamisessa ja
yleisissa menettelytavoissa sekd neuvonnan toteutumisessa asiakkaiden tarpeita vastaavasti
kehitettavaa asiakkaiden asiallisessa kohtelussa
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3 Hyvinkaa

3.1 Yhteydenotot

Hyvinkaalta otettiin sosiaaliasiamieheen 140 kertaa (185 vuonna 2013). Uusia asiakkaita oli
73 (52 %); samasta asiasta aiemmin yhteyttd ottaneita 30 (21 %) ja aiemmin yhteytta
ottaneita, mutta nyt uudesta asiasta yhteytté ottaneita oli 18 (13 %). 18 henkildn osalta (13 %)
ei ole tietoa, ovatko he ottaneet sosiaaliasiamieheen aiemmin yhteyttd. Yhteydenottajista noin
kolme neljasosaa oli sosiaalihuollon asiakkaita ja noin yksi neljasosa edustajia tai muita
laheisia. Sosiaalihuollon asiakkaat ottivat nyt kahta viime vuotta hieman enemmaén yhteytta:
vuosina 2012 ja 2013 asiakkaiden osuus yhteydenottajista oli 66 %. Naiset olivat
tapahtumien yhteenottoon johtaneiden tapahtumien kohteina selke&sti miehid useammin:
38 % kohteista oli naisia ja 23 % miehid. Perheiden osuus oli myo6s suuri: 31 %.

Sosiaaliasiamiestoiminnan  luonteen vuoksi o0sa Yyhteydenotoista on anonyymeja.
Tarkoituksena on antaa neuvontaa ja ohjeistusta sosiaalihuoltoon liittyen, eikd tamén
tehtdvéan toteuttamiseksi yleensa ole tarpeellista kerdtd asiakasta yksilOivia tietoja. Taman
takia ei ole mahdollista ilmoittaa tarkkoja méaaria siitd, kuinka monta eri ihmista on ottanut
sosiaaliasiamieheen vuoden aikana yhteytta. Lisaksi sama henkil6 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 henkil6istd eli Hyvinkdilld 73 eri ihmistd on ottanut yhteytté

sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa vuonna 2014.

2014 2013
Uudet asiakkaat 73 88
Vanha asiakas, uusi asia 18 21
Vanha asiakas, sama asia 30 73

3.2 Yhteydenoton syy

Hyvinkaalta yhteyttd ottaneita oli yhteensa 140, yhteydenoton syitd oli 209 eli useassa

yhteydenotossa oli monta syytd. Paatdsten siséltd oli yleisin yhteydenottosyy (60
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yhteydenottoa eli 43 % kaikista yhteydenotoista). P&atoksen sisaltod koskevista
yhteydenotoista suurin osa (46) koski toimeentulotukea. Palvelun tuottamisesta oli kyse
36 %:ssa yhteydenotoista. Lastensuojelussa kaksi kolmasosaa yhteydenotoista koski palvelun
tuottamista, ja kolmasosassa oltiin tyytymattomia asiakkaan kokemaan kohteluun tai
tyontekijan  k&ytokseen liittyviin  asioihin. Toimeentulotuessa asiakkaan kokema
tyytymattomyys kohteluun ndkyi sosiaaliasiamiehelle yhdeksasséd yhteydenotossa eli

12 %:ssa kaikista toimeentulotukea koskevista yhteydenotoista.

Asiakkaan kokemaan epdasialliseen kohteluun liittyvat yhteydenotot véhenivéat viime
vuosista. Vuonna 2012 kolmasosa yhteydenotoista koski asiakkaan kokemaa kohtelua, 27 %

vuonna 2013, ja vuonna 2014 osuus oli 16 %.

Jonotus- ja kasittelyajasta oli kyse 18 yhteydenotossa. Késittelyaikoja koskevat yhteydenotot
ovat olleet viime vuosina kasvussa. Vuonna 2012 niista oli kyse 5 %:ssa yhteydenotoista,
9 %:ssa vuonna 2013 ja 13 %:ssa vuonna 2014. Vuonna 2014 kaésittelyaikaa koskevista
yhteydenotoista 83 % koski toimeentulotukea. THL:n tilaston mukaan Hyvinkaall& kasiteltiin
73,5 % toimeentulotukihakemuksista seitseman arkipaivan sisaan lokakuussa 2014’

16 yhteydenottajalla oli yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista, ja ndissa yhteydenotoissa
korostui usein se, ettd asiakkaat kokivat vaikeutta kaupungin sosiaalitoimiston ammattilaisten
tavoittamisessa. Esille nostettiin tyytyméattomyytté siihen, ettd sosiaalihuollon tyontekijoita
on vaikea tavoittaa  puhelingjalla, eikd  soittopyyntdihin  aina  reagoida.

Itseméaaraamisoikeuteen liittyen ei tullut sosiaaliasiamiehelle yhtdan yhteydenottoa.

" THL, toimeentulotukihakemusten kasittelyajat kunnittain lokakuussa 2014.



Yhteydenoton syy, Hyvinkaa

paatdkset / sopimukset (sisaltd)
paatdkset / sopimukset (prosessi)
jonotus- ja kéasittelyaika

palvelu tuottaminen

kohtelu, tyontekijan kaytés

tietosuoja

maksuasiat ja vahingonkorvaus
itsemaardamisoikeus

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista
muu syy

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu

0,0 %

42,9 %
35,7 %
11,4 %
0,7 %
5,7 %
20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

13

100,0 %
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3.3 Yhteydenoton tehtavaalue

Y hteydenotoista 52 % (73 yhteydenottoa) koski toimeentulotukea (38 % vuonna 2013). Myds
lastensuojelun osuus on kasvanut vuoden 2013 osuudesta 14 % (26 yhteydenottoa) vuoden
2014 osuuteen 26 % (36 yhteydenottoa). Toimeentulotuen ja lastensuojelun osuuksien nousut
ovat kuitenkin pitkalti sen seurausta, ettd vammaispalveluita koskevien yhteydenottojen
osuus on vahentynyt vuoden 2013 osuudesta 29 % vuoden 2014 osuuteen 11 % (16
yhteydenottoa). Lastensuojelu- ja toimeentulotukiasioista tuli kuitenkin my6s absoluuttisesti
ailempaa vuotta enemmén yhteydenottoja. Vammaispalveluista tuli 70 % v&hemmaén
yhteydenottoja vuonna 2014 kuin edellisvuonna. Kehitysvammahuollosta tuli kaksi
yhteydenottoa (neljd vuonna 2013). Perheasioista tuli 10 yhteydenottoa (12 vuonna 2013).

Kotipalvelusta, paihdehuollosta ja lasten pdivahoidosta ei otettu sosiaaliasiamieheen yhteytta.

Yhteydenoton tehtavaalue, Hyvinkaa

toimeentulotuki 52,1 %
lastensuojelu
ikaantyneiden palvelut
vammaispalvelut
kehitysvammahuolto

omaishoidon tuki

perheasiat

kotipalvelu (kotihoito) | 0,0 %
paihdehuolto | 0,0 %

lasten paivahoito | 0,0 %

aikuissosiaalityd (muu kuin edelld) | 0,7 %
muu palvelu - 7,1 %

0,0 % 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %

Toimeentulotuki
Yli puolet kaikista yhteydenotoista koski toimeentulotukea. Yhteydenottoja oli absoluuttisesti

melkein yht& paljon kuin aiempana vuonna: 73 yhteydenottoa vuonna 2014 ja 71 vuonna
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2013. Toimeentulotuesta yhteyttd ottaneet olivat 86 %:ssa yhteydenotoista tyytymattomia
asiansa hoitoon sosiaalihuollossa. Kahdessa kolmasosassa toimeentulotukea koskevista
yhteydenotoista oli kyse paatoksen sisallosta, neljasosassa paatoksen prosessista, viidesosassa
kasittelyajasta ja neljasosassa palvelun tuottamisesta. 12 % asiakkaista koki myds saaneensa

epéasiallista kohtelua.

Hyvinkaalla oli vuonna 2014 yhteensd 985 asiakastaloutta toimeentulotuen piirissa®.
Asiakastalouksien maara on kasvanut vuodesta 2013 yhteensd 77 asiakastaloudella.
Yhteydenottoja toimeentulotuesta tuli sosiaaliasiamiehelle seitsemén 100 toimeentulotuen
asiakastaloutta kohti (7 %). Kaupungissa toteutetut organisaatiouudistukset lienevéat tehneet
osansa yhteydenottojen maarén suureen osuuteen. Asiakkaat toivat useissa yhteydenotoissa
ilmi, ettei sosiaalityontekijoitd ja sosiaaliohjaajia saa puhelimella kiinni ja ettei asiakkaiden
soittopyyntdihin tai toimeentulotukihakemukseen laittamiin yhteydenottopyyntdihin vastata.
Monessa tapauksessa asiakkaat myos kokivat, etteivat olleet saaneet tarpeeksi neuvontaa
toimeentulotukiasiansa hakemiseen ja kasittelyyn. Lisaksi monet yhteyttd ottaneet totesivat,

ettd heidan piti lahettdd samoja liitteitd uudemman kerran, joskus montakin kertaa uudestaan.

Asiakkaiden kasittelyaikaa koskevissa yhteydenotoissa tuotiin esille huolta toimeentulon
riittdvyydestd, ja ajoittain oli kysymys akuuteista asioista, kuten ladkkeistd, ravinnosta ja
asunnosta. Kasittelyajat venyivat vuoden aikana valilla yli kymmeneen arkipéivaan ja jopa

tuplamaéraan paivia lakisaateiseen seitsemaan arkipéivaan nahden.

Lastensuojelu

Lastensuojelusta tuli Hyvink&altd 36 yhteydenottoa vuonna 2014 (26 vuonna 2013). Kaksi
kolmasosaa yhteydenotoista (24) koski palvelun tuottamista, ja melkein kolmasosaan (11
yhteydenottoa) sisaltyi tyytymattémyyttd asiakkaan kokemaan kohteluun. Tietosuoja nousi
esille viidessd tapauksessa, ja silloin oli yleensd kyse siit4, ettd asiakas halusi kayttaa
oikeuttaan tietdd, mitd hanestd ja hénen perheestéddn on Kirjattu lastensuojelun asiakirjoihin.

Joissain yhteydenotoissa asiakkaille oli epdselvad, mitd oli sovittu ja kirjattu asiakirjoihin.

& Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Lastensuojelun asiakkaita oli Hyvinkaalla 985 vuonna 2014 *(3 %:n nousu edellisvuoteen
verrattuna). Yhteydenottoja sosiaaliasiamiehelle tuli nelja 100 lastensuojelun asiakasta
kohden (4 %). Lastensuojelun yhteydenottojen osuus ja absoluuttinen maara ovat lisdantyneet
ailemmasta vuodesta. Kolmasosassa tapauksia sosiaaliasiamies selvitti asiaa asiakkaan

puolesta lastensuojelun tydntekijoilta.

Vammaispalvelut

Vammaispalveluista otettiin aiempaa vuotta selvasti vahemman yhteytta sosiaaliasiamieheen
(16 kertaa; vuonna 2013 luku oli 54). Vammaispalveluissa on palattu vuoden 2012
yhteydenottomaériin (17). Vammaispalveluissa oli kolmasosa uusia asiakkaita, ja loput
asiakkaat olivat ottaneet sosiaaliasiamieheen aiemminkin yhteytta joko samasta tai eri asiasta.
Puolessa yhteydenotoista oli kyse paatosten tai sopimusten sisallostd, ja puolessa tuotiin
esille palvelun tuottamiseen liittyvdd tyytymattomyyttd. Késittelyaikaan Kkiinnitettiin
huomiota kolmessa tapauksessa ja asiakkaan kokemaa asiatonta kohtelua koki saaneensa vain
yksi yhteydenottaja. Kehitysvammahuollosta tuli kaksi yhteydenottoa. Vammaispalveluihin
liittyvissa asioissa sosiaaliasiamies oli usein aktiivisesti mukana: sosiaaliasiamies tapasi
kolmasosan yhteydenottajista. Kyse saattoi olla ristiriitatilanteesta asunnonmuutostoissé tai
siitd, ettd paatokseen haluttiin hakea oikaisua. Asiakas oli saattanut joutua odottamaan
muistutusvastausta kohtuuttoman kauan tai han katsoi, etta hanelle oli suullisesti luvattu jokin
palvelu, joka oli sittemmin Kirjallisesti evatty. Hyvinkaalla oli vammaispalvelujen asiakkaita
hieman vdhemman kuin aiempana vuonna: asiakkaita oli kehitysvammahuoltoasiakkaat
mukaan luettuina 976 (1002 vuonna 2013). Sosiaaliasiamieheen otti yhteytta kaksi ihmista

100 vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakasta kohden (2 %).
3.4 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisten muistutusten maaré vuonna 2014 Hyvinkaalla oli 23
(20 vuonna 2013 ja 11 vuonna 2012).° Sosiaaliasiamies antoi hyvinkaalaisille
muistutusneuvontaa 29 kertaa ja kanteluneuvontaa kymmenen kertaa. Hyvinkaalta kanneltiin

sosiaalihuollon asioista seitseman kertaa aluehallintovirastoon. Kaksi aluehallintovirastoon

° Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

19 Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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tehtyd kantelua koski toimeentulotuen kasittelyaikoja, ja niissd toimenpide oli huomion
kiinnittdmisen lakisaateisiin kasittelyaikoihin. Nelja kantelua koski lastensuojelua. Niista
yhdessa ei aiheutunut toimenpiteitd, yhdessé kiinnitettiin huomiota palvelun saatavuuteen ja
kahta ei ole vield ratkaistu. Yksi kantelu koski lasten huoltoa ja tapaamisoikeutta.'*
Eduskunnan oikeusasiamiehelle kanneltiin samoin seitsemén kertaa vuonna 2014. Kantelut

koskivat toimeentulotukea ja lastensuojeluasioita. Kantelut eivét johtaneet toimenpiteisiin.*?

Perusturvalautakunta kasitteli 98 asiakkaan oikaisuvaatimusta ja muutti vaatimuksen johdosta
viranhaltijan péaatostd kolme kertaa. Viranhaltija on muuttanut hallintop&atostd kokonaan tai
osittain itseoikaisuna 20 kertaa. Hallinto-oikeuteen on tehty yhdeksan muutoksenhakua ja
korkeimpaan hallinto-oikeuteen yksi.*> Vuonna 2014 hallinto-oikeus ratkaisi 26 Hyvinkaan
sosiaalihuoltoa koskevaa valitusta. Kuudessa ratkaisussa padtokseen ei tehty muutosta, yksi
paatds muutettiin, yhdessa tapauksessa hakemus hyléttiin, kaksi p&étosta palautettiin kuntaan
késiteltavéksi ja yhté valitusta ei tutkittu tai se oli rauennut. Osassa tapauksia hallinto-oikeus
ratkaisi useita eri valituksia yhdelld ratkaisulla silloin kun ne koskivat samaa asiakasta ja

asiaa.'*

11 Etela-Suomen aluehallintovirastosta 13.3.2015 saatu tieto.
12 Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta 18.3.2015 saatu tieto.
3 Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

 Helsingin hallinto-oikeudesta 19.3.2015 saatu tieto.
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Johtopaatoksia ja kehitettavaa:

vammaispalveluihin liittyneita yhteydenottoja oli 70 % vahemman kuin aiempana vuonna
kohteluun liittyvat yhteydenotot ovat vahentyneet, ja sosiaaliasiamiehelle tulleiden
yhteydenottojen perusteella kehityssuuntaa voidaan pitdaa myodnteisena

kehitettdvda toimeentulotukiasioiden kasittelyssda lakisddteisessda madrdajassa ja siten
taloudellisesti kaikkein heikoimmassa asemassa olevien kaupungin asukkaiden viimesijaisen
toimeentulon paremmassa turvaamisessa

kehitettdvaa siind, ettd toimeentulotuen hakeminen on sujuvaa ja ettd asiakasta neuvotaan ja
ohjataan kasittelyn vaiheissa ja ettd asiakas padsee keskustelemaan sosiaaliohjaajan tai
sosiaalityontekijan kanssa viimeistaan seitsemantena arkipadivana sita pyydettyaan

kehitettdvaa sosiaalipalveluiden tyontekijoiden tavoitettavuuden varmistamisessa ja asiakkaiden
yhteydenottoihin ja soittopyyntdihin vastaamisessa

kehitettavaa asiakkaiden neuvonnan ja ohjauksen varmistamisessa

lastensuojelussa  kehitettdvda: menettelytapojen laadun parantaminen ja asiakkaan
asianmukainen kohtelu seka yhteistydsuhteen rakentaminen vanhempien kanssa
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4 Perusturvakuntayhtyméa Karviainen

4.1 Karkkila

Karkkilasta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd 37 kertaa (64 vuonna 2013) vuonna 2014.
Uusia asiakkaita oli 21 (57 %); samasta asiasta aiemmin yhteyttd ottaneita kymmenen (27 %)
ja aiemmin yhteyttd ottaneita, mutta nyt uudesta asiasta yhteyttd ottaneita oli nelja (11 %).
Kahden asiakkaan kohdalla (5 %) ei ole tietoa, ovatko he ottaneet yhteyttd aiemmin.
Yhteydenottajista perdti 54 % oli edustajia tai muita laheisid ja 43 % sosiaalihuollon
asiakkaita. Vuonna 2013 asiakkaat olivat yhteydenottajina kahdessa kolmasosassa
yhteydenottoja. Miesten asema tapahtuman kohteena korostui: 49 %:ssa tapauksista kohteena

oli mies. Perhe ja nainen olivat kohteena yhté usein (22 %).

Sosiaaliasiamiestoiminnan  luonteen vuoksi o0sa Yyhteydenotoista on anonyymeja.
Tarkoituksena on antaa neuvontaa ja ohjeistusta sosiaalihuoltoon liittyen, eikd tamén
tehtdvéan toteuttamiseksi yleensa ole tarpeellista kerdtd asiakasta yksilOivia tietoja. Taman
takia ei ole mahdollista ilmoittaa tarkkoja maaria siitd, kuinka monta eri ihmistd on ottanut
sosiaaliasiamieheen vuoden aikana yhteytta. Lisaksi sama henkil6 voi tilastoitua moneen eri
kategoriaan: uudeksi asiaksi ottaessaan ensimmaista kertaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen ja
vanhaksi asiakkaaksi jatkossa ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa
“uudet asiakkaat” on kyse eri henkiloistd eli Karkkilassa 21 eri ihmistd on ottanut yhteytti

sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa vuonna 2014.

2014 2013
Uudet asiakkaat 21 20
Vanha asiakas, uusi asia 4 7
Vanha asiakas, sama asia 10 35

4.1.1 Yhteydenoton syy

Yleisin syy yhteydenottoon Karkkilasta liittyi paatdsten tai sopimusten sisaltdon (13

yhteydenottoa). Melkein yhtd yleinen

palvelun tuottaminen (kymmenen

yhteydenottoa). Yleistd tiedontarvetta esiintyi viidessa ja mainintoja asiakkaan kokemaan
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epéasialliseen kohteluun tai tyontekijan kaytokseen liittyviin asioihin taikka paatosten tai
sopimusten prosessiin neljassa yhteydenotossa. Paatoksien tai sopimusten sisaltoon oltiin
sosiaaliasiamiehen yhteydenotoissa selkeésti harvemmin tyytymattomia kuin edellisena
vuonna (35 % vuonna 2014, 61 % vuonna 2013). Paatoksien sisaltoon tai prosessiin
tyytymattomia oli eniten toimeentulotukea koskevissa asioissa (12 yhteydenottoa). Jonotus-
tai kéasittelyajasta tuli yhteensé kolme yhteydenottoa, ja kaksi niista koski toimeentulotukea.

Tietosuojaan liittyvét asiat eivat ndkyneet sosiaaliasiamiehelle Karkkilan kohdalla ollenkaan.

Yhteydenoton syy, Karkkila

paatokset / sopimukset (sisalts) 35,1 %
paéatokset / sopimukset (prosessi)
jonotus- ja kasittelyaika

palvelu tuottaminen 27,0 %

kohtelu, tyéntekijan kaytos
tietosuoja

maksuasiat ja vahingonkorvaus

itsemaaraamisoikeus

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista 13,5 %
muu syy
ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu

10,8 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

4.1.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Y hteydenotoissa toimeentulotuen osuus on pysynyt samassa linjassa edellisen vuoden kanssa
(41 % vuosina 2013 ja 2014). Sen sijaan lastensuojelun osuus yhteydenotoista on véhentynyt:
vuonna 2013 tehtévaalueelta otettiin yhteyttd 25 kertaa (39 % yhteydenotoista), kun vuonna
2014 lukema oli nelja yhteydenottoa (11 %). lk&antyneiden palveluista tuli vuoden 2013
tapaan kolme yhteydenottoa. Vammaispalveluista tuli yhdeksén yhteydenottoa (kaksi
vuonna 2013). Kehitysvammahuollosta ei tullut yhtd&n yhteydenottoa (nelja vuonna 2013).
Myodskaan  kotipalvelusta,  paihdehuollosta, lasten  péivdhoidosta tai  muusta

aikuissosiaalityGsta kuin mitd on mainittu, ei otettu sosiaaliasiamieheen yhteytta.
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Yhteydenoton tehtavaalue, Karkkila

toimeentulotuki 40,5 %

lastensuojelu
ikdantyneiden palvelut
vammaispalvelut
kehitysvammahuolto
omaishoidon tuki
perheasiat

kotipalvelu (kotihoito) | 0,0 %

paihdehuolto | 0,0 %

lasten paivahoito | 0,0 %

aikuissosiaalityé (muu kuin edelld) | 0,0 %

muu palvelu _ 13,5 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Toimeentulotuki

Toimeentulotuen yhteydenottojen osuus kaikista Karkkilan sosiaaliasiamiehelle tulleista
yhteydenotoista pysyi samana vuoteen 2013 verrattuna (15 yhteydenottoa, 41 %
yhteydenotoista). Kolmessa neljédsosassa toimeentulotukea hakenut tai saanut otti itse
yhteyttd sosiaaliasiamieheen ja neljdsosassa tapauksista edustaja tai muu ldheinen otti
yhteyttd. Yleisimmin tapahtuman kohteena oli perhe (47 %); mies 40 %:ssa tapauksista ja
nainen 13 %:ssa. Yhteydenotot liittyivat yleisimmin paatosten siséltoon (kaksi kolmasosaa
yhteydenotoista). Lisaksi tuli yksittdisia yhteydenottoja koskien péatdsten prosessia, jonotus-
ja késittelyaikaa, palvelun tuottamista ja yleista tiedontarvetta sosiaalipalveluista. Terveyden
ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) tilaston mukaan Karkkilassa ratkaistiin 89,5 %

toimeentulotukihakemuksista lakisaateisen seitseman arkipaivan sisalla lokakuussa 2014%.

Taydentdva toimeentulotuki herétti kysymyksid, ja sosiaaliasiamies oli joissain tapauksissa
mukana selvittamasséa asiaa kunnan sosiaalihuollon henkildston kanssa.

Asiakasyhteydenotoissa esiintyi mainintoja siit, ettd toimeentulotuessa oli pyydetty samoja

> THL, toimeentulotukihakemusten kasittelyajat kunnittain lokakuussa 2014.
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liitteitd useaan kertaan tai sosiaalitoimesta oli kerrottu, etteivét liitteet tulleet perille, vaikka
asiakas oli vienyt ne toimiston postilaatikkoon. Toimeentulotuen hakemisen menettelyn

sujuvuuden ongelmat nostettiin joissain yhteydenotoissa esille.

Toimeentulotuen asiakkaina oli Karkkilassa vuonna 2014 yhteensd 377 asiakastaloutta™.
Asiakastalouksien maara on pysynyt vuoden 2013 tasolla (376 taloutta). Sosiaaliasiamieheen
otti yhteyttd nelja ihmisté 100 asiakastaloutta kohti (4 %).

Lastensuojelu

Yhteydenotot lastensuojelun  asioissa  vahenivdt aiempaan vuoteen verrattuna:
sosiaaliasiamieheen otettiin yhteyttd nelja kertaa vuoden 2014 aikana (25 kertaa vuonna
2013). Uusia asiakkaita oli yksi. Lastensuojelun asiakkaina oli Karkkilassa 153 henkil6a
vuonna 2014%. Asiakasmaara on laskenut vuoden 2013 maérasta (234). Vahaisen
yhteydenottomadran vuoksi yhdistdvia tekijoitd yhteydenotoista ei voida esittaa.

Sosiaaliasiamieheen otti yhteyttd kolme ihmisté sataa lastensuojelun asiakasta kohden (3 %).

Vammaispalvelut

Vammaispalveluista otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd yhdeksén kertaa (kaksi kertaa
vuonna 2013). Yhteyttd otettiin eniten palvelun tuottamiseen (viisi yhteydenottoa) ja
itseméaaraédmisoikeuteen liittyen (kolme yhteydenottoa). Vuonna 2014 Karkkilassa oli 60
asiakasta vammaispalveluissa, sisaltden kehitysvammahuollon®®. Sosiaaliasiamiehelle tuli 15
yhteydenottoa 100 vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakasta kohden (15 %).
Melkein kaikkiin yhteydenotot koskivat osittain tai pelkastdan henkilokohtaiseen avustajaan
liittyvid asioita, ja jokaisessa asiatapahtumassa yhteydenottajana oli edustaja tai muu

laheinen.

18 Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
7 Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

'8 Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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4.1.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Karkkilassa ei tehty yht&d&n sosiaalihuollon asiakaslain mukaista muistutusta vuonna 2014
(kolme vuonna 2013, viisi vuonna 2012). Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa nelja
kertaa ja kanteluneuvontaa kaksi kertaa. Aluehallintovirastoon tehtiin nelja kantelua.
Eduskunnan oikeusasiamiehelle kanneltiin kolme kertaa. Kantelut koskivat toimeentulotukea

ja lastensuojelua. Kaksi kanteluista ei johtanut toimenpiteisiin ja yksi on viela vireilla.?

Perusturvakuntayhtyman yhtymdjaosto kasitteli 16 Karkkilasta tullutta oikaisuvaatimusta
viranhaltijan péaatokseen. Itse oikaistuja paatoksia oli kuusi, ja yhtyméjaosto ei muuttanut

yhtaan paatosta. Hallinto-oikeuteen valitettiin Karkkilan sosiaalihuollosta yhden kerran.*

Koko perusturvakuntayhtyma Karviaisen alueelta ratkaistiin 83 tehtya valitusta vuoden 2014
aikana hallinto-oikeudessa. Osassa tapauksia hallinto-oikeus ratkaisi useita eri valituksia
yhdella ratkaisulla silloin kun ne koskivat samaa asiakasta ja asiaa. Ratkaisuja on yhteensé 12
kappaletta, ja esimerkiksi yksi asiakas on valittanut yhdesta asiasta 41 kertaa ja toinen 19
kertaa.  Neljdssa  ratkaisussa  péatosta ei  muutettu, kaksi on  palautettu
perusturvakuntayhtymaan uudelleen késiteltavaksi, kahta ei tutkittu tai ne olivat rauenneet ja

kolme paatdsta muutettiin.®

Johtopaatoksia ja kehitettavaa:

- asiakkaan kohteluun tai tyontekijan kaytokseen liittyvida yhteydenottoja 80 %
vdhemman kuin aiempana vuonna

- jonotus- ja kasittelyaikaa koskien aiempaa vahemman yhteydenottoja

- lastensuojelusta aiempaa vahemman yhteydenottoja

- kehitettavaa viranomaisen neuvontavelvollisuuden toteutumisessa

- toimeentulotukimenettelyn sujuvuudessa kehitettavaa

9 Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
2 Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta 18.3.2015 saatu tieto.
2! Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

22 Helsingin hallinto-oikeudesta 19.3.2015 saatu tieto.
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4.2 Vihti

Vihdistd otettiin sosiaaliasiamieheen yhteytta 40 kertaa (66 vuonna 2013) vuonna 2014.
Uusia asiakkaita oli 20 (50 %); samasta asiasta aiemmin yhteytta ottaneita viisi (13 %) ja
ailemmin yhteyttd ottaneita, mutta nyt uudesta asiasta yhteytt4 ottaneita oli kymmenen (25
%). Viiden yhteydenottajan kohdalta (13 %) ei ole tietoa, ovatko he ottaneet
sosiaaliasiamieheen yhteyttd aiemmin. Yhteydenottajista noin kaksi kolmasosaa oli
sosiaalihuollon asiakkaita ja yksi kolmasosa edustajia tai muita l&heisid. Yhteydenottojen
kohteet jakautuivat tasaisesti naisten, miesten ja perheiden kesken: kaikista otettiin yhteytt4

noin kolmasosassa yhteydenottoja.

Sosiaaliasiamiestoiminnan  luonteen vuoksi o0sa yhteydenotoista on anonyymeja.
Tarkoituksena on antaa neuvontaa ja ohjeistusta sosiaalihuoltoon liittyen, eikd tamén
tehtdvan toteuttamiseksi yleensd ole tarpeellista keratd asiakasta yksiloivia tietoja. Tamén
takia ei ole mahdollista ilmoittaa tarkkoja méaaria siitd, kuinka monta eri ihmista on ottanut
sosiaaliasiamieheen vuoden aikana yhteyttd. Lisaksi sama henkil6 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 henkiloistd eli Vihdissd 20 eri ithmistd on ottanut yhteytté

sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa vuonna 2014.

2014 2013
Uudet asiakkaat 20 29
Vanha asiakas, uusi asia 10 13
Vanha asiakas, sama asia 5 21

4.2.1 Yhteydenoton syy

Yli puolessa yhteydenotoista (22 yhteydenotossa) oltiin tyytyméattomia paatosten tai
sopimusten siséltdon ja noin kolmasosassa (11 yhteydenottoa) paatOsten tai sopimusten
prosessiin. Palvelun tuottamisesta otettiin yhteyttd kymmenen kertaa (25 % Vihdin

yhteydenotoista). Asiakkaan kokemaa epé&asiallista kohtelua koskevat yhteydenotot ovat
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laskeneet viime vuosina: vuonna 2014 niihin liittyvad tyytymattomyytta sisaltyi 10 %

yhteydenotoista, kun vuonna 2013 lukema oli 21 % ja 48 % vuonna 2012.

Yhteydenoton syy, Vihti

paatdkset / sopimukset (sisalto)
paatokset / sopimukset (prosessi)
jonotus- ja kasittelyaika

palvelu tuottaminen

kohtelu, tydntekijan kaytos

tietosuoja

maksuasiat ja vahingonkorvaus
itsemaaraamisoikeus

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista
muu syy

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu

0,

4.2.2 Yhteydenoton tehtavaalue

0,0 %
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B 10,0 %

0,0 %

- 10,0 %

0 % 20,0 %

40,0 %

60,0 %

55,0 %

80,0 %

100,0 %

Toimeentulotuesta otettiin yhteyttd 11 kertaa (28 % yhteydenotoista, 39 % vuonna 2013),

lastensuojelusta kymmenen kertaa (25 % yhteydenotoista, 6 % vuonna 2013), ikdantyneiden

palveluista kahdeksan kertaa (20 %, 8 % vuonna 2013) ja vammaisten palveluista seitsemén

kertaa (18 %, 32 % vuonna 2013). Toimeentulotuen ja vammaispalveluiden suhteellinen ja

absoluuttinen yhteydenottojen mééra laski aiemmasta vuodesta, sen sijaan lastensuojelun ja

ikééntyneiden palveluita koskevia asiatapahtumia oli aiempaa vuotta enemman.
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Yhteydenoton tehtavaalue, Vihti

toimeentulotuki 27,5 %
25,0 %

ikaantyneiden palvelut 20,0 %

lastensuojelu

vammaispalvelut 17,5 %
kehitysvammahuolto
omaishoidon tuki
perheasiat
kotipalvelu (kotihoito)
paihdehuolto

lasten paivahoito

aikuissosiaalityd (muu kuin edelld)

muu palvelu

15,0 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %

Toimeentulotuki

Toimeentulotuesta tuli sosiaaliasiamiehelle 11 yhteydenottoa (26 wvuonna 2013).
Yhteydenottoja oli vdhemmén kuin edellisend vuonna, ja esimerkiksi toimeentulotuen
késittelyaikaan liittyvid yhteydenottoja ei tullut vuonna 2014 yhtdan. THL:n tilaston mukaan
Vihdissa ratkaistiin 90,3 % toimeentulotukihakemuksista lakisaateisen seitseman arkipaivén

sisaan lokakuussa 20142,

Melkein kaikissa yhteydenotoissa oli kyse tyytyméattomyydesta paatoksien sisaltoéon, ja noin
puolessa yhteydenotoista oli kyse paatoksenteon prosessista.  Yhteydenotot koskivat
padasiassa erilaisten tulojen huomioimista menoina tuen tarvetta laskettaessa. Useissa
tapauksissa oli kyse informoinnista toimeentulotukiprosessissa: asiakas esimerkiksi kertoi,
ettd hanen vuokransa oli yllattden kohtuullistettu varoittamatta siitd hantd etukéteen tai etta
asiakkaalle ei ollut etukateen kerrottu, ettd odotettavissa olevista etuuksista voidaan
takaisinperia maksettavaa toimeentulotukea tai toimeentulotuessa otettiin huomioon

asiakkaan arvioidut tulot, eikd téllaiseen menettelyyn siirtymisesta informoitu hénta

% THL, toimeentulotukihakemusten kasittelyajat kunnittain lokakuussa 2014.

100,0 %
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etukdteen. Sosiaaliasiamiehen yleisin toimenpide oli neuvonta toimeentulotuen suhteen

(yhdekséan asiakasta).

Toimeentulotuen asiakkaina oli Vihdissa 1049 asiakastaloutta®®. Asiakastalouksia on 6 %
enemmén kuin vuonna 2013. Sosiaaliasiamieheen otti yhteyttd yksi ihminen 100

toimeentulotukitaloutta kohti (1 %).

Ikaantyneiden palvelut

Ik&antyneiden palveluista tulleet yhteydenotot nousivat vuoden 2013 ma&rasta viisi vuoden
2014 lukemaan kahdeksan (20 % yhteydenotoista, 8 % vuonna 2013). Yhteydenotot koskivat
suurimmaksi osaksi péaatosten tai sopimusten sisaltod sekd palvelun tuottamista. Kahdessa
asiatapahtumassa oli  kyse sosiaalihuoltoon liittyvastd yleisestd tiedontarpeesta.
Yhteydenotoissa oli kyse lahinnd asumisasioista. Puolet ik&intyneitda koskevista

yhteydenotoista oli luonteeltaan tiedusteluita, ja puolet sisélsi tyytymattémyyden ilmaisua.

Lastensuojelu

Lastensuojelusta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd kymmenen kertaa (nelja kertaa vuonna
2013). Yhteydenotot koskivat erityyppisia asioita: péaatoksien tai sopimusten sisdltéa tai
prosessia, jonotus- tai késittelyaikaa, palvelun tuottamista, kohtelua tai tyontekijan kaytosta,
maksuasioita ja vahingonkorvausta ja yleistd tiedontarvetta sosiaalipalveluista. Useassa
tapauksessa (kuusi asiakasta) yhteydenottajalle annettiin muistutusneuvontaa, koska
yhteydenotoissa korostui menettelyyn ja kohteluun liittyvat seikat. Lastensuojelun piirissa oli
489 asiakasta vuonna 2014%. Asiakkaita lastensuojelussa oli selvasti vahemman kuin vuonna
2013 (680 asiakasta). Sosiaaliasiamieheen otti yhteyttd kaksi ihmistd 100 lastensuojelun
asiakasta kohden (2 %).

Vammaispalvelut
Vammaispalveluasioista otettiin yhteyttd seitseman kertaa (21 vuonna 2013). Suurin osa

yhteydenotoista (kuusi) koski péaatdksien tai sopimusten sisélt6d. Paatosten tai sopimusten

# Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

 Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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prosessia koskien tuli yksi yhteydenotto samoin kuin asiakkaan kokemaa epd&asiallista
kohtelua tai tyontekijan kaytokseen liittyvdd asiaa ja palvelun tuottamista koskien.
Vammaispalvelujen asiakkaina, mukaan lukien kehitysvammahuolto, oli Vihdissa 172
asiakasta vuonna 2014%®. Sosiaaliasiamiehelle tuli nelja yhteydenottoa sataa
vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakasta kohden (4 %).

4.2.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Vihdissa tehtiin seitseman sosiaalihuollon asiakaslain mukaista muistutusta vuonna 2014%’
(seitseméan vuonna 2013 ja yhdeksan vuonna 2012). Sosiaaliasiamies neuvoi asiakasta
muistutuksen teossa 11 kertaa ja kanteluasioissa neljd kertaa. Aluehallintovirastoon
kanneltiin ~ kuusi  kertaa.  Kantelut  koskivat toimeentulotukea, lastensuojelua,
vammaispalveluita, kehitysvammaisten erityishuoltoa ja lasten huolto ja tapaamisoikeutta.
Kolme kanteluista ratkaistiin eivatk& ne aiheuttaneet toimenpiteitd. Kolme kantelua on vield

ratkaisematta.’® Eduskunnan oikeusasiamiehelle ei kanneltu yhtéan kertaa®.

Perusturvakuntayhtymén  yhtymdéjaosto  kasitteli 57  Vihdin  asukkaan tekemaa
oikaisuvaatimusta. Itseoikaisuna viranhaltija muutti kokonaan tai osittain 22 paatosta.
Yhtyméjaosto muutti neljd vammaispalveluita koskevaa péa&tostda oikaisuvaatimuksen
johdosta.30 Koko perusturvakuntayhtymé Karviaisen alueelta ratkaistiin 83 tehtya valitusta
vuoden 2014 aikana hallinto-oikeudessa. Osassa tapauksia hallinto-oikeus ratkaisi useita eri
valituksia yhdella ratkaisulla silloin kun ne koskivat samaa asiakasta ja asiaa. Ratkaisuja on
yhteensd 12 kappaletta, ja esimerkiksi yksi asiakas on valittanut yhdesté asiasta 41 kertaa ja
toinen 19 Kkertaa. Neljdsséd ratkaisussa péaatosta ei muutettu, kaksi on palautettu
perusturvakuntayhtymaan uudelleen késiteltavaksi, kahta ei tutkittu tai ne olivat rauenneet ja

kolme paatésta muutettiin.®*

%% Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
2T Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
% Etel4-Suomen aluehallintovirastosta 13.3.2015 saatu tieto.

# Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta 18.3.2015 saatu tieto.
% Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

¥ Helsingin hallinto-oikeudesta 19.3.2015 saatu tieto.



Johtopaatokset ja kehitettavaa:

jonotus- tai kasittelyajasta vain kaksi yhteydenottoa

asiakkaan  kohtelusta tai tyontekijan kdytoksesta aiempaa vahemman
yhteydenottoja

kehitettdvda viranomaisen neuvontavelvollisuuden toteutumisessa erityisesti
toimeentulotuessa, vammaispalveluissa ja ikddntyneiden palveluissa

kehitettdvda: toimeentulotuen sujuvan menettelyn ja asiakkaan informoinnin
varmistaminen tuen hakemiseen liittyvissa asioissa

lastensuojeluasioista aiempaa enemmadn yhteydenottoja; kehitettdvda sujuvassa
menettelyssa ja hyvan yhteistydsuhteen luomisessa vanhempiin

29
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5 Lohja

5.1 Yhteydenotot

Lohjalta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd 74 kertaa (80 vuonna 2013) vuonna 2014.
Uusia asiakkaita oli 42 (57 %); samasta asiasta aiemmin yhteyttd ottaneita 11 (15 %) ja
aiemmin yhteyttd ottaneita, mutta nyt uudesta asiasta yhteyttd ottaneita oli 14 (19 %).
Yhteydenottajista 7 (10 %) oli sellaisia, joiden kohdalla ei ole tietoa, ovatko he ottaneet
sosiaaliasiamieheen aiemmin yhteyttd. Sosiaalihuollon asiakkaat ottivat yhteyttd hieman
aktiivisemmin kuin heidén edustajansa tai muut laheiset: asiakkaiden yhteydenottoja oli 52 %
kaikista yhteydenotoista. Naiset olivat tapahtuman kohteina (45 %) miehia (32 %) ja perheita

(20 %) useammin.

Sosiaaliasiamiestoiminnan  luonteen vuoksi o0sa Yyhteydenotoista on anonyymeja.
Tarkoituksena on antaa neuvontaa ja ohjeistusta sosiaalihuoltoon liittyen, eikd tdman
tehtdvéan toteuttamiseksi yleensa ole tarpeellista kerdtd asiakasta yksilOivia tietoja. Taman
takia ei ole mahdollista ilmoittaa tarkkoja maéria siitd, kuinka monta eri ihmista on ottanut
sosiaaliasiamieheen vuoden aikana yhteytta. Lisaksi sama henkil6 voi tilastoitua moneen eri
kategoriaan: uudeksi asiaksi ottaessaan ensimmaista kertaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen ja
vanhaksi asiakkaaksi jatkossa ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa
“uudet asiakkaat” on kyse eri henkiloistd eli Lohjalla 42 eri ihmistd on ottanut yhteytta

sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa vuonna 2014.

2014 2013
Uudet asiakkaat 42 41
Vanha asiakas, uusi asia 14 18
Vanha asiakas, sama asia 11 18

5.2 Yhteydenoton syy

Yhteydenotoista noin puoleen (49 %) liittyi pé&atosten tai sopimusten siséltdd koskevia
seikkoja. P&atosten tai sopimusten prosessi oli yhteydenoton aiheena noin neljasosassa

yhteydenottoja, ja palvelun tuottaminen viidesosassa. Asiakkaan kokemaan epd&asialliseen
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kohteluun liittyvida yhteydenottoja tuli 11 (15 %), vuonna 2013 asiakkaan kokemaan
kohteluun oltiin tyytymattémia 16 kertaa (20 % yhteydenotoista). Jonotus- ja késittelyajasta
tuli seitsemén yhteydenottoa (viisi vuonna 2013). Lohjalaisten yhteydenotoissa oli yhteensa

114 syytd, joten useissa yhteydenotoissa oli monta eri syyta.

Yhteydenoton syy, Lohja

paatékset / sopimukset (sisaltd) 48,6 %
paatdokset / sopimukset (prosessi)
jonotus- ja kasittelyaika

palvelu tuottaminen

kohtelu, tydntekijan kaytos
tietosuoja

maksuasiat ja vahingonkorvaus
itsemaardamisoikeus

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista

muu syy

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu 16,2 %

00% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

5.3 Yhteydenoton tehtavaalue

Yhteydenoton tehtdvéalueissa kaksi aluetta korostui: toimeentulotuki (37 %, vuonna 2013
osuus oli 41 %) ja vammaispalvelut (26 %, 25% vuonna 2013). Toimeentulotuen ja
vammaispalvelujen liséksi tuli vain yksittdisia yhteydenottoja muita tehtdvéalueita koskien:

kaksi kolmasosaa yhteydenotoista koski jompaakumpaa naisté tehtdvéaalueista.
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Yhteydenoton tehtavaalue, Lohja

toimeentulotuki 36,5 %
lastensuojelu
ikaantyneiden palvelut
vammaispalvelut 25,7 %

kehitysvammahuolto
omaishoidon tuki
perheasiat
kotipalvelu (kotihoito)
paihdehuolto

lasten paivahoito

aikuissosiaalityé (muu kuin edella)

muu palvelu

17,6 %
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Toimeentulotuki

Toimeentulotuki

Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja tuli sosiaaliasiamiehelle 27 eli 37 % kaikista
yhteydenotoista. Osuus on samaa luokkaa aiemman vuoden osuuden (41 %) kanssa. Noin
kaksi kolmasosaa yhteydenotoista koski paatosten siséltdd, ja yhdessd kolmasosassa oli kyse
paatosten prosessista. Jonotus- ja késittelyajasta tuli nelja yhteydenottoa (kaksi vuonna 2013).
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) julkaiseman tilaston mukaan Lohjalla késiteltiin
97,7 % toimeentulotukihakemuksista viimeistadn seitsemantena arkipaivana®, ja
lakisaateisessd maardajassa padsaantoisesti pysyminen selittdd varmasti myods sen, miksi

késittelyajasta ei tullut juurikaan yhteydenottoja sosiaaliasiamiehelle.

Palvelun tuottamisesta otettiin yhteytta viisi kertaa (kuusi vuonna 2013). Muita syit& koskien
toimeentulotuesta tuli vain yksi tai ei yhtddn yhteydenottoa. Toimeentulotuen

asiakastalouksia oli Lohjalla 1841 vuonna 2014. Asiakastalouksien ma&rd on noussut

¥ THL, toimeentulotukihakemusten kasittelyajat kunnittain lokakuussa 2014.
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Lohjalla aiemmasta vuodesta: vuonna 2013 talouksia oli 1721 (7 %:n nousu). Yksi ihminen

sataa toimeentulotukitaloutta kohtaan (1 %) otti yhteytté sosiaaliasiamieheen.

Vammaispalvelut

Vammaispalveluasioista otettiin  yhteyttd 19 kertaa (20 Kkertaa wvuonna 2013).
Kehitysvammahuollosta otettiin yhteyttd yhden kerran (samoin vuonna 2013). Suurin osa
yhteydenotoista koski péatosten tai sopimusten siséltda (79 % vammaispalveluiden
yhteydenotoista). Noin viidesosaan vammaispalveluiden yhteydenotoista liittyi péatdsten
prosessia ja palvelun tuottamista koskevia asioita ja noin neljdsosaan asiakkaan kokemaan
epéasialliseen kohteluun tai tyontekijan kéytokseen liittyviin seikkoihin. Yhteydenotoissa
ilmeni esimerkiksi, ettd asiakkaalle ei ollut aina tehty Kirjallista ja muutoksenhakukelpoista
paatdsta vammaispalvelusta, jota han oli hakenut. Tulee huomioida, ettda asiakkaalla on
hallintolain 43 8:n mukainen ehdoton oikeus saada kirjallinen hallintopaétds. P&atds voidaan
saman pykélan mukaan antaa Kirjallisesti, jos se on valttdmatonta asian Kkiireellisyyden
vuoksi, mutta suullinen paatés on viipyméattd annettava myds  kirjallisena

oikaisuvaatimusohjeineen tai valitusosoituksineen.

Kaikki yhteydenotot koskivat kunnan sosiaalipalvelua, eikd yksityisiin sosiaalipalveluihin
liittyvia vammaispalveluyhteydenottoja tullut. Yhteydenotot liittyivdt muun muassa
asunnonmuutostoihin, henkilékohtaisen avun myontamiseen ja kuljetuspalveluihin. Lohjan
perusturvalautakunta hyvaksyi syksylla 2013 uudet vammaispalvelulain (380/1987)
mukaisten kuljetuspalvelujen ohjeet, joiden soveltamisesta tuli my6s vuonna 2014

sosiaaliasiamiehelle yhteydenottoja ja tiedusteluja.
Vammaispalveluiden asiakkaina, mukaan lukien kehitysvammaiset, oli 807 asiakasta vuonna
2014.3 Sosiaaliasiamiehelle tuli kaksi yhteydenottoa sataa vammaispalvelujen ja

kehitysvammahuollon asiakasta kohden (2 %).

Ik&antyneiden palvelut

¥ Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Ikadntyneiden palveluihin liittyvid yhteydenottoja oli viisi (11 vuonna 2013).
Y hteydenotoissa oli kyse useimmiten palvelun tuottamiseen liittyvista asioista, ja ne koskivat
lahinna asumispalveluja. Yksittéisida yhteydenottoja tuli myds asiakkaan kokemaan
epéasialliseen  kohteluun tai  tyontekijan  k&ytokseen liittyviin  asioihin  sekd

itsemaadraamisoikeuteen liittyen.

Lastensuojelu

Lastensuojelusta tuli viisi yhteydenottoa (11 vuonna 2013). Yhteydenottoja oli vain
muutama, eikd niistd muodostu yhtendistd kuvaa. Ne koskivat muun muassa péatosten tai
sopimusten prosessia, jonotus- ja kaésittelyaikaa, palvelun tuottamista ja kohtelua tai
tyontekijan kaytosta. Lastensuojelussa oli 809 asiakasta vuonna 2014%. Lastensuojelun
asiakkaita oli Lohjalla selkedsti vahemman kuin wvuonna 2013 (1046 asiakasta)

Sosiaaliasiamieheen otti yhteyttd kuusi ihmistd 1000 lastensuojelun asiakasta kohden (0,6 %).
5.4 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Lohjalla tehtiin kymmenen sosiaalihuollon asiakaslain mukaista muistutusta vuonna 2014
(kuusi vuosina 2013 ja 2012). Nelja niista koski lastenvalvontaa ja olosuhdeselvityksia, nelja
lastensuojelua, yksi toimeentulotukea ja yksi kotihoitoa.*® Sosiaaliasiamies antoi lohjalaisille
muistutusneuvontaa yhdeksan kertaa vuonna 2014 ja kanteluihin liittyvdd neuvontaa
seitseman kertaa. Aluehallintovirastoon kanneltiin viisi kertaa. Aviin menneet kantelut
koskivat vanhustenhuoltoa, lastensuojelua, vammaispalveluita ja toimeentulotukea.
Kanteluista vasta vanhustenhuollon saatavuuteen liittyvd kantelu on ratkaistu, ja siinad
aluehallintovirasto paatyi ilmaisemaan késityksensa asiasta. Lastensuojeluun liittyva kantelu
koski etenkin menettelytapaa ja loput kolme kantelua palvelun tai padtoksenteon

kasittelyaikaa.*® Eduskunnan oikeusasiamiehelle kanneltiin viisi kertaa: kolme kertaa

¥ Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
% Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

% Etela-Suomen aluehallintovirastosta 13.3.2015 saatu tieto.
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toimeentulotuesta ja kaksi kertaa lastensuojelusta. Kanteluista kaksi on ratkaistu eivatka ne

aiheuttaneet toimenpiteita. Kolme on viela vireilla.*’

Lohjan perusturvalautakunta késitteli 97 oikaisuvaatimusta eikd muuttanut niistd yhtaan.
Itseoikaisuna muutettiin 29 viranhaltijan tekem&& p&atostd osittain tai kokonaan.
Itseoikaisuista 86 % kohdistui toimeentulotuen paatoksiin. Muutoksenhakuja hallinto-
oikeuteen tehtiin 27 kappaletta.®® Hallinto-oikeus ratkaisi 34 Lohjalta tullutta sosiaalihuollon
valitusta. Osassa asioita hallinto-oikeus ratkaisi yhdella ratkaisulla monta eri valitusta, jotka
koskivat samaa asiakasta ja asiaa. Kuuteen péatokseen ei tehty muutosta, kolmea ei tutkittu
tai ne olivat rauenneet, kaksi palautettiin kuntaan uudelleen kasiteltdvaksi ja yksi péaatos

muutettiin.>®

Johtopaatokset ja kehitettavaa:

- toimeentulotukitalouksien maard kaupungissa on kasvanut, mutta kasvu ei ndy
sosiaaliasiamiehelle lisdantyneina yhteydenottoina

- kehitettdavaa kirjallisten paatosten tekemisessda pyytdméattd ja niiden asianmukaisessa
perustelemisessa

- kehitettdvaa hyvan ja laadukkaan asiakaspalvelun toteutumisessa

- kehitettdvaa viranomaisen neuvontaneuvollisuuden toteutumisen varmistamisessa muun
muassa muutoksenhaussa paatoksiin

¥ Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta 18.3.2015 saatu tieto.
% Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

% Helsingin hallinto-oikeudesta 19.3.2015 saatu tieto.
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6 Siuntio

6.1 Yhteydenoton syy

Siuntiosta otettiin sosiaaliasiamieheen yhteyttd yhteensa viisi kertaa vuonna 2014 (14 kertaa
vuonna 2013). Yhteydenotoista nelja oli sosiaaliasiamiehelle kuuluvia asioita ja yhdessa
tapauksessa sosiaaliasiamies ohjasi asiakasta k&antymé&an oikean tahon puoleen. Kahteen
yhteydenottoon siséltyi tyytymattomyyttd paatdsten siséltoon ja kahdessa tarvittiin yleista
tietoa sosiaalipalveluista. Yhteydenottoma&ra Siuntiosta laski aiempiin vuosiin nédhden (19

yhteydenottoa vuonna 2012 ja 14 vuonna 2013).

Sosiaaliasiamiestoiminnan  luonteen vuoksi o0sa yhteydenotoista on anonyymeja.
Tarkoituksena on antaa neuvontaa ja ohjeistusta sosiaalihuoltoon liittyen, eikd tamén
tehtdvan toteuttamiseksi yleensd ole tarpeellista keratd asiakasta yksiloivia tietoja. Tamén
takia ei ole mahdollista ilmoittaa tarkkoja méaaria siitd, kuinka monta eri ihmista on ottanut
sosiaaliasiamieheen vuoden aikana yhteyttd. Lisaksi sama henkil6 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 Siuntiossa 3 eri ihmistd on ottanut yhteytti

sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa vuonna 2014.

2014 2013
Uudet asiakkaat 3 9
Vanha asiakas, uusi asia 0 0
Vanha asiakas, sama asia 1 3

6.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Kaksi yhteydenottoa koski toimeentulotukea ja kaksi lastensuojelua. Yksi yhteydenotto ei
ollut sosiaaliasiamiesasia. Pienen yhteydenottomadran vuoksi yhteydenotoista ei Voi
muodostaa linjauksia tai johtopaatoksid. THL:n tilaston mukaan Siuntiossa ratkaistiin 94 %

toimeentulotukihakemuksista lakisaateisen seitseman arkipaivan sisaan lokakuussa 2014%.

0 THL, toimeentulotukihakemusten kasittelyajat kunnittain lokakuussa 2014.
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6.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisia muistutuksia ei tehty Siuntiossa yhtdan vuonna 2014
(samoin  kuin  vuonna  2013). Tulee  kiinnittdd  huomiota  siihen, ettd
muistutusmahdollisuudesta informoidaan asiakkaita ja ettd muistutuslomakkeita on saatavilla.

Muistutusasioiden neuvonnassa asiakkaan voi ohjata ottamaan yhteytté sosiaaliasiamieheen.

Kanteluita aluehallintovirastoon tehtiin yksi kappale, ja muutoksenhakuja hallinto-oikeuteen
samoin yksi. ** Hallinto-oikeudessa ratkaistiin yksi siuntiolaisen tekema sosiaalihuollon

valitus, eiké paatokseen tehty muutosta.*?

! Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

*2 Helsingin hallinto-oikeudesta 19.3.2015 saatu tieto.
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7 Sosiaaliasiamiehen havaintoja

7.1 Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen

Sosiaaliasiamiehen palveluita tuotettiin vuonna 2014 seitsemélle kunnalle: Hyvink&d, Lohja,
Siuntio, Vihti, Karkkila, Mantsald ja Pornainen. Asiakasyhteydenottoja oli 405, kun niita oli
477 vuonna 2013. Vuoden 2014 huhtikuussa tapahtunut kirjaamistavan muutos selittda
kuitenkin osan asiakasmaaran laskusta, eivéatkd luvut ole tdysin vertailukelpoisia. Uusia
asiakkaita oli melkein saman verran perékkaisinad vuosina: 216 vuonna 2014 ja 219 vuonna
2013.

Yhteytta ottaneista 64 % oli sosiaalihuollon asiakkaita, 32 % heidan edustajiaan tai muita
laheisid ja 4 % sosiaalihuollon henkil6ston edustajia. Osuudet ovat hyvin samankaltaiset kuin
vuonna 2013: silloin asiakas otti yhteyttd 63 %:ssa tapauksista, edustaja 34 %:ssa ja

henkilosto 3 %:ssa.

Suurin osa yhteydenotoista tuli puhelimitse (78 %). Sahkopostitse tuli 17 % yhteydenotoista.
Sahkdpostia ei voida pitaa tietoturvallisena yhteydenottovayland, ja sen takia asiakkaiden
tilannetta selviteltiin sahkopostiyhteydenoton jalkeen yleensd puhelimitse. Yhteydenottoja
tuli ensimmaista kertaa myos Kansalaisen Asiointitilin kautta. Asiointitili on tietoturvallinen
yhteydenottovayla sosiaaliasiamieheen. Yhteydenotot tilastoidaan sen mukaan, miten asiakas
ensimmadista kertaa ottaa sosiaaliasiamieheen yhteyttd. Asiointitilin kautta otettiin yhteytta
ensimmadista kertaa 23 kertaa vuonna 2014, joskin 18 yhteydenottoa naista ei joko kuulunut
sosiaaliasiamiehen tehtéviin tai tuli sosiaaliasiamiehen alueen ulkopuolisista kunnista tai ei
ollut tietoa, mistd kunnasta yhteydenotto tuli. Liséksi joidenkin asiakkaiden kanssa kaytettiin
myodhemmin asioinnin aikana Asiointitilia esimerkiksi liitteiden tietoturvalliseen

lahettdmiseen ja muuhun viestintaan.

Eri  kunnista sosiaaliasiamieheen tulevien yhteydenottojen méaara vaihtelee paljon.
Suurimmista  kunnista  otetaan  luonnollisesti ~ maaréllisesti  eniten  yhteytta.
Yhteydenottomaarat eivat ole taysin vertailukelpoisia aiempien vuosien maariin
tilastointitavan muutoksen vuoksi, mutta suuntaa-antavaa vertailua on mahdollista tehda

etenkin sen perusteella, kuinka suuri osuus yhteydenotoista on tullut mistdkin kunnasta.
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Alapuolella olevissa kuvioissa on esitetty kuntien osuudet yhteydenotoista vuosina 2013 ja
2014.

Yhteydenotot kunnittain 2014 Yhteydenotot kunnittain
2013

Muu Muu
kunta/ei

kunta/ei
tietoa tietoa
11% 4%
Siuntio
3%
Pornainen
Siuntio 4%
1%
Pornainen Maéntsala

2% 6 %

Hyvinkaalta tuli vuonna 2014 suhteessa vuotta 2013 hieman védhemmén yhteydenottoja
(26 % vuonna 2012). Karkkilan osuus on laskenut (12 % vuonna 2012). My6s Vihdin osuus
on selvasti laskenut viime vuosina (33 % vuonna 2012). Lohjan osuus on nousemaan péin
(9 % vuonna 2012). On kuitenkin huomattava, ettd sittemmin Lohjaan liitetyt Nummi-Pusula
(5 %) ja Karjalohja (0,6 %) tilastoituivat vuonna 2012 omina kuntinaan yhteisosuudella 6 %.
Siuntion yhteydenotot ovat vahentyneet (4 % vuonna 2012). Méntsalasta tulleet yhteydenotot
muodostavat selkedsti kahta aiempaa vuotta isomman osuuden: (7 % vuonna 2012).
Pornaisten osuus oli vuotta 2013 hieman pienempi (0,4 % vuonna 2012). Prosentuaalisesti
selvasti eniten, 35% yhteydenotoista, tuli alueen toiseksi suurimmasta kunnasta,

Hyvinkaalta.

Seuraavassa  kaaviossa on  esitetty  yhteydenottojen  jakautuminen  kunnittain

yhteydenottomaarien perusteella.
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Yhteydenottojen maara kunnittain vuonna
2014 (n=405)

160
140 .
140 B Hyvinkaa
120 | Karkkila
H Lohja
100
B Vihti
80
M Siuntio
60 R
= Mantsala
40 = Pornainen
20 = Muu kunta/ei tietoa

Kun otetaan huomioon kuntien asukasluvut ja suhteutetaan yhteydenottojen méarat niihin,
tulokset poikkeavat absoluuttisten yhteydenottomaarien tilastojen ndyttdmistd osuuksista.
Alla olevassa taulukossa on kuvattu yhteydenottojen maaréd kunnittain 1000 asukasta kohden
vuosina 2010-2014. Vuosien vélisessa vertailussa tulee jalleen huomata, etta tilastointitavan
muutos vuonna 2014 vaikuttaa tuloksiin. Kuntien vélisesti vertailtuna Karkkilasta tuli vuoden
2013 mukaisesti suhteellisesti eniten yhteydenottoja, nelja yhteydenottoa tuhatta asukasta
kohden.



Yhteydenotot 1000 asukasta kohden 2010-2014
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8

7

6

5

4

3

2

1

0

Hyvinkaa | Karkkila Lohja | Mantsala |Pornainen| Siuntio Vihti  |Karjalohja NPl:JTuTz:-

2010 2,1 2,6 2,1 1,1 0,4 0,8 3,6 0 2
m 2011 2,3 5,6 1,2 1,6 1,6 3,7 6,7 2,7 3,7
2012 3 6,5 1,2 1,7 0,4 3,1 6,1 2 4,5
m 2013 4,1 7 2 1,5 4,1 2,3 2,3
w2014 3 4,1 1,6 2,8 1,7 0,8 1,4

m 2010
m 2011
w2012
m 2013
w2014

Seuraavassa taulukossa on esitetty kuntakohtaiset keskiarvot siitd, kuinka monta asiakasta on

ottanut vuosittain yhteyttd 1000 asukasta kohden vuosien 2010-2014 aikana.

Kunta Yhteydenottoja 1000 asukasta kohden
2010-2014
Hyvinkéaa 2,9
Karkkila 5,2
Lohja 1,6
Mantséla 1,7
Pornainen 1,0
Siuntio 2,1
Vihti 4,0
Karjalohja 1,6
Nummi-Pusula 3,4
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Sosiaaliasiamiehen uusia asiakkaita oli 216 (54 % yhteydenottajista, 219 vuonna 2013).
Asiakkaita, jotka ovat aiemmin ottaneet yhteyttd sosiaaliasiamieheen, mutta ottivat nyt
uudesta syystd, oli 53 (13 % yhteydenottajista, 67 yhteydenottajaa vuonna 2013). Asiakkaita,
jotka ovat aiemmin ottaneet yhteyttd samasta syystd, oli 74 (18 %, 177 vuonna 2013).
Asiakkuuden kestosta ei ollut tietoa 64 asiakkaan kohdalla (15%, 9 vuonna 2013).
Asiakkaalta ei ole aina mahdollista kysya aiemmasta asiakkuudesta, jos hén ei esimerkiksi
endd vastaa Asiointitilillda  sosiaaliasiamiehen viestiin. Taulukossa on esitetty
sosiaaliasiamiehen uusien asiakkaiden osuuksien jakautuminen kunnittain vuosina 2009-
2014.

Uudet asiakkaat 2009-2014

120

100

80

60

40

20

Hyvinkada | Karkkila Lohja | Mantsala Porr:]ame Siuntio Vihti  |Karjalohja NPL;TuTaI-
H 2009 63 9 34 4 52 1 11
H 2010 67 13 43 14 2 5 59 0 10
m 2011 71 23 27 19 5 17 96 4
H 2012 79 29 25 26 2 69 2
m 2013 88 20 41 14 7 29
w2014 73 21 42 33 3 20

m 2009
m 2010
w2011
m 2012
m 2013
w2014
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Alla olevassa taulukossa on lisdksi ilmoitettu uusien asiakkaiden yhteydenottoméérien

keskiarvot vuosina 2009—-2014 kunnittain.

Kunta Uusia asiakkaita keskimaarin vuodessa
vuosina 2009-2014
Hyvinkéaa 74
Karkkila 19
Lohja 35
Mantséla 21
Pornainen 4
Siuntio 8
Vihti 54
Karjalohja 2
Nummi-Pusula 10

7.2. Yhteydenoton syyt

Yleisin syy yhteydenotolle oli paatokset tai sopimukset. 42 % yhteydenotoista koski
paatdsten tai sopimusten sisaltod ja 19 % prosessia, jolla paatoksia tai sopimuksia oli tehty.
Paatoksia tai sopimuksia koskevien yhteydenottojen osuus laski hieman edellisvuodesta,
jolloin 49 % yhteydenotoista koski niiden sisélt6d ja 23 % prosessia. Jonotus- ja
késittelyaikaa koskevat yhteydenotot (11 %) ovat hieman yleistyneet: vuonna 2013 niit4 oli
8 % yhteydenotoista. Myo6s palvelun tuottamista koskien (28 %) otettiin vuonna 2014
aiempaa enemmaéan yhteytta (19 % wvuonna 2013). Palvelun tuottamiseen liittyvid ovat
esimerkiksi tapaukset, joissa padtostd ei ole annettu asiakkaalle ollenkaan tai
asiakassuunnitelmaa ei ole tehty, asiakasta ei ole kuultu palvelutapahtumassa tai asiakas on
kokenut joutuneeksi pallotelluksi tai ei ole saanut haluamaansa asiointiaikaa sosiaalihuoltoon.
Palvelun tuottamista ja p&&tOsten tai prosessien sisaltod koskevat asiat ovatkin osittain

samankaltaisia.

Asiakkaan kokemaan epdasiallista kohtelua tai tyontekijan ké&ytokseen liittyvid asioita

koskevat yhteydenotot olivat selvasti harvinaisempia kuin aiempina vuosina: nyt niihin




44

liittyvia mainintoja oli 14 %:ssa yhteydenotoista (24 % vuonna 2013 ja perati 41 % vuonna
2012). Sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen perusteella valittyva kuva asiakkaiden
kokemasta kohtelusta on vuosi vuodelta muuttunut positiivisemmaksi. Kuitenkin vuonna
2014 yhteensa 55 asiatapahtumassa asiakas koki saaneensa epdasiallista kohtelua, joten

sithen on syyta kiinnittad jatkossakin huomiota.

Yhteydenotoista 11 % (3 % vuonna 2013) ei liittynyt sosiaalihuoltoon eiké kyse siten ollut
sosiaaliasiamiehelle kuuluvista asioista. Naissd tapauksissa sosiaaliasiamies ohjeisti asiakasta
ottamaan yhteytt& oikeaan tahoon. Kyse oli esimerkiksi Kelan etuuksista, terveydenhuollosta
tai edunvalvonnasta. Sosiaaliasiamiehelle kuulumattomien yhteydenottojen maaré on selvasti
noussut aiemmasta vuodesta. Usein kyse oli asiakkaista, jotka eivat olleet 16ytaneet oikeaa
tahoa, johon ottaa yhteytta tai kokivat, ettei tdmé taho auttanut heité asian hoidossa tarpeeksi.
He saattoivat myos kaivata tukea oikean tahon I6ytadmiseen tai ongelmallisen elaméntilanteen

yleiseen selvittelyyn.

Yhteydenoton syyt vuonna 2014

paatdkset / sopimukset (sisaltd) 41,5 %
paatokset / sopimukset (prosessi)
jonotus- ja kasittelyaika
palvelu tuottaminen 27,7 %

kohtelu, tydntekijan kaytés
tietosuoja
maksuasiat ja vahingonkorvaus

itsemaaraamisoikeus

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista 12,6 %
muu syy
ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu 10,9 %

0,0% 20,0% 40,0% 60,0 % 80,0 % 100,0 %
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7.3 Yhteydenoton tehtavaalueet

Toimeentulotuki oli aiempien vuosien tapaan yhteydenoton tehtavéalueista yleisin (43 %,
40 % vuonna 2013 ja 50 % vuonna 2012). Lastensuojelusta (16 %) ja vammaispalveluista
(14 %) otettiin yhteyttd likimain yhtd usein. Vammaispalvelujen osuus yhteydenotoista on
laskenut aiemmasta vuodesta (22 %) ja lastensuojelun taas noussut (15 %). lkdantyneiden
palveluista otettiin yhteyttd aavistuksen aiempaa vuotta enemmén (6,9 %, vuonna 2013
6,5 %). Omaishoidon tuesta (5%, vuonna 2013 4 %) ja perheasioista (4 %, 3 % vuonna
2013) yhteytté ottaminen oli niin ik&an hieman yleisemp&é kuin aiempana vuonna.

Y hteydenoton tehtavaalueet vuonna 2014

toimeentulotuki
lastensuojelu
ikaantyneiden palvelut
vammaispalvelut
kehitysvammahuolto
omaishoidon tuki
perheasiat

kotipalvelu (kotihoito)
paihdehuolto

lasten péaivahoito
aikuissosiaalityd (muu kuin edelld)
muu palvelu

42,5 %

12,8 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Toimeentulotuki

Toimeentulotuki oli aiempien vuosien tapaan tehtévadalue, johon liittyvista asioista otettiin
selvasti eniten yhteyttd sosiaaliasiamieheen. Toimeentulotuen luonne viimesijaisena
tulomuotona aiheuttaa sen, etta jos asiointi ei suju asiakkaan odotusten mukaisesti kunnassa,
heille voi muodostua vaikeita akuuttejakin taloudellisia tilanteita. Jos esimerkiksi asiakas ei
ole odotustensa vastaisesti saanutkaan tukea tai tukihakemusten kaésittelyajat ovat
pitkittyneet, hénella voi olla vaikeuksia maksaa vuokraa tai hankkia tarvitsemiaan laékkeita.

Usein asiakkaat kaipaavat neuvoa toimeentulotukipdtosten tulkitsemisessa — on yleista,
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etteivat he saa selvad, milla perusteilla tukea on myonnetty tai jatetty myontaméttd. Paatosten
asianmukaiseen perustelemiseen tulisikin kiinnittdd huomiota. Jos perustelut ovat asiakkaille
ymmarrettavia, heiddn ei tarvitse selvittdd asiaa toimeentulotuen tyontekijan tai
sosiaaliasiamiehen kanssa tai valttaméatta tehda oikaisuvaatimusta. Perustelujen tulisi koskea
juuri kyseisen asiakkaan tilannetta ja hakemusta, eivatkd pelkkain lainkohtaan liittyvéat
yleiset pykalat tayta riittdvaa perusteluvelvoitetta. Lisdksi kaikkiin asiakkaan hakemiin
asioihin tulee antaa paatos, jotta han voi tarvittaessa kayttad muutoksenhakuoikeuttaan. Myos
esimerkiksi odotettavissa olevaa etuutta koskevaan perintéén liittyvat seikat herattavat paljon
kysymyksid, ja niitd koskien sosiaalitoimesta tulisi antaa asiakkaille pyytamattakin

neuvontaa.

Lahes kaksi kolmasosaa (62 %, 64 % vuonna 2013) toimeentulotukea koskevista
yhteydenotoista koski paatosten siséltod, ja 26 % (21 % vuonna 2013) niiden tekemisen
prosessia. Muita yleisia syitd toimeentulotukea koskevaan yhteydenottoon olivat asiakkaan
asian jonotus- tai késittelyaika (17 %, noussut vuodesta 2013, jolloin osuus oli 13 %),
palvelun tuottaminen (17 %, 9 % vuonna 2013) ja asiakkaan kokema kohtelu tai tydntekijén
kaytokseen liittyvat asiat (10 %, 19 % vuonna 2013). Yleista tiedontarvetta toimeentulotukea
koskien esiintyi 13 %:ssa yhteydenotoista (11 % vuonna 2013).

Asiakkaan kokemaa kohtelua koskevat yhteydenotot véhentyivat selvasti myos
toimeentulotukea koskien. Sen sijaan yleisté oli, ettd asiakas koki, ettei h&nta ollut informoitu
tarpeeksi toimeentulotuen hakemiseen ja menettelyyn liittyvissé asioissa sosiaalitoimistossa.
Sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen perusteella vaikuttaa silté, etta etenkin joissain
kunnissa ajan saaminen sosiaalityontekijan tai sosiaaliohjaajan vastaanotolle on vaikeaa.
Aikoja ei asiakkaiden mukaan ole saanut, vaikka sellaista on erikseen pyytanyt esimerkiksi
toimeentulotukihakemuksessa tai aika olisi varattu kohtuuttoman ajan pé&&han.
Toimeentulotukilain 14 a §:n 4 momentin mukaan toimeentulotukiasiakkaalle tulee jarjestaa
mahdollisuus keskustella henkilokohtaisesti sosiaalityontekijan tai sosiaaliohjaajan kanssa
viimeistdan seitsemantend arkipdivana sen jalkeen kun asiakas on tatd pyytanyt. Asiakkaat
olivat my6s useissa yhteydenotoissa huolissaan siitd, etteivdat he tienneet, kuka heidan
asioitaan kunnassa késittelee eivatkd he tienneet, keneen ottaa yhteyttd toimeentulotukea

koskevissa kysymyksissd. Osa asiakkaista toi ilmi, etteivat he olleet koskaan tavanneet
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sosiaaliohjaajaa tai sosiaalityontekijad, vaikka olivat olleet toimeentulotuen asiakkaina monia
vuosia. Asiakaslain 7 8:n mukaan sosiaalihuoltoa toteutettaessa on laadittava palvelu-, hoito-,
kuntoutus- tai muu vastaava suunnitelma, jollei kyseessé ole tilapdinen neuvonta ja ohjaus tai
jollei suunnitelman laatiminen muutoin ole ilmeisen tarpeetonta. Sosiaaliasiamiehelle
tulleissa yhteydenotoissa tuotiin valilla ilmi, ettd vaikka asiakkuus toimeentulotuen puolella
olisi kestanyt monia vuosia, asiakassuunnitelmaa ei ole tehty, ja yhteydenpito

sosiaalitoimistoon on lahinné kirjallista toimeentulotukihakemusten tayttamista.

Kuntakyselyssa kysyttiin neuvonnan toteutumisesta. Seuraavassa taulukossa on esitettyng,

kuinka monta kuntaa vastasi my6nteisesti seuraaviin kohtiin.**

Asiakas péasee keskustelemaan kasvotusten tai puhelimitse viimeistadn | 7
seitseméantend arkipdivana sen jalkeen, kun han on sité pyytanyt

Asiakkaaseen otetaan yhteys, jos han on toimeentulotukihakemuksessa | 6

ilmoittanut haluavansa keskustelua

Sosiaality6tekijoilla on puhelinajat 6
Sosiaaliohjaajilla on puhelinajat 7
Sosiaalitydntekijoille ja/tai sosiaaliohjaajille voi jattda soittopyynnon 5

Kuntien vastausten perusteella asiakkaille on saatavilla varsin hyvin ohjausta ja neuvontaa.
Sosiaaliasiamiehelle eivat liioin tulekaan tietoon onnistuneet kokemukset sosiaalihuollon
kanssa toimimisesta, vaan asiamieheen otetaan yhteyttd, kun asiointi ei ole mennyt odotusten
mukaisesti.  Asiakasyhteydenottojen  perusteella  kuntien tulee huomioida, ettd
etteivat he saaneet sosiaalityon ammattilaisia kiinni puhelinaikoina ja ettei soittopyyntdihin
vastattu. Osassa kunnista on k&ytossa sosiaalitydn neuvonta joko muutaman tunnin tai koko
virastoajan ajan. Neuvontapalvelu edesauttaa asiakkaiden sujuvaa yhteyden saamista

sosiaalitoimistoon.

*® Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Asiakkaat toivat myds usein sosiaaliasiamiehelle ilmi, ettei heitd ollut neuvottu
ennaltaehkéisevan tai tdydentdvan toimeentulotuen osalta, vaikka he ovat sosiaalitoimistossa
tuoneet esille seikkoja, joihin sitd voisi hakea, kuten vuokrarasteja. Voi myos olla, etta
toimeentulotuen kolme eri myontdmisnimed Kriteereineen menevat asiakkailta sekaisin,
eivatkd he valttdmatta tiedd, mitd tukea heille on myonnetty. Kuntakyselyssé kysyttiin,
neuvotaanko asiakkaita tdydentévan tai ennaltaehkaisevan toimeentulotuen hakemisessa, jos
asiakas tuo hakemuksessa tai keskustelussa esille asioita, joihin ei voida myontaa
perustoimeentulotukea. Paasaantoisesti kunnista vastattiin, ettd asiakkaita neuvotaan tai etta
paatods voidaan tehdd samanaikaisesti perustoimeentulotuen paatoksen kanssa. Kuten erdéssa
vastauksessa todetaan, “olisi asiakkaan pompottelua kehottaa hintd hakemaan ehkéisevéa
toimeentulotukea auton korjaukseen, jos péaatoksen voi tehdad sosiaalityontekija saman tien
alkuperdisen hakemuksen perusteella.” Erddssdé kunnassa paatds téydentévasta
toimeentulotuesta voidaan tehdd yhdessa perustoimeentulotukipddtoksen kanssa, mutta
ennaltaehkéisevad toimeentulotukea koskevat asiat ohjataan sosiaalityontekijalle tai
sosiaaliohjaajalle kasiteltaviksi. Yhdestd kunnasta vastattiin, ettd yleisimmin neuvonnan
sisaltd on, ettd kehotetaan asiakasta liittdmaan kyseisestd menosta selvitykset ja mahdolliset
tositteet tai laskut seka esittamaan perustelut, miksi tukea tulisi myontaa.** Toimeentulotuen
tyontekijoilld on yleinen neuvontavelvollisuus ja tarvittaessa asiakasta ohjeistetaan

kaytettavissa olevista vaihtoehdoista.

Joissain yhteydenotoissa asiakkaat kokivat, ettd heidan oli vaikea saada maksusitoumus
la&kkeitdan varten. Jotkut asiakkaat kertoivat, ettd heitd oli neuvottu maksamaan laakkeet
ensin itse ja hakemaan kuluihin sitten toimeentulotukea. Rahattomana oleville asiakkaille
tima ei ole ollut mahdollista, ja he ovat joissain tapauksissa ottaneet yhteytta
sosiaaliasiamieheen.  Sosiaaliasiamiehen kuntakyselyssd Kkysyttiin, missa tilanteessa
toimeentulotukiasiakkaalla on mahdollisuus saada maksusitoumus apteekkiin. L&hes kaikki
kunnat vastasivat samalla tavalla, ettd maksusitoumus voidaan Kirjoittaa, jos asiakkaalla on
myonteinen toimeentulotukipddtds tai jos ei ole, harkinnalla tarkeisiin la&kkeisiin.
Vastauksissa tdsmennettiin erddn kunnan osalta, ettd jos hakemusta tai paatosta ei ole,

pitkdaikaisille asiakkaille voidaan myontdd maksusitoumus térkeisiin  ladkkeisiin

* Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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ennaltaehkéisevand tai tdydentavand toimeentulotukena. Erés kunta vastasi, ett4
maksusitoumus on mahdollista saada myonteisen pdédtdksen alta ja tarvittaessa myos osittain
my®nteisen péitoksen alta”.*® Toimeentulotukilain 14 a §n mukaan Kiireellisessa
tapauksessa p&atos toimeentulotuesta on tehtdva kaytettavissd olevien tietojen perusteella
samana tai viimeistddn seuraavana arkipdivana hakemuksen saapumisesta. Esimerkiksi

tarkeat laakkeet muodostavat tallaisen kiireellisen tilanteen.

Sosiaaliasiamieheen yhteyttd ottaneista asiakkaista osa toi ilmi turhautumista siihen, etta he
olivat joutuneet toimittamaan samoja liitteitd useaan kertaan hakiessaan toimeentulotukea.
Joissain tapauksissa heille on sanottu, ettd lahetetyt liitteet eivdt ndy saapuneina, vaikka
asiakas on vienyt ne toimistoon. Kerrottiin myos, ettd esimerkiksi tiliotteita tulee toimittaa
moneen otteeseen monen kuukauden osalta, vaikka ne olisi jo liitetty aiempaan
hakemukseen. Kuntakyselyssa kysyttiin, kuinka kunnissa on otettu huomioon, ettd asiakkaan
jo toimittamat liitteet ovat kaytettavissé seuraavalla kasittelijalla tai paatoksentekijéalla eika
niitd tarvitse kysya uudestaan. Osa kunnista vastasi, ettd osa tai kaikki liitteet skannataan
asiakirjajarjestelmaan tai kopioidaan asiakkaan tietoihin. *° Sosiaaliasiamiehelle tulleiden
yhteydenottojen perusteella kuntien tulisi Kiinnittdd erityistd huomiota toimeentulotuen
sujuvaan hakemismenettelyyn myos liitteiden kasittelyn osalta.

Alla olevassa kaaviossa on kuvattu toimeentulotukea koskevien yhteydenottojen maarat
kunnittain 100 toimeentulotukitaloutta kohden. Hyvink&&ltd tuli selvésti eniten
yhteydenottoja toimeentulotukitalouksien madraén verrattuna, ja sen sijaan Lohjalta,
Siuntiosta ja Vihdistd tuli kustakin vain yksi yhteydenotto sataa toimeentulotukitaloutta
kohden.

*® Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

*® Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Toimeentulotukea koskevat yhteydenotot
100 toimeentulotukitaloutta kohden
8
7

7

6

5

4
4
3
3
2
2
1 1 1
: ] H BN
0 T T T T T T
Hyvinkaa Karkkila Lohja Mantsala Pornainen Siuntio Vihti

Lastensuojelu

Lastensuojelua koski 16 % sosiaaliasiamiehelle tulleista yhteydenotoista (14 % vuonna 2013
ja 26 % vuonna 2012). Yhteydenottoja oli prosentuaalisesti aiempaa vuotta enemman, kun
taas maaréllisesti hieman vahemman: 65 kappaletta (69 vuonna 2013). Yli puolet
lastensuojelua koskevista yhteydenotoista liittyi palvelun tuottamiseen (59 %). Muita yleisia
syita olivat paatosten tai sopimusten prosessi (25 %) ja sisaltd (22 %) seka epéasialliseksi
koettuun kohteluun liittyvat asiat (26 %). Puolet kaikista tietosuojaa koskevista
sosiaaliasiamiehelle tulleista yhteydenotoista koski lastensuojelua (11 % lastensuojelun
yhteydenotoista).

Tietosuojaa koskevissa yhteydenotoissa lastensuojelun asiakkaana olevan lapsen huoltaja
koki usein hankalaksi saada perhettddn koskevia tietoja lastensuojelusta. Silloin asiakasta
ohjattiin rekisteritietojen tarkastuspyynnon tekemisessa. Tietojen antamiseen tulisi kiinnittaa
huomiota — p&&sédantd on henkildtietolain (523/1999) 26 8:n mukainen oikeus saada tietéa,
mitd hént4 koskevia tietoja henkilorekisteriin on talletettu tai ettei rekisterissd ole hanta
koskevia tietoja. Henkil6tietolain 27 8:n mukaiset tarkastusoikeuden rajoitukset ja se lain 28

8:n mukainen seikka, ettd mikali rekisteritietojen tarkastusoikeuden toteuttamisesta
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kieltdydytédan, tulee sitd hakeneelle henkilolle antaa kirjallinen Kkieltaytymistodistus.
Todistuksesta tulee mainita syyt, joiden vuoksi tarkastusoikeus on evatty. Rekisterdity voi
talloin saattaa asian tietosuojavaltuutetun kasiteltdvaksi. Myos julkisuuslain (621/1999) 11
8:n mukaan asianosaisella on oikeus saada tieto muunkin kuin julkisen asiakirjan sisallosta,
jos se voi tai on voinut vaikuttaa hanen asiansa késittelyyn. Saman lain 12 §:n mukaan
jokaisella on oikeus saada tieto itseddn koskevasta asiakirjasta, jollei laissa toisin saddeta.

Sosiaalihuollon asiakasta tulee informoida tietojensa pyytdmisen suhteen.

Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vammaispalvelu- ja kehitysvammahuoltoasioissa sosiaaliasiamieheen otettiin  yhteytta
15 %:ssa kaikista yhteydenotoista (22 % vuonna 2013 ja 16 % vuonna 2012). Yhteydenottoja
tuli kaikkiaan 61.

Yhteydenotolle oli usein monta syyta. Selvasti yleisin syy oli pdatosten tai sopimusten sisaltd
(53 %). Myos palvelun tuottaminen (37 %) oli usein esiintyva syy yhteydenotolle. Asiakkaan
epéaasialliseksi kokeman kohteluun liittyvia yhteydenottoja oli 12 % (vuonna 2012 selvasti

enemman eli 30 %) ja padtosten tai sopimusten prosessiin liittyvid 13 %.

Kunnat voivat paattdd henkilokohtaisen avun jarjestamistavan vammaispalvelulaissa
maéritellyisté tavoista. Vammaispalvelulain 8 d §:n mukainen vaatimuksen tayttyminen tulee
varmistaa: ”Henkilokohtaisen avun jarjestamistavoista paatettdessa ja henkilokohtaista apua
jarjestettdesséd kunnan on otettava huomioon vaikeavammaisen henkilén oma mielipide ja
toivomukset seké palvelusuunnitelmassa maaritelty yksiléllinen avun tarve ja elamantilanne
kokonaisuudessaan.” Sosiaaliasiamiehen kuntakyselyssa esitettiin kysymys henkilokohtaisen
avun jarjestdmistavasta. Alla on esitetty taulukko kuntien yhdistetyistd luvuista

jarjestamistavoittain.
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Jarjestamistapa Henkilot, kpl
Tyonantajamalli 205
Ostopalvelu 64
Palveluseteli 0

Kunnan omana toimintana 0

Useamman tavan yhdistelma 25

Henkilot yhteensa 294

Tyonantajamalli on selvasti yleisin henkilokohtaisen avun jérjestamistapa, kunnat jarjestavat
sitd 70 %:lle henkilokohtaista apua saavalle asiakkaalleen. Ostopalveluna jérjestetddn 22 %

henkil6kohtaisesta avusta ja useamman tavan yhdistelmana 9 %.

Kunnilta kysyttiin myds, mikd on suurin haaste liittyen henkilokohtaiseen apuun. Viisi
kuntaa mainitsi suurimmaksi haasteeksi tyonantajamallin asiakkaan kannalta. Sitd pidettiin
lilan vaikeana asiakkaiden hoidettavaksi. Lisaksi erddn vastauksen mukaan suurin haaste on
se, ettd henkildkohtaista apua haetaan, vaikka asiakkaan olisi mahdollista saada palveluita
ensisijaisen lain eli sosiaalihuoltolain perusteella. Vammaispalvelulain henkilokohtaisen avun
jarjestamista koskevaan 8 d 8:&an sisaltyy kunnille velvoite ohjata ja auttaa vaikeavammaista
henkil6a tarvittaessa, mikali palvelu jérjestetaan tydnantajamallilla. Ohjauksen ja neuvonnan
rooli korostuu myos tapauksessa, jossa henkil6lla olisi oikeus palveluihin sosiaalihuoltolain

perusteella.

Liséksi kuntien tulisi huomioida, ettd myds sosiaalihuollon toimipisteiden tulee olla
esteettdmid, jotta toimintakyvyltddn rajoittuneet henkilotkin  pystyvat asioimaan

sosiaalihuollossa.

Ikdantyneiden palvelut, perheasiat ja paihdehuolto sekda muut palvelut
Ik&d&ntyneiden palveluita koskevista asioista otettiin  yhteyttd 6,9 %:ssa kaikista
yhteydenotoista (6,5 % vuonna 2013). Yhteydenottojen maaré on pysynyt ldhes ennallaan.

Omaishoidon tukea koskevia yhteydenottoja oli hieman aiempaa vuotta enemman (5 %, 4 %
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vuonna 2013). Perheasioita eli yleensé lastenvalvojan palveluita, koskevia yhteydenottoja oli
my6s 5% Kkaikista yhteydenotoista (4 % wvuonna 2013). Muita palveluita koskevat
yhteydenotot olivat aiempien vuosien tapaan yksittdisia: kaksi kotipalvelusta, kolme
paihdehuollosta, kaksi lasten paivéhoidosta ja kuusi muusta aikuissosiaalityostd. Muita
palveluita koskevia yhteydenottoja tuli 13 % yhteydenotoista, ja silloin oli yleensa kysymys
sosiaalihuoltoon liittymattomista asioista, joissa sosiaaliasiamies ohjasi asiakkaan ottamaan

yhteytta oikeaan tahoon.

Omaishoidon tuki on maérarahasidonnainen palvelu, jolla voidaan omaishoitolain (937/2005)
mukaan jarjestéda vanhuksen, vammaisen tai sairaan henkilon hoito ja huolenpito kotioloissa
omaisen tai muun hoidettavalle ldheisen henkilon avulla. Sosiaaliasiamiehen kuntakyselyssa
kunnat vastasivat kysymykseen omaishoidon tuen saajien maarastd. Omaishoitoa saavia oli
luonnollisesti eniten suurimmissa kunnissa. Yhteensé tukea saavia oli 788 vuonna 2014.
Kunnilta kysyttiin myds, mika on suurin omaishoidon tukeen liittyva haaste talla hetkell&.
Erdadn kunnan mukaan suurin haaste on eri kuntien valisten tuen palkkiotasoerojen
aiheuttama eriarvoisuus. Erddssa vastauksessa mainittiin se, etteivat ihmiset halua ryhtya
omaishoitajaksi. Kahdessa vastauksessa haasteena pidettiin omaishoitajan vapaapdivien
jarjestdmistd: mahdollisuuksien rajallisuutta ja toisaalta sitd, ettd vapaita pidetddn vahan.
Yhdessa vastauksessa myods taloustilanne ja tarpeiden ja todellisuuden kohtaamattomuus

néhdaan ongelmallisena.

My0Os sosiaaliasiamiehelle  valittyy etenkin vapaiden pitdmisen ongelmallisuus.
Omaishoidettavat tai omaishoitajat eivat aina halua hoidettavan menevén kunnan tarjoamaan
paikkaan vapaan ajaksi, koska sit4 ei koeta sopivana. K&ytannosséa tdma johtaa siihen, ettd
omaishoitajat eivat kaikissa tapauksissa pidd vapaita. Kunta voi jarjestdd vapaan ja muun
poissaolon aikaisen hoidon my6s tekemdlld omaishoitolain 4 a 8:n  mukaisen
toimeksiantosopimuksen sijaishoitajan kanssa. Nain voidaan toimia, mikali omaishoitaja
suostuu jarjestelyyn, ja liséksi edellytyksend on, ettd se toteutetaan ottamalla huomioon

hoidettavan henkilén mielipide ja ettd se arvioidaan hoidettavan edun mukaiseksi.
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7.4 Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteistd selvaésti yleisin on neuvonta (64 %). Yleiseen neuvontaan
sisdltyy muun muassa informointia sosiaalipalveluista, lainsdaddénnosta ja menettelysta
vastaisen varalle tai ohjausta muulle taholle. Sosiaaliasiamies neuvoi myos asiakkaita
muistutusten (15 %) ja kanteluiden (7 %) tekemisessd, ja antoi muuta oikeusturvaneuvontaa
(17 %), johon sisaltyi muun muassa informointia oikaisuvaatimuksen suhteen. Tapauksissa,
joissa sosiaaliasiamies antoi muistutus- tai kanteluneuvontaa, on usein tullut esille asiakkaan
tyytymattomyyttd moneen eri asiaan. Yleisimmat seikat ovat koskeneet palvelun tuottamista
(51 %), asiakkaan kokemaa kohtelua tai tydntekijan kaytokseen liittyvia asioita (37 %),
paatdsten tai sopimusten sisaltoa (37 %), paatosten tai sopimusten prosessia (32 %), jonotus-

ja kasittelyaikaa (20 %) ja tietosuojaa (13 %).

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteend on ollut entistd useammin selvittdminen (22 %) eli
asiakasasiasta on kysytty ja keskusteltu sosiaalihuollon henkildston kanssa. Asiakkaalle on
saattanut esimerkiksi jaada epaselvaksi paatds palveluista tai hén ei ole saanut sitd vield
taikka on kysymys menettelystd asiakasasiassa. Selvittdmistd on tehty tehtdvéalueittain
pitkalti siind suhteessa, missd suhteessa alueilta on tullut yhteydenottoja. Toimeentulotuen
(47 %), lastensuojelun (25 %), vammaispalveluiden (14 %) ja ik&antyneiden palveluiden (8

%) kohdalla selvittdmista on tehty eniten.

Asiakasta on tavattu yhteensd 19 kertaa (34 kertaa vuonna 2013), ja silloin on tyypillisesti
ollut kyse muistutuksen, kantelun tai oikaisuvaatimuksen tekemisessd avustamisesta.
Tapaamisten pééasyynad on yleensa ollut tyytyméattdmyys paatoksien sisaltéon (13 tapausta).
Asiakasyhteydenotot ovat ajoittain my0ds johtaneet vaikuttamistoimintaan (kahdeksassa
tapauksessa), jolloin sosiaaliasiamies on saattanut johonkin sosiaalipalveluun liittyvassa

menettelyssé havaitsemansa ongelmakohdan sosiaalihuollon johtajan tietoon.

7.5 Muistutusmenettely

Muistutusmenettely sosiaalihuollossa on ollut k&ytdssa jo asiakaslain voimaantulosta 2001
alkaen. Se on kuitenkin yhd melko harvoin kaytetty menettelymuoto. Sosiaaliasiamiehen
toiminta-alueella tehtiin yhteensd 41 muistutusta vuonna 2014, ja kahdessa kunnassa ei tehty
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yhtaan muistutusta®’. Kanteluita aluehallintovirastoon tai eduskunnan oikeusasiamiehelle

tehtiin alueella vuonna 2014 yhteensa 41 eli saman verran kuin muistutuksia.*®

Kuntakyselyssd vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitystd varten kysyttiin kaikilta
seitsemaltd kunnalta muistutuksen kasittelystd. Kolme kuntaa ilmoitti, ettd muistutuslomake
I6ytyy kunnan tai perusturvakuntayhtyman tai -alueen internet-sivuilta. P&asaantdisesti
kunnat kertoivat, ettd asiakkaan kokemaan kohteluun liittyvd palaute tulkitaan
muistutukseksi, vaikka sitd ei ole erikseen palautteessa mainittu. Kolme kuntaa esitti
lisdyksia todeten, ettd palaute tulkitaan muistutukseksi muissa kuin ikaihmisten palveluissa ja
ettd joskus asiakkaalta itseltddn tiedustellaan, haluaako tdméa asiaa kasiteltdvaksi
muistutuksena. Muistutuksia vastaanottaneet kunnat totesivat, ettd muistutukset kirjataan
kuntaan saapuneeksi ja ne saavat esimerkiksi diaarinumeron. Kuntien yhtendinen kanta oli
my0s, ettd muistutukseen vastaa toimintayksikon esimies tai palvelusta vastaava viranhaltija.
Kunnista ilmoitettiin, ettd muistutuksiin vastataan Kirjallisesti ja ettd vastaus muistutukseen
annetaan useimmiten alle kuukaudessa. Vastausta laadittaessa kunnissa keskustellaan tai
muuten kuullaan tyontekijoitd, joita muistutus koskee, ja padsaantoisesti kuntien ilmoituksen
mukaan saapuneita muistutuksia kasitelladn, kun mietitddn kehittdmiskohteita.

Lainsdataja on halunnut vahvistaa muistutusmenettelyd, ja asiakaslakiin tehtiinkin uudistus,
joka tuli voimaan 1.1.2015. Asiakaslain 23 a §:n mukaan kanteluviranomainen voi jatkossa
siirtdd asian asianomaiseen toimintayksikkoon tai sosiaalihuollon johtavan viranhaltijan
kasiteltdvaksi, jos arvioi, ettd kantelu on tarkoituksenmukaista kasitelld muistutuksena.
Lakiuudistuksen hallituksen esityksessa pohditaan, ettd Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja
valvontaviraston Valviran saamien tietojen mukaan muistutusmenettelyd ja muistutukseen
vastaamista ei ole jarjestetty eikd ohjeistettu sosiaalihuollon toimintayksikoissé riittavan
hyvin. On havaittu, ettd asiakkaan eivét aina saa vastausta muistutukseen kohtuullisessa
ajassa tai muistutukseen vastataan vain suullisesti. Katsotaan, ettd muistutusmenettely ei ole

ohjeistuksesta huolimatta vakiinnuttanut asemaa tehokkaana ensisijaisena keinona ratkaista

*" Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
*8 Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliasta 18.3.2015 ja Etela-Suomen aluehallintovirastosta 13.3.2015 saadut

tiedot.
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kohteluunsa tyytyméttoméan henkilén asiaa. Esityksessd pohditaan, ettd monet seikat
puoltavat muistutusmenettelyn vahvistamista. Tallaisia ovat mahdollisimman nopea ja
tehokas asian kasittely sielld, missé asia on tapahtunut, muistutusmenettelyn helppous ja
matala kynnys. Muistutusmenettelyn etusijaisuuden on arvioitu olevan myds toimintayksikon
etu, koska yksikkod voi kasitelld asian itsendisesti omilla resursseillaan ilman kolmansien
tahojen puuttumista asiaan. Lisaksi muistutusten johdosta yksikkd voi vaikuttaa muistutuksen

kohteena olevaan asiaan, tehda konkreettisia muutoksia, ja se edesauttaa omavalvontaa.*®

Joissain tapauksessa sosiaaliasiamiehelle on tullut késitys, ettei asiakkaan ilmaisemaa
tyytymattomyytta kohteluun tai menettelyyn ole tulkittu muistutukseksi, eika siihen ole siten
vastattu. Muistutuksiin annettujen vastauksien saapuminen asiakkaalle on saattanut kestaa
jopa kolme kuukautta. Kaikissa kunnissa ei myoskaan ole erillistda lomaketta muistutuksen
tekoon tai sit4 ei 16ydy kunnan internet-sivuilta®. Jos asiakkaan tyytymattdmyys kohteluunsa
tai asian menettelyyn tulee ilmi, kun hén ottaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen, sosiaaliasiamies
antaa  ensisijaisesti  muistutusneuvontaa ja  lahettdd  asiakkaalle  tarvittaessa

muistutuslomakkeen.

* HE 185/2014 vp., s. 13-14.

* Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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8 Yhteenveto ja tarkeimmat suositukset

Sosiaaliasiamiehelle valittyy kielteisempi kuva sosiaalihuollosta kuin jos asiasta kysyttdisiin
kaikilta sosiaalihuollon asiakkailta. Asiamiehen tietoon tulee Idhinnd tapauksia, joissa asiakas
ei ole tyytyvdinen saamaansa palveluun tai kohteluun tai on epatietoinen oikeuksistaan.
Sosiaaliasiamiestoiminta reagoi melko herkasti ja nopeasti kunnissa tapahtuviin muutoksiin,
kuten henkilovaihdoksiin, toimintatapojen muutoksin ja uusiin ohjeistuksiin. Palautteiden
perusteella voidaan paikallistaa mahdollisia kehittdmiskohteita kunnissa ripeéstikin, ja siten
osataan jatkossa kiinnittdd enemméan huomiota asiakkaiden kokemiin ja sosiaaliasiamiehelle
ilmoittamiin epakohtiin. Sosiaaliasiamiehen selvitys toiminnastaan ei ole sosiaalipalveluista
tehty arviointi. Selvitys kattaa vain sosiaaliasiamiehelle tulleiden asiakasasioiden
yhteenvedon ja niistd tehtévéat johtop&atokset. Sosiaaliasiamiehen selvitystd on hyva
taydentdd muilla laadullisilla ja maarallisilla sek& asiakkailta ja sidosryhmiltda saatavalla

tiedolla.

Sosiaaliasiamiehelle tuli vuonna 2014 selvasti aiempaa vdhemman asiakkaan kokemaan
kohteluun tai tyontekijan kaytokseen liittyvid yhteydenottoja. Asiakkaan kokema kohtelu
esiintyy usein yhdessa jonkin muun yhteydenottosyyn kanssa. Sosiaaliasiamiehelle tulleiden
yhteydenottojen perusteella voidaan paatelld, ettd kunnat ovat kehittdneet asiakaspalveluaan
ja kiinnittaneet aiempia vuosia enemmé&n huomiota asiakkaan hyvéaan kohteluun. Tama nakyy

myonteisesti sosiaaliasiamiehelle.

Kehittdmistyon jatkamiseksi myods muilla osa-alueilla kuntien tulisi jatkossa Kiinnittaa

huomiota erityisesti seuraaviin seikkoihin:

« Yleisen neuvontavelvollisuuden toteutuminen: asiakkaan neuvonta ja ohjaus
sosiaalipalveluja haettaessa ja saataessa seka niihin muutosta haettaessa

« Toimeentulotuen lakisaateisten kasittelyaikojen toteutuminen

< Paatosten perusteleminen selkeésti, tapauskohtaisesti ja ymmarrettavasti

« Kirjallisten paatosten tekeminen palveluista kohtuullisessa ajassa ilman, etta

asiakas joutuu niitéd pyytamaan
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+ Asiakkaan osallisuuden mahdollistaminen asiakasprosessiin, my6ds omaisten ja
laheisten kohdalla

< Muistutuksiin vastaaminen perusteluiden kera kohtuullisessa ajassa
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Lahteet

Eduskunnan  oikeusasiamiehen  kansliasta  18.3.2015 saatu tieto  eduskunnan

oikeusasiamiehelle kunnista tehdyista sosiaalihuollon kanteluista.

Etela-Suomen aluehallintovirastosta 13.3.2015 saatu tieto kunnista aluehallintovirastoon

tehdyisté sosiaalihuollon kanteluista.

HE 185/2014 vp., hallituksen esitys eduskunnalle laeiksi sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista annetun lain ja potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain muuttamisesta

seka erdiksi niihin liittyviksi laeiksi.

Helsingin hallinto-oikeudesta 19.3.2015 saatu tieto kunnista tehdyistd sosiaalipuolen

valituksista hallinto-oikeuteen.

Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitystd varten Mantsalan, Pornaisten,
Siuntion ja Vihdin kuntiin sekd Hyvink&an, Karkkilan ja Lohjan kaupunkeihin

THL,  Toimeentulotukihakemusten  kasittelyajat ~ kunnittain ~ lokakuussa  2014.

https://www.thl.fi/fi/tilastot/tilastot-aiheittain/aikuisten-

sosiaalipalvelut/toimeentulotuki/toimeentulotukihakemusten-kasittelyajat

Tilastokeskus, vaeston ennakkotilasto, joulukuu 2014


https://www.thl.fi/fi/tilastot/tilastot-aiheittain/aikuisten-sosiaalipalvelut/toimeentulotuki/toimeentulotukihakemusten-kasittelyajat
https://www.thl.fi/fi/tilastot/tilastot-aiheittain/aikuisten-sosiaalipalvelut/toimeentulotuki/toimeentulotukihakemusten-kasittelyajat
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Liite 1

Kuntakysely vuoden 2014 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten

Palautatteko kyselyn vastattuna sahkdpostitse tai postitse maanantaihin 9.2.2015 mennessa,

kiitos.

Perusturvakuntayhtymén/-alueen osalta kysymyksiin, joissa ei kysyta asiakasmadarid, voidaan
vastata yhteisesti kuntayhtyman/alueen osalta (kysymykset 3, 4, 6, 7, 8, 9, 11, 13 ja 14).
Silloin muut kuin asiakasmééria koskevat vastaukset voidaan esimerkiksi jatt44 toisen
kunnan lomakkeessa tyhjiksi. Kysymyksiin, joihin toivotaan kuntakohtaisia vastauksia, on
kirjoitettu "KUNNITTAIN".

| Yleiset kysymykset

1. Vastaukset koskevat seuraavaa kuntaa (KUNNITTAIN)

a) Hyvinkaa
b) Karkkila

c¢) Lohja

d) Mantsala
e) Pornainen
f) Siuntio

g) Vihti

2. Asiakkaiden kayttamat oikeusturvakeinot: kuinka paljon seuraavia (kpl) on
tullut/tehty vuoden 2014 aikana? (KUNNITTAIN)

a) sosiaalihuollon asiakaslain mukaisia muistutuksia
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b) kanteluita aluehallintovirastoon

¢) kanteluita eduskunnan oikeusasiamiehelle

d) taytetdan alla olevaan taulukkoon:
- itseoikaisuna muutettuja viranhaltijan paatoksia
- lautakunnassa/jaostossa kasiteltyja oikaisuvaatimuksia

- lautakunnan/jaoston oikaisuvaatimuksen johdosta muuttamat viranhaltijan paatokset

Tehtavaalue, kpl Itse oikaistu, kpl | Kasitelty, kpl Muutettu, kpl

Toimeentulotuki

Vammaispalvelut

Lastensuojelu

Ikdantyneiden

palvelut

Omaishoidon tuki

Muu sosiaalihuolto

e) muutoksenhakuja hallinto-oikeuteen

f) muutoksenhakuja korkeimpaan hallinto-oikeuteen

3. Missa ajassa oikaisuvaatimus viedaan yleensa kasiteltavaksi lautakuntaan/jaostoon

siitd, kun se on saapunut?

4. Mitka asiat toteutuvat muistutuksen kasittelyssa kunnassanne/alueellanne?

a) Muistutuslomake 16ytyy kunnan tai perusturvakuntayhtyman tai -alueen internet-sivuilta

b) Asiakkaan kohteluun liittyva palaute tulkitaan muistutukseksi, vaikka sité ei ole erikseen

palautteessa mainittu
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) Muistutus Kirjataan saapuneeksi (ja se saa esimerkiksi diaarinumeron)

d) Muistutukseen vastaa toimintayksikon esimies

e) Muistutusvastaus annetaan kirjallisesti

f) Vastaus annetaan useimmiten alle kuukaudessa

g) Vastausta laadittaessa keskustellaan tai muuten kuullaan tyontekijoitd, joita muistutus
koskee

h) Saapuneita muistutuksia kasitelladn, kun mietitdan kehittdmiskohteita

i) Jokin muu, mika?

5. Asiakasmaarat vuonna 2014 (KUNNITTAIN)
Toimeentulotuki:

- asiakkaat:
- asiakastaloudet:
Vammaispalvelut (sisaltaa kehitysvammahuollon):

Lastensuojelu:
Kotipalvelu:

Il Toimeentulotuki

6. Missa tilanteessa toimeentulotukiasiakkaalla on mahdollisuus saada maksusitoumus

apteekkiin?

7. Miten kunnassanne/alueellanne on otettu huomioon, ettd asiakkaan jo toimittamat
toimeentulotukiliitteet ovat kaytettavissa seuraavalla kasittelijalla tai paatoksentekijalla

eika niita tarvitse kysya uudelleen?
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8. Jos asiakas tuo hakemuksessaan tai keskustelussa ilmi asioita, joihin ei voida
myontaa perustoimeentulotukea, neuvotaanko hanté taydentavan tai ennaltaehkaisevan

toimeentulotuen hakemisessa?

9. Mitka asiat toteutuvat, kun toimeentulotukiasiakas haluaa paastad keskustelemaan

sosiaalityontekijan tai sosiaaliohjaajan kanssa?

a) Asiakas paasee keskustelemaan kasvotusten tai puhelimitse viimeistadn seitseméntend
arkipéivana sen jalkeen, kun hén on sité pyytanyt
b) Asiakkaaseen otetaan yhteys, jos hdan on toimeentulotukihakemuksessa ilmoittanut
haluavansa keskustelua
c) Sosiaalityontekijoilla on puhelinajat
d) Sosiaaliohjaajilla on puhelinajat
e) Sosiaalitydntekijoille ja/tai sosiaaliohjaajille voi jattaa soittopyynnon
-jos voi, niin miten/minne?

f) Jokin muu tapa, mik&?

I11 HenkilGkohtainen apu ja omaishoito

10. Kuinka moni henkild sai vuonna 2014 henkilokohtaista apua ja mika oli
jarjestamistapa? (KUNNITTAIN)

Jarjestamistapa Henkil6t, kpl

Ty6nantajamalli

Ostopalvelu

Palveluseteli

Kunnan omana toimintana
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Useamman tavan yhdistelma

Henkil6t yhteensa

11. Mika on mielestasi suurin henkilokohtaiseen apuun liittyva haaste téalla hetkella?

12. Kuinka moni henkild sai vuonna 2014 omaishoidon tukea? (KUNNITTAIN)

13. Mika on mielestasi suurin omaishoidon tukeen liittyva haaste talla hetkella?

IV Palaute

14. Kuinka sosiaaliasiamiestoimintaa tulisi kehittdd, jotta kunta, tyontekijat ja

kuntalaiset hyotyisivat toiminnasta mahdollisimman paljon?

Paivays:
Tiedot antoi:




Lammin kiitos yhteistyosta!

Riikka Kainulainen
sosiaaliasiamies

Sosiaalitaito — Socialkompetens
Seutulantie 3-5 A, 00410 Jarvenpéa
puh. 0207 401 787
sosiaaliasiamies(at)sosiaalitaito.fi

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

