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Saatteeksi

Vuonna 2020 sosiaaliasiamiehen toiminta-alueeseen kuului 12 kuntaa: Hyvink&&, Inkoo, Jarvenpas, Karkkila,
Kerava, Lohja, Mantsal4, Nurmijarvi, Pornainen, Siuntio, Tuusula ja Vihti. Toiminta-alueen kunnista Jarvenpaa,
Hyvink&d, Mantsala, Nurmijarvi, Pornainen ja Tuusula ovat jasenkuntia Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtymassa,
joka on vastannut alueensa jasenkuntien sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestdmisesté ja tuottamisesta vuoden
2019 alusta l&htien. Perusturvakuntayhtymd Karviainen vastaa perusterveydenhuollosta ja sosiaalihuollon
palveluista Karkkilan ja Vihdin alueella. Vuonna 2020 sosiaaliasiamiehen toiminta-alueella oli 331679 asukasta
(Tilastokeskus, véeston ennakkotilasto, 31.12.2020). Sosiaalitaidossa tydskentelee kaksi kokoaikaista
sosiaaliasiamiesté.

Selvitys kuvaa asiakkaan oikeuksien ja aseman tilaa ja kehitystd kunnissa kuntalaisilta sosiaaliasiamiehelle
tulleiden yhteydenottojen sisallon perusteella. Useimmiten sosiaaliasiamieheen otetaan yhteyttd, kun
yhteydenottaja kokee tyytymattomyytta saatuun sosiaalihuollon palveluun, eikéa asiointi ole vastannut asiakkaan
odotuksia. Yhteydenotto voi koskea myds tilannetta, jossa palvelua ei ole myodnnetty. Sosiaaliasiamiehen
selvityksesta valittyva 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 epakohdista, jotta niihin voidaan kiinnittaa jatkossa huomiota.

Sosiaaliasiamiehen asiatapahtumia oli yhteensd 419. Yhteydenottomaard nousi runsaasti verrattuna edellisen
vuoden 276 yhteydenottoon. Toisena vuonna perékkain yhteydenottajina olivat useammin asiakkaan edustajat tai
muut laheiset kuin sosiaalihuollon asiakkaat itse. Yhteydenoton sisaltéalueista korostui lastensuojelu.
Ikaantyneiden palvelut, vammaispalvelut ja toimeentulotuki olivat yhteydenoton sisalt6ind asiamiehelle
lastensuojelun jalkeen useimmin. Omaishoidon tukeen liittyvat yhteydenotot lisdantyivat verrattuna aikaisempaan
vuoteen. Vuonna 2020 asiakkaat ja omaiset ottivat eniten yhteyttd palvelun tuottamista eli menettelyyn liittyvia
seikkoja koskien; asiakkaan kuulemista ja mukaan ottamista palvelujen suunnitteluun ja toteuttamiseen kaivattiin.
Pa&tosten sisaltoon ja paatoksenteon prosessiin liittyvét asiat olivat seuraavaksi yleisimmin yhteydenottojen syina.
Noin viidennes yhteydenotoista sisalsi tyytymattdmyytta epéasialliseksi koettuun kohteluun. Yhteydenotot

sisdltavat usein monta syytd; vuonna 2020 keskimaéarin 2,3 per yhteydenotto.

Jarvenpaéssa 31.3.2021
sosiaaliasiamies Clarissa Peura & 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 saanteleva laki. Asiakaslain
keskeisena siséltonda on asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvat
periaatteet. Lain tarkoituksena on edistdd asiakaslahtOisyyttd ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta sek& asiakkaan oikeutta laadultaan hyvéaan sosiaalihuoltoon ja kohteluun.

Laki koskee asiakkaan asemaa seka julkisessa etta yksityisen jarjestaméassa sosiaalihuollossa.

Asiakaslain mukaan asiakkaita ovat kaikki sosiaalihuoltoa hakevat tai kayttdvat henkilot.
Asiakkaita ovat myds henkilot, jotka saavat palveluja ja etuuksia koskevaa ohjausta ja
neuvontaa. Laissa s&adetdd&n muun muassa asiakkaan oikeudesta saada selvitys
toimenpidevaihtoehdoista ymmarrettavalld tavalla, asiakkaan itsemaardamisoikeudesta 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 saadetty 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 liittyvan muistutuksen sosiaalihuollon toimintayksikon

vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.

Myds sosiaaliasiamiestoiminnan perusteet on madritelty asiakaslaissa. Lain mukaan

sosiaaliasiamiehen tehtavana on:

neuvoa asiakkaita asiakkaan asemaan ja oikeuksiin liittyvissa kysymyksissa

avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa

tiedottaa asiakkaan oikeuksista

toimia eri tavoin asiakkaiden oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi



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

vuosittain kunnanhallitukselle

Sosiaaliasiamies on puolueeton ja neutraali henkild, joka ohjaa ja neuvoo sosiaalihuollon
asiakasta. Sosiaaliasiamies ei tee padtoksid tai myonnd etuuksia. Asiamies voi toimia
sovittelevassa roolissa asiakkaan ja tyontekijdn vélisissa ongelmallisissa tilanteissa.
Sosiaaliasiamiehen tehtdvaalueeseen eivat sen sijaan kuulu esimerkiksi Kansanelakelaitoksen,
tybvoimatoimiston, terveydenhuollon, velkaneuvonnan tai edunvalvonnan palvelut. Nait4
koskevissa yhteydenotoissa sosiaaliasiamies ohjaa asiakkaan oikean viranomaisen puoleen.
Yksityiset sosiaalipalvelut puolestaan kuuluvat sosiaaliasiamiehelle.

Kunnanhallituksille  vuosittain  annettavan  selvityksen tarkoituksena on  esittda
sosiaaliasiamiehelle tulleiden sosiaalipalveluja koskevien yhteydenottojen  sisaltoa.
Selvityksessa nostetaan esiin kehittdmisehdotuksia ja kohtia, joihin kunnissa olisi hyva
kiinnittdd enemman huomiota jatkossa. Konkreettisemmalla tasolla selvityksen voidaan
ajatella olevan osa sosiaalihuollon asiakaspalautejarjestelmad ja parhaimmillaan toimivan

sosiaalihuollon kehittdmistoiminnan yhtend tietoperustana.
1.2 Sosiaaliasiamiestoiminta Sosiaalitaidossa

Sosiaalitaidossa (Lansi- ja Keski-Uudenmaan sosiaalialan osaamiskeskus) on tyoskennellyt
vuodesta 2009 saakka kokoaikainen sosiaaliasiamies ja vuodesta 2019 alkaen kaksi
sosiaaliasiamiestd. Kokoaikaisina sosiaaliasiamiehina toimivat vuonna 2020 Clarissa Peura ja
Riikka Kainulainen. Sosiaaliasiamiehet hoitavat yhdennettyd sosiaali- ja potilasasiamiehen
tehtdvad. Vuonna 2020 sosiaaliasiamiestoiminnan piirissa oli 12 kuntaa: Hyvinkad, Inkoo,
Jarvenpadd, Karkkila, Kerava, Lohja, Méntséald, Nurmijarvi, Pornainen, Siuntio, Tuusula ja
Vihti.

Sosiaaliasiamiehen toimipaikka sijaitsee Jarvenpéaassa. Asiakkaita tavataan erikseen sovitusti

kuntien jarjestamissé tiloissa. Sosiaaliasiamiehen palvelut ovat asiakkaille maksuttomia.



2 Jarvenpaa

Toiminta-alueen kunnista Jarvenpad, Hyvinkad, Méantsald, Nurmijérvi, Pornainen ja Tuusula
ovat jasenkuntia Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtymassd, joka on vastannut alueensa
jasenkuntien sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestdmisesté ja tuottamisesta vuoden 2019 alusta

lahtien. Seuraavassa kaydaan lapi yhteydenottojen siséltéd kunnittain.
2.1. Yhteydenotot

Sosiaalitaito on tuottanut Jarvenpééan (Keusoten) sosiaaliasiamiespalvelut vuoden 2019 alusta
alkaen. Jarvenpaan asukkaat ottivat sosiaaliasiamieheen yhteyttd 34 kertaa (23 kertaa vuonna
2019). Uusia asiakkaita, jotka eivat olleet aiemmin ottaneet sosiaaliasiamieheen yhteyttd, oli
26. Aiemmin yhteytté ottaneita, mutta nyt uudesta asiasta yhteytté ottaneita oli yksi ja samasta
asiasta aiemmin yhteytta ottaneita oli viisi. Yhteydenottajista 35 % oli asiakkaita ja lahes 62 %
asiakkaiden edustajia tai muita laheisia. Henkilostolta saapui yksi yhteydenotto. Yksittdisen

asiakastapauksen tilastointi kestdd niin kauan kuin sosiaaliasiamiehen toimenpiteet asiassa

jatkuvat.
2019 2020

Uudet asiakkaat 17 26
Vanha asiakas, | 3 1
uusi asia
Vanha asiakas, | 3 5
sama asia
Ei tietoa 0 2
Yhteensa 23 34
Joista henkildston | 1 1
yhteydenotot

Sosiaaliasiamiestoiminnan  luonteen vuoksi 0sa yhteydenotoista on anonyymeja.
Tarkoituksena on antaa neuvontaa ja ohjeistusta sosiaalihuoltoon liittyen, eikd tdman tehtévén
toteuttamiseksi yleensa ole tarpeellista kerata asiakasta yksildivia tietoja. Taman takia ei ole

mahdollista ilmoittaa tarkkoja maarida siitd, kuinka monta eri ihmistd on ottanut



sosiaaliasiamieheen vuoden aikana yhteyttd. Lisaksi sama henkil6 voi tilastoitua moneen eri
kategoriaan: uudeksi asiaksi ottaessaan ensimmaistd kertaa yhteytta sosiaaliasiamieheen ja
vanhaksi asiakkaaksi jatkossa ottaessaan uudesta tai samasta asiasta yhteyttd. Kategoriassa
“uudet asiakkaat” on kyse eri henkildisté eli Jarvenpadssa ainakin 26 eri ihmistd on ottanut

yhteyttd sosiaaliasiamieheen ensimmaista kertaa vuonna 2020.

2.2 Yhteydenoton syy

Lahes kaikissa yhteydenotoissa esiintyi tyytymattomyyttd (31 asiatapahtumaa). Palvelun
tuottamista koskevat syyt esiintyivat yhteydenotoissa useimmin (25 asiatapahtumaa). Vaikka
edellisena vuonna palvelun tuottaminen oli myds yleisin yhteydenoton syy, maara oli yli
kaksinkertainen vuonna 2020. Palvelun tuottamista ovat asian késittelyyn ja menettelyyn
liittyvat seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja ohjaus tai se, ettei kirjallista paatosta
tehda ollenkaan. Tuottamiseen voivat liittya myos tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei hén ole
saanut selvitysta oikeuksistaan ja toimenpidevaihtoehdoistaan tai joissa asiakkaalle ei ole tehty
palvelutarpeen arviointia. Paatoksentekoprosessia koskien otettiin yhteyttd 16 kertaa (kuusi
vuonna 2019). Taman liséksi sek& paatosten sisaltd (kahdeksan vuonna 2019) ettd jonotus- ja

késittelyaika nostettiin kumpikin esille 14 asiatapahtumassa.

Yleinen tiedontarve (yksi yhteydenotto vuonna 2019) ja tietosuojaan (kaksi yhteydenottoa
vuonna 2019) liittyvat asiat esiintyivét yhteydenotoissa seitseman kertaa kumpikin. Kohteluun
liittyen asiakkaat ottivat yhteyttd kuusi kertaa (nelja kertaa edellisvuonna).
Itseméaaraamisoikeus oli yhteydenoton syyna nelja kertaa (kaksi vuonna 2019) ja maksu- ja
vahingonkorvausasiat kolme kertaa (kerran vuonna 2019). Liséksi kaksi yhteydenottoa koski
sosiaaliasiamiehelle kuulumatonta palvelua. Yhteen yhteydenottoon voi sisaltyd useita syité.
Jarvenpddssé yhteydenotossa oli keskimadrin 2,9 syytd. Seuraavassa kuviossa ilmaistaan

yhteydenoton syyt.



Kuvio 5 Yhteydenoton syyt, Jarvenpaa

/ N
paatokset / sopimukset (sisalto)
paatékset / sopimukset (prosessi)
jonotus- ja kéasittelyaika

palvelun tuottaminen

kohtelu, tyontekijan kaytoés

tietosuoja

maksuasiat ja vahingonkorvaus
itsemaardamisoikeus

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista
juridinen konsultointi (henkilékunta)
muu syy

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu

0 5 10 15 20 25 30

m]J):paa (KA:4.08, Hajonta:2.54) (Vastauksia:34)
- J

2.3 Yhteydenoton tehtavaalue

Eniten yhteydenottoja tuli vammaispalveluihin liittyen, jota koskien vastaanotettiin 12
yhteydenottoa. Vammaispalveluita koskevat yhteydenotot yli kaksinkertaistuivat verrattuna
edelliseen vuoteen (5 asiatapahtumaa vuonna 2019). Ik&éantyneiden palveluihin liittyen otettiin
yhteytta seitsemén kertaa, miké on sama maéara kuin edellisena vuonna. Lastensuojelua koskien
otettiin yhteytta kuusi kertaa ja sekd omaishoidon tukea ettd aikuissosiaalitydta koskien viisi
kertaa. Paihdehuoltoa koskevia yhteydenottoja tuli kolme, samoin kuin muuta palvelua
koskevia. Toimeentulotukiasioissa, kehitysvammahuoltoon liittyvissé asioissa, perheasioissa
eli perheoikeudellisissa palveluissa seka kotipalvelua koskevissa asioissa otettiin yhteytta
kussakin kahdesti. Seké lasten paivahoitoa koskevassa asiassa etté sosiaalihuoltolain mukaista

lapsiperhety6té koskevassa asiassa otettiin molemmissa kerran yhteytta.



Kuvio 6 Yhteydenoton tehtavaalue, Jarvenpaa

/ N
toimeentulotuki

lastensuojelu

ikdantyneiden palvelut
vammaispalvelut
kehitysvammahuolto

omaishoidon tuki

perheasiat

kotipalvelu (kotihoito)
paihdehuolto

lasten paivahoito

aikuissosiaalityé (muu kuin edelld)
lapsiperhety6é (SHL:n mukainen)
muu palvelu

kelan totu

0 2 4 6 8 10 12 14

m]J:paad (KA:5.8, Hajonta:3.48) (Vastauksia:34)
- J

Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vammaispalveluita koskien otettiin yhteytta 12 kertaa. Yhteydenottajana oli 10 kertaa
asiakkaan edustaja tai laheinen ja kahdesti asiakas itse. Puolet yhteydenotoista koski alaikaista
vammaispalvelujen  asiakasta. Yhtd Ilukuun ottamatta yhteydenotot  sisdlsivat
tyytymattdmyyden ilmaisun ja yhdessa yhteydenotossa oli kyse tiedustelusta. Y hteydenotot
koskivat useimmin jonotus- ja kasittelyaikaa seka paatoksentekoprosessia. Seuraavaksi eniten
yhteydenottojen syyna oli palvelun tuottaminen ja paatosten sisaltd. Lisdksi yhteytta otettiin
yleisen tiedontarpeen vuoksi ja tietosuojaa, maksu- ja vahingonkorvausasioita seké asiakkaan
saamaa kohtelua koskien. Yksi yhteydenotto liittyi sosiaaliasiamiehelle kuulumattomaan
palveluun. Useammassa yhteydenotossa nousee esiin paatoksenteon ja palvelujen saamisen

hitaus. Paatoksenteko oli viivastynyt joissakin tapauksissa huomattavasti.

Kehitysvammahuoltoa koskien otettiin yhteyttd kaksi kertaa. Kummatkin naista
yhteydenotoista liittyivat myds muihin sosiaalihuollon palveluihin ja sisélsivét laaja-alaista

tyytymattomyytta kehitysvammahuollon ja sosiaalihuollon palveluihin ja toteuttamiseen.



Ik&antyneiden palvelut

Ikaantyneiden palveluita koskien otettiin yhteyttd seitsemén kertaa. Yhteydenottajana oli
jokaisessa yhteydenotossa asiakkaan edustaja tai laheinen. Jokainen yhteydenotto sisalsi
tyytymattomyyttd.  Yhteydenotot koskivat useimmin palvelun tuottamista (kuusi
asiatapahtumaa). Paatdsten sisalté ja asiakkaan saama kohtelu esiintyivat neljassa
yhteydenotossa. Liséksi asiakkaat toivat esiin paatoksentekoprosessiin,
itsemé&araédmisoikeuteen, tietosuojaan, jonotus- ja kasittelyaikaan, yleiseen tiedontarpeeseen
sek&d maksu- ja vahingonkorvausasioihin liittyvia kysymyksid. Yhteydenotot koskivat
erityyppisia asioita, kuten tyytyméattomyytta hoivayksikdssa annettuun hoivaan ja yksikoiden

vierailukaytantéihin sekd muun muassa tietosuojaan liittyvia kysymyksia.
Lastensuojelu ja omaishoidon tuki

Lastensuojeluasioissa otettiin yhteyttd kuusi kertaa ja jokainen yhteydenottaja otti ensimmaista
kertaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen. Kaikissa yhteydenotoissa ilmaistiin tyytymattomyytta.
Yhteydenotot koskivat muun muassa tyytymattomyytta tietojensaantiin ja lastensuojelun
palveluihin. Lastensuojelun asiakkaina oli Jarvenpaéssa vuonna 2020 yhteensa 481 lasta (470
vuonna 2019).! Sosiaaliasiamiehelle tuli yksi lastensuojeluasiaa koskevaa yhteydenotto 100

lastensuojelun asiakasta kohden (1 %).

Omaishoidon tukea koskevia yhteydenottoja tuli viisi (2019 kolme yhteydenottoa). Asiakkaat
olivat tyytyméattdbmid muun muassa omaishoidon tuen hakemuksen kasittelyaikaan,

tilapdishoidon jarjestdmiseen sek& omaishoidon tuen paivittdmiseen liittyviin asioihin.

1 Kuntakyselyt vuoden 2019 ja 2020 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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2.4 Muistutukset ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Jarvenpaéssa vuonna 2019 ja 2020 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset seka kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-
Suomen aluehallintovirastoon,  valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.?
Sosiaaliasiamies antoi  muistutusneuvontaa alueen  seitsemélle  kuntalaiselle ja

kanteluneuvontaa viidelle henkilélle.

2019 2020
Muistutukset 3 19
Kantelut EOA:lle 0 4
Kantelut ESAVLI:in 1 8
Kantelut OKA:lle 0 0
Kantelut Valviralle 0 0

2 Kuntakyselyt vuoden 2019 ja 2020 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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3 Sosiaaliasiamiehen havaintoja

3.1 Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen

Sosiaalitaito tuotti sosiaaliasiamiehen palvelun 12 kunnalle vuonna 2020: Hyvinkaélle,
Inkoolle, Jarvenpaalle, Karkkilalle, Keravalle, Lohjalle, Nurmijarvelle, Siuntiolle, Tuusulalle,
Vihdille, Méntsalélle ja Pornaisille. Asiatapahtumia oli yhteensa 419 (276 vuonna 2019).
Sosiaaliasiamiehen yhteydenottomaaré kasvoi siis yli 50 %. Uusia asiakkaita oli 289.

Yhteyttd ottaneista hieman yli 41 % oli sosiaalihuollon asiakkaita, reilu 52 % heidéan
edustajiaan tai muita l&heisia ja noin 6,5 % sosiaalihuollon henkiléston edustajia. Vuonna 2019
asiakkaan edustajat tai muut laheiset ottivat ensimmaista kertaa yhteyttd useammin kuin
sosiaalihuollon asiakkaat itse. Tdma toistui vuonna 2020. Suurin osa yhteydenotoista tuli
edellisten vuosien tapaan puhelimitse (76 %). Séhkdpostitse saapuneiden yhteydenottojen
osuus kuitenkin kasvoi ollen 23 % (17 % vuonna 2019). Nelja yhteydenottoa tuli Suomi.fi -
viestipalvelun kautta, joka on tietoturvallinen yhteydenottovayld. Kirjallisesti postin
valityksella saapui yksi yhteydenotto. Asiointikielend oli p&aasiassa suomi, neljassa

yhteydenotossa asiointikielena oli ruotsi.

Sosiaaliasiamiehen oli myds mahdollista lahettd4 asiakkaille viesti salattuna sahkopostina.
Ensiyhteydenoton jalkeen siirryttiin usein kayttdmaan salattua sahkopostiyhteyttd, jonka
valityksella asiakas ja asiamies voivat keskustella tietoturvallisesti. Talloin asiakkaiden oli
mahdollista vastata viestiin, ja keskustelua voitiin kdydad arkaluonteisissakin asioissa
séhkopostitse. Asiamies my6s toimitti asiakkaille lomakkeita ja ohjeistuksia, joita asiakkaat
pystyivat  kayttdmaan  esimerkiksi  muistutuksen,  rekisteritietojen  tarkistamisen,
oikaisupyynnon tai kantelun tekemiseen. Lomakkeita l&hetettiin sekd sahkdisesti ettd

kirjepostina.

Sosiaaliasiamiehen yleisin toimenpide oli yleinen neuvonta (94 %), johon sisdltyy muun
muassa informointia sosiaalipalveluista, lainsaddéanndsté ja menettelysté vastaisen varalle tai
ohjausta muulle taholle. Seuraavaksi yleisimpié toimenpiteité olivat muistutusneuvonta (34 %)
ja muu oikeusturvaneuvonta (17 %), kuten neuvonta oikaisuvaatimuksen tekemisen tai tietojen

tarkastamisen suhteen. Liséksi sosiaaliasiamiehen toimenpiteitd olivat kanteluneuvonta (16
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%), tilanteen selvittdminen (13 %) sosiaalihuollon henkildstolta, vaikuttamistoiminta (4 %),
seka juridinen neuvonta (3 %). Sosiaaliasiamies tapasi asiakasta kasvokkain viisi kertaa (1 %).
Usein yhteydenotto johti useaan toimenpiteeseen, ja keskimaarin yksi asiatapahtuma johti 1,9

toimenpiteeseen.

Alapuolella olevissa kuvioissa on esitetty kuntien osuudet yhteydenotoista vuonna 2020.

Yhteyden%gt kunnittain 2020
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Sosiaaliasiamiesalueen ulkopuolisista kunnista tulleet yhteydenotot liittyivat esimerkiksi
alueen sisalla sijaitseviin yksityisten palveluntuottajien yksikéihin, johon alueen ulkopuolella
oleva kunta oli paatoksellaan sijoittanut esimerkiksi lastensuojelun asiakkaan tai iakkéaéan

asiakkaan.

Seuraavassa taulukossa on esitetty yhteydenottojen maéra kunnittain 1000 asukasta kohden
vuosina 2017-2020. Yhteydenottomaéarat sosiaaliasiamieheen ovat verrattain pienid, joten alla
olevista lukemista ei voida tehdd pitkalle menevié johtopd&toksié. Joissain kunnissa voidaan
my0s ohjata herkemmin ottamaan yhteytta sosiaaliasiamieheen esimerkiksi muistutuksen tai

oikaisuvaatimuksen teon suhteen, ja tdima on erittdin suotuisa asia asiakkaan kannalta.

Yhteydenotot 1000 asukasta kohden 2017-2020

Hyvink ' Karkkil Mants Porna| Jarven Nurmu Tuusul
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m2017 1,3 2 1,5 1,3 0,2 2,1 1,3
m2018 1,3 1,9 1,3 1,2 0 1 1,4 0,4
m2019 0,7 0,8 1,4 0,8 0,6 1,5 1,2 0,5 0,6 0,6 0,6 0

m2020 1,5 0,9 19 0,6 0,6 0,4 1,5 0,8 1,2 0,9 0,8 0,4

2017 m2018 m2019 m2020

Sosiaaliasiamiestoiminta sosiaalialan osaamiskeskuksissa

Sosiaalialan osaamiskeskukset tuottavat valtakunnallisesti sosiaaliasiamiespalvelua vastaten

alueensa asiamiestoiminnan tuottamisesta sopimuskuntiensa kanssa. Osaamiskeskuksissa
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tyoskenteli vuonna 2020 yhdeksan sosiaaliasiamiest, joista osa tekee yhdennettyé sosiaali- ja
potilasasiamiestehtdavad. Osaamiskeskusten asiamiesten alueeseen kuuluu 110 kuntaa, joiden
asukasmaara oli vuonna 2020 1734364. Taté selvitystyota varten pyydettiin tietoja muiden
osaamiskeskusten yhteydenottomaédristd. Yhteydenottoja osaamiskeskusten asiamiesten
toiminta-alueella kirjattiin 2261. Osaamiskeskuksen sosiaaliasiamieheen otettiin yhteytté 1,3
kertaa 1000 asukasta kohden. Sosiaalitaidon alueella yhteydenottoja saapui suhteessa saman

verran eli 1,3 yhteydenottoa 1000 asukasta kohden.

3.2. Yhteydenoton syyt

Yhteydenotolla voi olla ja on usein useampi kuin yksi syy. Mainintoja syisté oli yhteensa 957
ja asiatapahtumia 419, eli yhdess4 asiatapahtumassa oli keskiméérin 2,3 syytd. Syiden méara
asiatapahtumaa kohden jatkaa vuosittaista kasvuaan. Kolme yhteydenottoa koski yksityista
sosiaalipalvelua, jonka asiakas oli itse hankkinut. 57 yhteydenotossa oli kyse yksityisesta

sosiaalipalvelusta kunnan ostopalveluna.

Palvelun tuottaminen oli yleisin yhteydenoton syy (246 yhteydenottoa). Palvelun tuottamista
koskevien yhteydenottojen maaré yli kaksinkertaistui aiempaan vuoteen nédhden (122 vuonna
2019). Seuraavaksi yleisimpié syité olivat paatokseen liittyvat asiat: paatoksen sisaltoé (132; 79
vuonna 2019) ja paatoksenteon prosessi (111; 74 vuonna 2019). Paatdksenteon prosessiin
liittyvat muun muassa asiakkaan huomio siitd, ettei hanta ole kuultu paatdsta tehtdessa tai ettei
héntd ole tiedotettu paatoksenteon etenemisestd ja aikataulusta. Epdasialliseksi koettuun
kohteluun liittyen otettiin yhteyttd 87 kertaa (56 vuonna 2019), ja epdasiallinen kohtelu

nostettiinkin esille huomattavasti aiempaa vuotta useammin.

Jonotus- ja késittelyaika esiintyi yhteydenoton syyna 73 kertaa, siind missé vuonna 2019 teema
otettiin esille vain 34 asiatapahtuman verran. Tietosuojaan liittyvien yhteydenottojen mééaré on
yli kaksinkertaistunut aiempaan vuoteen nédhden (69; 31 vuonna 2019). Asiakkaat tiedustelevat
entistd useammin tiedonsaantioikeuksistaan ja vaativat aktiivisempaa roolia omien tietojensa
késittelyssa. Itsemaaraamisoikeutta koskien otettiin myds entistd enemman yhteytta (57; 39
kertaa vuonna 2019), samoin sek& maksu- ja vahingonkorvausasioita (41; 30 vuonna 2019)
koskien. Melko iso osa asiakkaista kaipasi yleistd tietoa sosiaalipalveluista (60). Yleisen



15

tiedontarpeen mé&érd on tuplaantunut aiempaan vuoteen ndhden (30 vuonna 2019).

Henkilostolle annettiin juridista neuvontaa 14 kertaa. Muu syy esiintyi 13 yhteydenotossa.

Yhteydenottoja, jotka eivét liity sosiaalihuoltoon eivétkd kuulu sosiaaliasiamiehen tehtéviin,
saapui 54 (36 vuonna 2019). Monessa ndissd yhteydenotoissa oli kuitenkin kyse myds
sosiaalihuollon palvelusta. Kyse saattoi olla esimerkiksi sek& kunnan ettd Kelan
toimeentulotuesta tai seké sosiaali- ettd terveydenhuollosta. Osa asiakkaista ei ollut I6ytanyt
oikeaa tahoa, johon ottaa yhteyttd tai koki, ettei tdmé& taho auttanut heit4 asian hoidossa
tarpeeksi. He saattoivat myos kaivata tukea ongelmallisen eldmantilanteen selvittelyyn.
Sosiaaliasiamies ohjeisti asiakasta ottamaan yhteyttd oikeaan tahoon. Yhteydenoton syyt

esitetddn seuraavassa kuviossa.

Y hteydenoton syyt vuonna 2020

paatokset / sopimukset (sisalto)
paatékset / sopimukset (prosessi)
jonotus- ja kéasittelyaika

palvelun tuottaminen 246
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tietosuoja

maksuasiat ja vahingonkorvaus
itsemaardamisoikeus

yleinen tiedontarve sosiaalipalveluista
juridinen konsultointi (henkilékunta)
muu syy

ei SAM-toimintaa kuuluva palvelu 54
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3.3 Yhteydenoton tehtavaalueet

Lastensuojeluun liittyen otettiin edellisen vuoden tapaan eniten yhteyttd (105 asiatapahtumaa;
77 vuonna 2019). Ik&é&ntyneiden palveluita koskien otettiin yhteyttd 84 kertaa eli selvasti
aiempaa enemman (49 asiatapahtumaa vuonna 2019). Vammaispalveluihin liittyen otettiin
yhteyttd 62 kertaa (42 kertaa vuonna 2019) ja kehitysvammahuoltoa koskien 13 kertaa
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(seitseman kertaa edellisvuonna). Tdydentdvadn ja ehkdisevaan toimeentulotukeen liittyva
yhteydenottomaadra nelinkertaistui edelliseen vuoteen verrattuna, ja Yyhteydenottoja
toimeentulotuen tehtévéalueelta saapui 48. Aikuissosiaalityota koskevia asiatapahtumia oli 37
(31 vuonna 2019) ja perustoimeentulotukeen liittyvid asiatapahtumia oli 24 (12 aiempana

vuonna).

Omaishoidon tukeen liittyvat yhteydenotot lisdantyivat huomattavasti ja niité oli 34 (14 vuonna
2019). Perheasiat eli perheoikeudelliset palvelut nousivat esiin 26 asiatapahtumassa.
Sosiaalihuoltolain mukaista lapsiperhety6td koskevia asiatapahtumia oli selvasti aiempaa
vuotta enemman, 19 (kaksi vuonna 2019). Kotipalvelua koskien otettiin yhteyttd 14 kertaa ja
paihdehuoltoa koskien 13 kertaa. Molempia koskevat yhteydenottoméérat kasvoivat, silla
edellisena vuonna kotihoitoa koskevia asiatapahtumia oli nelja ja paihdehuollosta ei kirjattu
lainkaan asiatapahtumia vuonna 2019. Lasten paivahoitoa eli varhaiskasvatusta koskien
otettiin yhteyttd kolmesti. Muita palveluja koskien otettiin yhteytt4 40 kertaa. Yhteydenoton

tehtavaalueet esitetddn alla olevassa kaaviossa.

Y hteydenoton tehtavaalueet vuonna 2020

toimeentulotuki

lastensuojelu

ikdantyneiden palvelut
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kelan totu 24
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Lastensuojelu

Eniten yhteydenottoja vastaanotettiin lastensuojelun tehtévaalueelta, josta Kirjattiin 105
asiatapahtumaa.  Lastensuojelun  osuus  kaikista  sosiaaliasiamiehelle  saapuneista
yhteydenotoista oli 26 % (29 % vuonna 2019). Yleisimmat yhteydenoton syyt olivat palvelun
tuottaminen (84 asiatapahtumaa), kohtelu (46), paatoksenteon prosessi (44) ja paatosten sisaltd
(38). Tietosuoja esiintyi yhteydenoton syyna 38 kertaa (16 kertaa vuonna 2019).
Itsemé&ardédmisoikeutta koskien otettiin yhteyttd 22 kertaa, ja jonotus- ja ké&sittelyaika oli syyné
21 yhteydenotossa. My®6s yleisté tiedontarvetta (10) sek& maksu- ja vahingonkorvausasioita
(kuusi asiatapahtumaa) koskien otettiin yhteyttd. Yhdesséd yhteydenotossa oli keskiméarin 3,1

syyta. Yhteydenottajat olivat useimmiten lapsen huoltajia.

Suurimmassa osassa lastensuojelua koskevia yhteydenottoja ilmaistiin tyytymattomyytta
lastensuojelun toteuttamiseen. Tyytymattomyys oli joissakin tapauksissa kokonaisvaltaista.
Toisinaan asiakkaat toivat esiin vaikeutta tavoittaa sosiaalityontekijaa. Joillakin asiakkailla oli
epétietoisuutta lastensuojelun toteuttamisesta, esimerkiksi siitd, miten asiakasprosessia oli
suunniteltu jatkettavan. Osa koki tukitoimet riittdméattOmiksi, joustamattomiksi tai
toimimattomiksi. Yksittdistapauksissa asiakkaalle saattoi olla epaselvéa jopa se, onko lapsella
lastensuojelun asiakkuus tai kuka toimii lapsen asioista vastaavana sosiaalitydntekijéna.
Asiakkaat toivat joissakin tdman kaltaisissa yhteydenotoissa esiin tyontekijévaihdokset ja sen,

ettei siirtoneuvotteluita ollut aina jarjestetty asiakkuuden siirtymisen yhteydessé.

Jalkihuolto nousi esiin useammassa yhteydenotossa ja asiakkaat eivat esimerkiksi olleet
tietoisia oikeudestaan saada jélkihuoltoa. Itsendistymisvarojen kertyminen, maksaminen ja
kaytto olivat myds jalkihuoltoon liittyvissa kysymyksissa esilld. Jonkin verran epéselvyyksié
liittyi asiakkaiden yhteydenottojen mukaan lastensuojelun asiakasmaksujen maaraytymiseen
ja asiakasmaksuihin liittyvaan perintdan. Yksittaisissa tapauksissa asiakas koki tiedottamisen

asiakasmaksuihin ja perintdan liittyen riittdméattomaksi.
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Asiakasyhteydenotoissa esiintyi runsaasti tyytyméattomyyttd epéasialliseksi koettuun
kohteluun, joka oli yhteydenoton syynd lahes joka toisessa lastensuojelua koskevassa
yhteydenotossa. Asiakkaat nostivat esiin muun muassa epdystavéllisen kohtaamisen
lastensuojelun tyontekijoiden puolelta ja haasteet saada itsenséd kuulluksi. Osassa
yhteydenotoista esiintyi asiakkaan kokemus siitd, ettei hantd uskota. Joissakin tapauksissa
asiakas koki omat vaikutusmahdollisuutensa asiakasprosessin etenemiseen vahaisiksi.
Sosiaaliasiamiehelle saapuneissa lastensuojelua koskevissa yhteydenotoissa nousivat esiin
my®s eroperheet lastensuojelun asiakkaina seka huoltoriidat. Joihinkin naisté liittyi asiakkaan
kokemus tyontekijoiden puolueellisuudesta sekd kysymykset huoltajan oikeuksista tai toisaalta
ei-huoltaja-vanhemman oikeuksista. Asiakkaat kertoivat esimerkiksi, ettd vain toista
vanhempaa kuunnellaan ja uskotaan. Ja toisaalta etdvanhemman saattoi olla vaikea osallistua
lastensuojelun tydskentelyyn, koska hénté ei otettu siihen mukaan tai tiedotettu ajantasaisesti

tyoskentelyn etenemisesta.

Tietosuojakysymykset olivat myos esilla lastensuojelua koskevissa yhteydenotoissa. Asiakkaat
eivat olleet aina selvilld oikeuksistaan saada tietoja tai esittdd rekisteritietojen
korjaamispyyntdja kokiessaan kirjauksia puutteellisiksi tai virheellisiksi. Osa yhteydenottajista
kertoi tehneensé asiakirjapyynnén, johon vastaaminen oli kunnan puolelta viipynyt. Osassa
yhteydenotoista asiakas toi esiin, ettei ollut saanut kirjallista paatosta lastensuojelusta. Eradssa
tapauksessa puolestaan mydnteinen paatds oli annettu asiakkaalle tiedoksi, mutta palvelun

toteuttamista ei ollut aloitettu vield kuukausienkaan jalkeen paatoksen tekemisesta.

Asiakkaat  kertoivat  joissakin  yhteydenotoissa @ myds  tyytyméattdmyydestaan
sijaishuoltopaikkaa kohtaan. Lisaksi yhteydenpidosta kodin ulkopuolelle tehdyn sijoituksen
aikana esitettiin  kysymyksia. Asiakkaat toivat esiin muun muassa tyytyméattomyytta
kotiharjoittelun maaraan ja toteuttamiseen. Joissakin yksittéistapauksissa yhteydenpitoa oli

rajoitettu ilman, ettd rajoittamistoimenpiteesta oli tehty p&atosta.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteistd yleisin oli neuvonta. Lastensuojelun erityiskysymysten
liséksi neuvontaa annettiin oikeusturvakeinojen kayttdmisessd, kuten muutoksenhakuoikeutta,
muistutus- ja kantelumenettelyd seka tietosuojaoikeuksia koskien. Liséksi sosiaaliasiamies

selvitti joissakin tapauksissa asiakkaan asiaa lastensuojelun tyontekijoiden kanssa.
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Sosiaaliasiamiehen toiminta-alueella oli 2900 lastensuojelun asiakasta vuonna 2020 (yksi
kunta ei ilmoittanut lastensuojelun asiakkaiden méairad).® Sosiaaliasiamies vastaanotti
toiminta-alueellaan  kaikkiaan 105  yhteydenottoa  lastensuojeluasioista.  Naista
yhteydenottajista 69 otti yhteyttd ensimmadistd kertaa. Lastensuojelua koskevissa
yhteydenotoissa tyytyméttomyys oli yhteydenoton perusteena useammin kuin kuntien

jarjestdmad sosiaalihuoltoa koskevissa sosiaaliasiamiehen yhteydenotoissa keskiméaarin.
Ikdéntyneiden palvelut

Ikaantyneiden palveluita koskien otettiin yhteyttd 84 kertaa (48 kertaa vuonna 2019).
Suurimmassa osassa tapauksia (69) yhteydenottajana oli ikdihmisen edustaja tai muu omainen.
Yhdessé yhteydenotossa oli keskimadrin 2,1 syyta. Yleisin yhteydenoton syy oli palvelun
tuottaminen (51 asiatapahtumaa). Yhteyttd otettiin my6s paatosten siséltéa (21
asiatapahtumaa), maksu- ja vahingonkorvausasioita (17), itsemaéaradmisoikeutta (16), yleista
tiedontarvetta (16), jonotus- ja késittelyaikaa (14), kohtelua (14), paatoksenteon prosessia (10)
jatietosuojaa (yhdeksén) koskien. Lisaksi muu syy esiintyi neljassé yhteydenotossa, ja yhdessé
yhteydenotossa oli kyse sosiaaliasiamiehelle kuulumattomasta palvelusta. Henkilostolle

annettiin kerran juridista neuvontaa.

Suurin osa ik&antyneiden palveluiden tehtévéalueen yhteydenotoista koski kunnan omaa
toimintaa (59), ja osassa tapauksia oli kyse yksityisesta ostopalvelusta kunnan ostopalveluna
(26). Taysin yksityisesta sosiaalipalvelusta oli kyse kolmessa tapauksessa, ja kolmessa
tapauksessa ei ollut tietoa, miten palvelu on jarjestetty. Aina téata ei ole mahdollista kysya. Osa
yhteydenotoista liittyi my0ds toiseen sosiaalipalveluun, kuten kotipalveluun (seitsemén),

vammaispalveluihin (kolme) tai toimeentulotukeen (kolme).

Ik&é&ntyneiden palveluita koskevat yhteydenotot ké&sittivdt muun muassa tyytymattomyytta
asumispalveluyksikkdjen toimintaan, kuten annettuun hoivaan ja huolenpitoon seka
henkildston pysyvyyteen. Joissakin tapauksissa asiakkaalle tai asiakkaan luvalla asioivalle
laheiselle ei suostuttu antamaan asiakasta koskevia tietoja. Useammassa tapauksessa nousi

esille huoli asumispalvelupaikan saamisesta tilanteessa, jossa asiakkaan ei end& katsottu

3 Kuntakysely vuoden 2020 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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parjadvaan kotona asuen. Joissakin yhteydenotoissa kerrottiin asiakkaan kotiutetun esimerkiksi
sairaalajaksolta huolimatta kyvyttdmyydesta selviytya itsendisesta asumisesta. Koronan vuoksi

asetetut vierailurajoitukset ja -kdytannot herattivat myos kysymyksia.

Sosiaaliasiamiehelle saapuneista yhteydenotoista o0sa koski ik&antyneiden palvelujen
asiakasmaksuja. Joissakin tapauksissa oli epédselvyytta maksun maaraytymisperusteista, eika
asiakkaita ollut neuvottu asiakasmaksujen alentamisen tai poiston mahdollisuudesta ja
ensisijaisuudesta suhteessa toimeentulotukeen. Sosiaaliasiamies antoi neuvontaa ja selvitti

asiakasmaksujen alentamiseen liittyvia kysymyksia myds kunnan viranhaltijoiden kanssa.

Ikaantyneiden palveluita koskevissa yhteydenotoissa nousi esiin myds itsemaaraamisoikeutta
koskevia kysymyksié. Lisaksi huoli-ilmoituksen tekeminen, kéasittely ja seuraukset olivat esilla
useassa yhteydenotossa. Osa yhteydenotoista koski yleistd tiedontarvetta ikdantyneiden
palveluista. Sosiaaliasiamies ohjasi yhteydenottajia olemaan yhteydessé kuntien ikaantyneiden

neuvontaan ja ohjaukseen tai muuhun oikeaan tahoon.
Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vammaispalvelulain mukaisia vammaispalveluita koskien otettiin yhteytta 62 kertaa (42 kertaa
vuonna 2019) ja kehitysvammahuoltoon liittyen 13 kertaa (seitseman kertaa vuonna 2019).
Noin kolmasosassa vammaispalveluita koskevissa yhteydenotoissa yhteydenottajana oli
asiakas itse ja noin kaksi kolmasosaa yhteydenottajista oli asiakkaan omaisia tai muita
edustajia. Kaikissa kehitysvammahuoltoon liittyvissa yhteydenotoissa yhteydenottajana oli
asiakkaan omainen tai muu edustaja. Sosiaaliasiamies on havainnut sekd aiempien vuosien ett4
vuoden 2020 yhteydenottojen perusteella, ettd kehitysvammahuollon asiakkaat ovat
haavoittuvassa asemassa ja harvoin kykenevid nostamaan esille epékohtia saamassaan
palvelussa, tai olla itse sosiaaliasiamieheen yhteydessd. Kehitysvammahuoltoon liittyvissé
yhteydenotoissa esiintyi kysymyksia liittyen palvelun tuottamiseen, pé&atdsten siséltoon,
paatoksenteon prosessiin, jonotus- ja késittelyaikaan, itsemaéaradmisoikeuteen, kohteluun,
maksu- ja vahingonkorvausasioihin, tietosuojaan ja Yyleiseen tiedontarpeeseen. Osa
kehitysvammahuoltoa koskevista yhteydenotoista ké&sitteli muun muassa vaikeutta saada
tarvittuja palveluita, osassa nostettiin esiin asumispalveluissa havaittuja epakohtia. Myds

kuntoutukseen liittyvid kysymyksia nousi esiin yhteydenotoissa.
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Suurin osa vammaispalveluita koskevista yhteydenotoista sisélsi tyytyméttdmyyden ilmaisun.
Iso osa vammaispalveluita koskevista yhteydenotoista (41) liittyi palvelun tuottamiseen.
Yhteytta otettiin myds péatoksen siséltoa (28), padtoksenteon prosessia (27), jonotus- ja
késittelyaikaa (18), itsemé&ardadmisoikeutta (11), kohtelua (yhdeksén), tietosuojaa (seitseman),
maksu- ja vahingonkorvausasioita (kuusi) seka yleista tiedontarvetta (kuusi) koskien. Muu syy
esiintyi kerran vammaispalveluita koskevissa yhteydenotoissa ja lisaksi nelja kertaa syyné oli

sosiaaliasiamiehelle kuulumaton asia.

Valtaosa asiatapahtumista koski kunnan itsensd tuottamaa sosiaalipalvelua (yhteensa 61), ja
osa yhteydenotoista koski yksityista sosiaalipalvelua kunnan ostopalveluna (yhteensa 15).
Yhdeksén yhteydenottoa liittyi sekd vammaispalveluihin ettd kehitysvammahuoltoon ja
kahdeksan sekd vammaispalveluihin ettd omaishoidon tukeen. Liséksi yhteydenottoihin
sisaltyi huomioita muistakin sosiaalipalveluista, kuten lastensuojelusta, sosiaalihuoltolain
mukaisesta lapsiperhetyostd, ik&déntyneiden palveluista, aikuissosiaalityostd, kotipalvelusta,

lasten paivéahoidosta, perheasioista (perheoikeudelliset palvelut) ja paihdehuollosta.

Paatoksenteon prosessi aiheutti tyytyméattomyytta yhteydenottajissa. Joissakin tapauksissa
paatoksenteko oli kestanyt jopa yli kuusi kuukautta. Osa yhteydenottajista kertoi tilanteista,
joissa asiakkaalle ei ollut tehty lainkaan paatdsta hakemaansa palveluun. Osa yhteydenottajista
oli tyytymattomid my0s paatosten siséltoon. Erimielisyyttd asiakkaan palvelutarpeesta
asiakkaan ja sosiaalihuollon tydntekijan vélille oli syntynyt yhteydenottojen perusteella
erityisesti henkilokohtaisen avun ja kuljetuspalvelujen osalta. Osassa tapauksia asiakkaan
aiemmin saamia palveluita, kuten henkil6kohtaista apua, vahennettiin maarallisesti ilman etta
asiakkaalle k&vi selvéksi, mistd tdima johtuu. Myds omaishoidon tuen kriteerit ja palkkioluokat
heréttivat kysymyksid. Yhteydenotoissa tuotiin esille tyytyméttdmyyttd muun muassa
vammaispalvelujen ja muiden sosiaalipalvelujen yhteen sovittamiseen, erityisesti tdaméa nékyi
alaikdisten vammaispalveluiden tai kehitysvammahuollon asiakkaiden kohdalla. Asiakkaat
nostivat esiin myos kokemuksen pompotelluksi tulemisesta. Lisdksi osalla oli hankaluutta
saada ajantasainen palvelu- tai kuntoutussuunnitelma tehdyksi. Joillakin yhteydenottajilla ei

ollut tiedossa kuka toimii omatyontekijana, tai omatyontekijaa oli hankala tavoittaa.

Y hteydenotoissa nostettiin lisaksi esille epakohtia liittyen muun muassa vammaisen henkilén

asumispalvelupaikkaan. Tyytymattomyys kohdistui esimerkiksi hoito- ja
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palvelusuunnitelmaan Kkirjattujen toimenpiteiden toteutumattomuuteen, tai henkilokunnan
toimintaan asumispalveluyksiktssa. Sosiaaliasiamies neuvoi asiakkaita ndiden oikeuksista,
selvitti asiakkaan pyynnostd ja suostumuksella asiaa vammaispalveluiden viranhaltijoiden
kanssa sek& neuvoi asiakkaita muutoksenhaussa tilanteissa, joissa he toivat esille
tyytymattomyyttd kielteiseen vammaispalvelupdétokseen. Asiakkailla oli tarvetta myo6s

muistutus- ja kanteluneuvonnalle.
Toimeentulotuki ja aikuissosiaality

Tdydentdvaa ja ehkaisevaa toimeentulotukea koskevien yhteydenottojen maara nelinkertaistui
verrattuna edelliseen vuoteen; yhteydenottoja saapui 48, kun niitd vuonna 2019 oli 12.
Aikuissosiaalityota koskevien yhteydenottojen méérd on edelleen kasvanut. Vuonna 2020 sen
tehtdvdalueelta saapui 37 yhteydenottoa (31 vuonna 2019). Kymmenessd yhteydenotossa
yhteydenotto koski seka toimeentulotukea ettd aikuissosiaalityotd muutoin. Neljasosassa
kunnan tdydentdvaa ja ehkdisevéa toimeentulotukea koskevista yhteydenotoista asia koski
myo6s perustoimeentulotukea. Talloin sosiaaliasiamies ohjasi asiakkaan ottamaan yhteytta
Kelaan.

Yli puolet (26) toimeentulotukea koskevista yhteydenotoista liittyi paatoksen sisaltoon. Liséksi
syiné olivat yleinen tiedontarve (21), paatoksenteon prosessi (12), palvelun tuottaminen (11),
maksu- ja vahingonkorvausasiat (kahdeksan), jonotus- ja kasittelyaika (kuusi), kohtelu (viisi),
tietosuoja (kolme), itseméaaraamisoikeus (kaksi) ja muu syy (kaksi). Henkilékunnalle annettiin
juridista neuvontaa kolme Kkertaa. Kahdeksassa yhteydenotossa syyna esiintyi
sosiaaliasiamiehelle kuulumaton palvelu. Toimeentulotukea koskevissa yhteydenotoissa oli
keskiméarin 2,2 syyta.

Useat yhteydenottajat olivat tyytyméattomia saatuaan Kielteisen péaatoksen tdydentavaan ja/tai
ehkéisevéddn toimeentulotukihakemukseensa ja joissakin tapauksissa myds Kelan
perustoimeentulotukinakemukseensa.  Sosiaaliasiamies neuvoi asiakkaitta tarvittaessa
muutoksenhakumenettelyssd.  Osa  yhteydenottajista  tarvitsi  yleista  neuvontaa
toimeentulotuesta. Joidenkin toimeentulotukeen liittyen yhteyttd ottaneiden eldmantilanne
nayttaytyi sosiaaliasiamiehelle erityisen haastavana; asiakkaat saivat useita sosiaali- ja

terveyspalveluita ja arvioivat omat parjadmismahdollisuutensa heikoiksi. Osalla ei ollut
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esimerkiksi mahdollisuutta hankkia 1&akérin heille maaraamid ladkkeitd.  Joissakin
yhteydenotoissa nousi esiin  tietdmattomyys ja tyytyméttdmyys toimeentulotuen
kokonaisuuden jakautumisesta Kelalle ja kunnalle. Yksittdisissd yhteydenotoissa nostettiin
esiin muun muassa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksut. Sosiaaliasiamies neuvoi
asiakasmaksujen alentamisen tai poistamisen olevan ensisijainen toimenpide suhteessa

toimeentulotukeen.

Aikuissosiaalityttd koskevat yhteydenotot liittyivat palvelun tuottamiseen (22), kohteluun
(12), péaatoksen sisaltoon (11), péaatoksenteon prosessiin (10), yleiseen tiedontarpeeseen
(yhdeksén), jonotus- ja kasittelyaikaan (kuusi), tietosuojaan (viisi), itsemaaradmisoikeuteen
(yksi), maksu- ja vahingonkorvausasioihin (yksi) ja muuhun syyhyn (yksi). Henkil6stolle
annettiin  kahdesti juridista neuvontaa ja lisdksi yhteydenoton syynd oli viidesti
sosiaaliasiamiehelle kuulumaton palvelu. Aikuissosiaality0td koskeva yhteydenotto sisalsi

keskimaéarin 2,3 yhteydenoton syyta.

Aikuissosiaalityttd koskevissa yhteydenotoissa oli esilld muun muassa palvelutarpeen
arviointiin  liittyvia kysymyksia ja yleistd tiedontarvetta aikuissosiaalityostd. Osa
yhteydenottajista oli tyytymattémia saamiinsa palveluihin, kuten tukihenkilétoimintaan tai
useamman palvelun yhteen sovittamiseen. Asumiseen liittyvia asioita nousi myds esiin
yhteydenotoissa. Asiakkaat toivat esiin muun muassa asunnottomuudesta tai sen uhasta
johtuvaa tuen tarvetta. Myos tyytymattomyytta aikuissosiaalitydsta saatuun kohteluun tuotiin

esille. Yleisesti tyytyméattdmyytta ilmaistiin lahes kahdessa kolmasosassa yhteydenotoista.

Omaishoidon tuki

Omaishoidon tukeen liittyvid yhteydenottoja tuli sosiaaliasiamiehelle 34. Nousu edellisen
vuoden yhteydenottom&araan oli merkittava, silla vuonna 2019 omaishoidon tukeen liittyen
sosiaaliasiamies vastaanotti 14 yhteydenottoa. Vuonna 2020 uusia yhteydenottajia oli ainakin
24. Liséksi kolme yhteydenottajaa otti yhteyttd uudessa asiassa ja kolme samassa asiassa kuin
aikaisemmin. Neljassa yhteydenotossa ei ollut tiedossa oliko yhteydenotto ensimmaéinen.

Kaikki kolmea yhteydenottoa lukuun ottamatta sisalsivat tyytyméattomyyden ilmaisun.
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Yhteydenoton syyna olivat useimmin palvelun tuottaminen (19) sek& paatoksen sisalto (18).
Liséksi syina yhteydenotoille esiintyivét paatoksentekoprosessi (13), jonotus- ja késittelyaika
(10), kohtelu (viisi), maksu- ja vahingonkorvausasiat (viisi), yleinen tiedontarve (neljd),
itseméaaraédmisoikeus (kaksi) sekd tietosuoja (yksi). Liséksi sosiaaliasiamies antoi juridista
neuvontaa henkildstolle kahdesti. Yksi yhteydenotto voi sisdltdd useampia yhteydenoton syitd,
ja omaishoidon tukea koskevissa yhteydenotoissa oli keskiméérin 2,3 syytd. Omaishoidon
tukeen liittyvét yhteydenotot jakautuivat padasiassa vammaispalveluiden ja ikaantyneiden
palvelujen kesken tasaisesti. Myos muita sosiaalihuollon palveluja saattoi satunnaisesti liittya

omaishoidon tukea koskeviin yhteydenottoihin.

Useassa omaishoidon tukea koskevassa yhteydenotossa nostettiin esiin péaatoksenteon
viivastyminen. Monessa tapauksessa paatoksenteko oli kestdnyt kuukausia, yksittéisissa
tapauksissa jopa puolesta vuodesta vuoteen. Myds tilapéishoitojarjestelyt nousivat esiin
monessa Yyhteydenotossa. Tilapdishoito jarjestettiin  joko sijainniltaan hankalasti ja
kustannuksia aiheuttavasti, tai yksittaisissa tilanteissa tilapaishoitoa ei kyetty jarjestamaan
lainkaan ja omaishoitajan vapaat jaivat pitdmatta. Eradssé tapauksessa pitdmattomat vapaat oli
asiakkaan tietamattd muutettu palveluseteleiksi, eikd asiakas ollut vastaanottanut asiasta

paatosta.

Asiakkaat nostivat yhteydenotoissa esiin myds muun muassa tyytymattomyytta kielteisiin
paatoksiin tai omaishoidon tuen palkkioluokkaan. Yhteydenotoissa ilmaistiin huolta prosessin
kestamisestda  sekd  henkilékuntaresurssin  riittdvyydestd.  Sosiaaliasiamies  neuvoi
yhteydenottajia muun muassa hakemuksen, muutoksenhaun seka muistutuksen ja kantelun

tekemisessé. Lisdksi sosiaaliasiamies selvitti joidenkin yhteydenottajien asiaa kunnasta.

Omaishoidon tukea koskeva kasvanut yhteydenottomdard Kkiinnitti sosiaaliasiamiesten
huomion. Taman vuoksi kunnille lahetetyssa kuntakyselyssa® kysyttiin tarkempia kysymyksia

omaishoidon tukeen liittyen. Kyselyn kysymykset 4. a-g olivat:

a) Kuinka paljon hakemuksia saapui?

4 Kuntakysely vuoden 2020 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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b) Kuinka paljon myonteisia paatoksié tehtiin?

¢) Kuinka paljon kielteisia paatoksia tehtiin?

d) Mitka ovat hoitopalkkioluokat ja kuinka paljon asiakkaita kuuluu kuhunkin luokkaan?

e) Kuinka paljon méérarahoja osoitettiin omaishoidon tukeen?

f) Maarérahat (valitse sopiva vaihtoehto)

- kaytettiin kokonaan

- kaytettiin osittain, milta osin?

- ylitettiin, kuinka paljon?

g) Millaisia ajankohtaisia havaintoja kunnassanne on tehty omaishoidon tuesta esimerkiksi

verrattuna aikaisempiin vuosiin?

Kunnat ilmoittivat omaishoidon tuen asiakkaita olevan sosiaaliasiamiehen toiminta-alueella
1245 (yhden kunnan tiedot puuttuvat kokonaan, yhden kunnan tiedot puuttuvat osin).

Kysymykset a-f esitetddn seuraavassa taulukossa sosiaaliasiamiehen koko toiminta-alueen

osalta.
Saapuneet hakemukset 698
Tehdyt myonteiset paatokset 444
Tehdyt kielteiset paatokset 187

Hoitopalkkioluokat ja kuinka paljon | Palkkioluokka 1 (408,09—-416e): 950
asiakkaita/luokka* Palkkioluokka 2 (563,33-816,18e): 384
Palkkioluokka 3 (816,18—-1496,29¢): 59

Omaishoidon tuen maararahat* 8297 627 e

Madararahat (valitse sopiva vaihtoehto)* | - kdytettiin kokonaan: -
- kdytettiin osittain: 5 kunnassa

- ylitettiin: 6 kunnassa

*(kaikilta kunnilta ei ollut saatavilla tietoa)

Kunnat kertoivat omaishoidon tuen ajankohtaisista ja tulevaisuuden nakymista 4. g -
kysymykseen vastatessaan. Lahes kaikissa kunnissa oli havaittu lisddntyvaa omaishoidon tuen

tarvetta, osassa enemman ja toisissa vdhemman. Vastauksissa todettiin muun muassa, etté
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omaishoidon tukea halutaan kehittdd jatkossa. Kuntien vastauksissa nousi myos esiin, etta
omaishoidettavien kunto voi olla heikko, minka joiltakin osin Kkatsottiin lyhentavén
omaishoidon tuen kestoa ja aiheuttavan asiakaskunnassa vaihtuvuutta. Osassa kuntia
omaishoidettavien todettiin olevan aiempaa raskashoitoisempia. Joissakin vastauksissa
mainittiin, ettd omaishoidettavan kunnon kohentumisesta ja hoidon sitovuuden keventymisesta
johtuen hoitopalkkioluokkaa on voitu joutua alentamaan. Osassa kuntia omaishoidon tuen
kriteereitd oli tiukennettu, mink& vuoksi joidenkin asiakkaiden hoitopalkkioluokkaa oli
jouduttu alentamaan. Vastauksissa mainittiin myos, ettd asiakkaiden tilanteissa néhtiin

tapahtuvan nopeitakin muutoksia, jotka vaikuttavat palvelutarpeeseen.

Koronan katsottiin vaikuttaneen muun muassa omaishoitajien vapaiden jarjestamiseen. Osassa
kuntia lyhytaikaisen tilapaishoidon paikkoja oli heikosti saatavilla, eika kotiin pystytty
valttamatta jarjestdméan hoitoa omaishoitajan vapaan ajaksi. Koronan vuoksi my0ds
omaishoitajien koulutuksia ja valmennuksia oli jouduttu perumaan, minka osaltaan nahtiin
vaikuttaneen omaishoitajien jaksamiseen ja lisdnneen palvelutarpeita. Yksittdismainintana

nostettiin esiin neuropsykiatrisesti oirehtivien lasten osalta lisdantynyt omaishoidon tarve.
Perheasiat ja muut palvelut

Perheasioita eli perheoikeudellisia palveluita koskien otettiin yhteyttd 26 kertaa (16 kertaa
vuonna 2019). Kahdeksassa yhteydenotossa asia liittyi myos lastensuojeluun. Yhteydenotoissa
nousi esiin asiakkaan kokemus lastenvalvojan puolueellisuudesta tai epéasiallisuudesta. Osa
yhteydenottajista kertoi, ettei tule kuulluksi asiassaan. Erotilanteet seké huoltoriidat nakyivat
perheasioita koskevissa yhteydenotoissa, ja niihin siséltyi erityisesti tapaamisoikeutta koskevia
kysymyksiéd. Sosiaaliasiamiehelle syntyi yhteydenottojen ja niihin valilla sisaltyneen
selvittelytyon perusteella vaikutelma, ettd osa vanhempien ja huoltajien valisista ristiriidoista
ei ole perheoikeudellisten palvelujen avulla ratkaistavissa. Tallaisissa tapauksissa vanhempien
valinen tilanne oli akuutisti tulehtunut, ja toinen vanhempi saattoi kokea toisen vanhemman
toiminnan vieraannuttamisena. Asiakkaita ohjattiin tarvittaessa oikeusavun piiriin, jos asiakas
toi esiin asian vireille laittamisen tuomioistuimeen olevan ainoa jaljella oleva vaihtoehto.

Asiakkaita neuvottiin yksittaisissa tapauksissa myos tietosuojakysymyksiin ja -oikeuksiin
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liittyen. Joissain tapauksissa sosiaaliasiamies antoi asiakkaille yleistd neuvontaa lasten huolto-

, tapaamis- ja elatusasioista.

Sosiaalihuoltolain mukaisiin lapsiperhepalveluihin liittyen otettiin yhteyttd 19 kertaa (kaksi
kertaa vuonna 2019). Yhteydenottom&ard kasvoi moninkertaisesti. Uusia yhteydenottajia oli
15 ja aiemmin eri asiasta ja nyt uudesta asiasta yhteytta ottaneita nelja. Osassa yhteydenottoja
kerrottiin hankaluudesta saada itseddn tai alaikdistda huollettavaansa koskevia tietoja.
Tyytymattomyytta ilmaistiin lisaksi muun muassa perhety6hon ja palvelutarpeen arviointiin.
Joillakin yhteydenottajilla oli kokemus siitd, etté palveluja oli vaikea saada tai yhteensovittaa

muiden sosiaalipalveluiden kanssa.

Kotipalvelua koskien otettiin yhteyttd 14 kertaa (nelja kertaa vuonna 2019). Kaikissa
kotipalvelua koskevissa yhteydenotoissa ilmaistiin tyytymattomyyttd, joka kohdistui muun
muassa kotihoidon kayntien maaréan ja tyontekijoiden tavoitettavuuteen. Lisdksi joissakin
tapauksissa asiakas ei ollut saanut muutoksenhakukelpoista paatdsta hakemastaan palvelusta.
Asiakasmaksuihin liittyi myods kysymyksid ja sosiaaliasiamies ohjeisti sekd asiakasta etta

kuntaa asiakasmaksujen alentamisen tai poistamisen suhteen.

Paihdehuoltoon liittyen vastaanotettiin 13 yhteydenottoa. Yhteydenottomaaran nousu oli
merkittdva edelliseen vuoteen verrattuna, silla vuonna 2019 paihdehuoltoa koskien ei otettu
kertaakaan yhteyttd sosiaaliasiamieheen. Yhteydenotoissa Kkerrottiin - muun muassa
tyytymattomyydesta siihen, ettd palveluja oli joko vaikea saada, tai asiakkaan toivomaa
palvelua ei myodnnetty. Osa paihdehuoltoon liittyvista yhteydenottajista oli muidenkin sosiaali-
tai terveyspalveluiden piirissd. Useammalla yhteydenottajalla oli paihdeongelman rinnalla
mielenterveysongelmia. Yksittdistapauksissa oli epéselvad, kumpaa ongelmaa tulisi hoitaa
ensin, mik& aiheutti palvelujen véliin putoamista. Sosiaaliasiamiehelle syntyi téllaisissa
tilanteissa vaikutelma péihde- ja mielenterveyspalveluiden erillisyydestd, mik& vaikeutti
joidenkin asiakkaiden palvelunsaantimahdollisuuksia. Tietosuojaoikeudet nousivat esille
yksittdisesséd yhteydenotossa, joissa asiakas ei ollut saanut itseddn koskevia tietoja.

Sosiaaliasiamies teki myos yhden yhteydenoton perusteella huoli-ilmoituksen kuntaan.

Liséksi sosiaaliasiamies vastaanotti kolme lasten paivéhoitoa koskevaa yhteydenottoa, joiden

sisalt6d ei vahdisesta maarasta johtuen eritella.
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3.4 Muistutukset, kantelut ja muutoksenhaut

Muistutusmenettely on ollut kaytdssé sosiaalihuollossa jo asiakaslain voimaantulosta 2001
alkaen. Se on kuitenkin yha melko harvoin kéytetty menettelymuoto, joskin mé&érén nousua on
tapahtunut viimeisen vuoden aikana. Sosiaaliasiamiehen toiminta-alueella tehtiin yhteensa 123
muistutusta vuonna 2020 (74 muistutusta vuonna 2019). Kanteluita aluehallintovirastoon,
eduskunnan oikeusasiamiehelle, valtioneuvoston oikeuskanslerille ja Valviraan tehtiin
yhteensé 86 (47 kantelua vuonna 2019). Yleisimmin kantelu tehtiin aluehallintovirastoon (67).
Kanteluita tehtiin  my6s eduskunnan oikeusasiamiehelle (13), Valviraan (neljd) ja

valtioneuvoston oikeuskanslerille (2).°

Sosiaaliasiamiehen tietoon tuli yhteydenottojen kautta, ettd joissakin tapauksissa asiakas oli
joutunut odottamaan tekema&nsd muistutukseen vastausta kohtuullisena aikana pidettyd 1-4
viikkoa, tai asian vaatiessa runsaasti selvittelyd, asianmukaisena pidettyd kahta kuukautta
pidempééan. Eduskunnan oikeusasiamiehen on linjannut (17.10.2007, dnro 502/4/06), etta
muistutusvastauksessa tulisi kestda korkeintaan kuukausi tai yhdestd kahteen kuukautta, jos
asia on ollut erittdin ongelmallinen ja vaatinut selvitysty6ta. Aluehallintoviraston mukaan
kohtuullinen aika on 1-4 viikkoa. Muistutuksen tulisikin olla kevyt ja nopea keino selvittaa
tilannetta ja saada vastaus annettuun palautteeseen. Mikéli asiakas ei saa muistutukseen
vastausta, han saattaa haluta tehda asiasta kantelun, joka olisi muistutusvastauksen saamisen
jalkeen ollut tarpeeton. Muistutusmenettely vaikutti sosiaaliasiamiehelle tulleiden

yhteydenottojen perusteella kuitenkin padsaantoisesti toimivan.

Alueen kunnista kuudesta oli saatavilla tieto muutoksenhauista. N&diden kuuden kunnan
sosiaalihuollosta vastaavat toimielimet (lautakunnat tai jaostot) ovat késitelleet yhteensa 87
oikaisuvaatimusta. Né&iden perusteella vain 1 p&atds on muutettu, eli 99 %:ssa tapauksia
paéatokset eivat muuttuneet. Itseoikaisuna muutettiin yhteensé 14 paatosta. Helsingin hallinto-
oikeus kasitteli alueelta 35 sosiaalihuoltoa koskevaa hallintovalitusta ja korkein hallinto-oikeus

kuusi (6).° Asiakkaan kannalta on ongelmallista, jos oikaisuvaatimusmenettely kestai useita

5 Kuntakyselyt vuoden 2019 ja 2020 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

6 Kuntakysely vuoden 2020 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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kuukausia, koska t&lldin mahdollinen muutoksenhaku hallintotuomioistuimeen viivastyy.

Oikaisuvaatimus tulee hallintolain 49 e 8:n mukaan kasitella kiireellisena.
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4 Yhteenveto ja tarkeimmat suositukset

Sosiaaliasiamiehen selvitys perustuu sosiaaliasiamiehelle saapuneisiin yhteydenottoihin.
Taman vuoksi sosiaaliasiamiehelle vélittyy kielteisempi kuva sosiaalihuollosta kuin jos asiasta
kysyttéisiin  kaikilta sosiaalihuollon asiakkailta. Sosiaaliasiamieheen otetaan yhteyttd
useimmiten silloin, kun asiakas ei ole tyytyvdinen saamaansa palveluun tai kohteluun tai on
epatietoinen  oikeuksistaan.  Vuonna 2020  yhteydenottomdard  kasvoi, ja

kokonaisyhteydenottomaara nousi edellisen vuoden 276 yhteydenotosta 419 yhteydenottoon.

Sosiaaliasiamiestoiminta reagoi melko herkasti ja nopeasti kunnissa tapahtuviin muutoksiin,
kuten henkilévaihdoksiin, toimintatapojen ja kuntayhtymien perustamiseen liittyviin
muutoksiin sekd uusiin ohjeistuksiin. Palautteiden perusteella voidaan paikallistaa mahdollisia
kehittdmiskohteita kunnissa ripeéstikin, ja siten osataan jatkossa kiinnittdd enemman huomiota
asiakkaiden kokemiin ja sosiaaliasiamiehelle ilmoittamiin epédkohtiin. Selvitys kattaa
sosiaaliasiamiehelle tulleiden asiakasasioiden yhteenvedon ja niista tehtévat johtopéaatokset.
Selvitystd on hyva tdydentdd muilla laadullisilla ja maaréllisilla sekd asiakkailta ja
sidosryhmiltd saatavalla tiedolla. Selvityksessa saadut tulokset ja niisté tehtdvat johtopaatokset

ovat kuitenkin arvokasta tietoa asiakkaiden kokemuksesta palvelun tuottamisesta.

Sosiaaliasiamiehelle saapui eniten yhteydenottoja lastensuojelua koskien. Yhteydenottojen
perusteella kuntien olisi hyva kiinnittd4d huomiota muun muassa vanhempien puolueettomaan
ja tasapuoliseen kohteluun, tiedottamiseen jalkihuollosta sekd huoltajien ja lasten
tietosuojaoikeuksista. Myds neuvontaan ja ohjaukseen eri tukitoimista sekd niiden
mahdollisista vaikutuksista asiakkaan eldmaan olisi hyvad kdyda avointa ja riittdvaa
keskustelua. Ikaantyneiden palveluita koskien tulisi kiinnittdd huomiota etenkin
asumispalveluyksikoiden toiminnan asianmukaisuuteen, asiakkaiden ja heiddn omaistensa
toiveiden ja ndkemysten huomiointiin seka asiakkaiden tietojensaantioikeuden toteutumiseen.
Vammaispalveluita koskien tulisi huomioida paatoksentekoon liittyvia seikkoja, kuten
asiakkaan oikeus saada hakemukseensa paatos viivytyksetta ja viimeistaan kolmen kuukauden
kuluessa. My0s palvelujen saatavuuteen ja yhteensovittamiseen sekda tyontekijan

tavoitettavuuteen olisi hyva kiinnittdd huomiota.
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Sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen perusteella sekd aikuissosiaalityon etta
toimeentulotuen asiakkaat ndyttavéat tarvitsevan yleisté tietoa palveluista. Aikuissosiaalityon
asiakkaat kaipaavat lisaksi apua muun muassa asumisen ongelmiin. Eri palveluissa tulisi
huomioida asiakasmaksujen maaraytymisesté tiedottaminen ja erityisesti asiakasmaksujen
alentamisen tai poistamisen ensisijaisuus suhteessa toimeentulotukeen. Omaishoidon tukeen
liittyen tulisi Kiinnittdd huomiota paatoksenteon prosessiin sekd& omaishoitajien vapaiden
toteutumiseen ja tilapdishoidon jérjestamiseen. Kaikissa sosiaalihuollon palveluissa on térkea
huomioida asiakkaan tietosuojaoikeudet seka niiden toteutuminen. Eri palvelujen yhteen

sovittamisella voidaan osaltaan valtta asiakkaan kokemus pompottelusta.

Yhteistyd kuntien sosiaalihuollon viranhaltijoiden kanssa sujui padasiassa ketterasti, ja
asiakasasioita voitiin selvittdd yhteistydssa. Yksittdisisséd tapauksissa sosiaaliasiamies ei
kuitenkaan tavoittanut helposti viranhaltijoita ja johtavia viranhaltijoita. T&llaisissa tapauksissa
asiakkaan asian selvittely saattoi edelleen viivastyd. Edelleen hyvédan yhteisty6hdn on
jatkossakin hyva panostaa, sillé sen avulla asiakkaan asia on mahdollista selvittdd nopeasti ja
voidaan  valttyd esimerkiksi  mahdollisilta  muistutus- ja  kantelumenettelyilta.
Sosiaaliasiamiehet l&hettivat vuoden 2020 joulukuussa kuntien sosiaalihuollon viranhaltijoille
videoesittelyn asiamiestoiminnasta Sosiaalitaidossa. Videon avulla pyrittiin tekemaan

asiamiehia ja toimintaa tutuiksi kaikille sosiaalihuollon tydntekijoille.

Kehittdmistyon jatkamiseksi kuntien tulisi jatkossa kiinnittdd huomiota erityisesti seuraaviin

seikkoihin:

< Palvelun tuottamiseen liittyvat seikat, kuten asiakkaan mukaan ottaminen palvelun
suunnitteluun  ja  toteuttamiseen, oma-aloitteisesti selvityksen antaminen
toteuttamisvaihtoehdoista sekd ohjaus ja neuvonta

* Yhteyden saaminen viranomaiseen

s Paatosten tekeminen kohtuullisessa ajassa

« Tiedonsaantioikeudet seka asiakkaiden ohjaus niihin liittyen

+ Asiakkaiden asianmukainen kohtelu

+« Muistutuksiin vastaaminen kohtuullisessa ajassa, lahtokohtaisesti 1-4 viikossa

+ Oikaisuvaatimusten viivytykseton kasittely

+ Viranomaisten sujuva yhteisty6 ja yhteydenpito sosiaaliasiamiehen kanssa
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Lahteet

EOA 17.10.2007, dnro 502/4/06, eduskunnan oikeusasiamiehen ratkaisu muistutuksen

késittelyaikaa koskevaan kanteluun.

Kuntakysely vuoden 2018 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten Mantsélan, Pornaisten, Siuntion

ja Vihdin kuntiin sekd Hyvinkaan, Karkkilan ja Lohjan kaupunkeihin.

Kuntakysely wvuoden 2019 sosiaaliasiamiehen selvitystd varten Hyvinkaan, Inkoon,
Jarvenpaan, Karkkilan, Keravan, Lohjan, Mantsdlan, Nurmijarven, Pornaisten, Siuntion,

Tuusulan ja Vihdin kuntiin.

Kuntakysely vuoden 2020 sosiaaliasiamiehen selvitystd varten Hyvinkaan, Inkoon,
Jarvenpaan, Karkkilan, Keravan, Lohjan, Mantsdlan, Nurmijarven, Pornaisten, Siuntion,

Tuusulan ja Vihdin kuntiin.

Tilastokeskus, vaeston ennakkotilasto, joulukuu 2020.
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Liite 1

Kuntakysely vuoden 2020 sosiaaliasiamiehen selvitysté varten
Palautatteko kyselyn vastattuna séhkopostitse tai postitse pe 12.2.2021 mennessd, Kiitos.

Kysymykset 1-3 ovat yhteisia kysymyksi, ja kysymys 4 koskee omaishoidon tukea.

1. Vastaukset koskevat seuraavaa kuntaa

a) Hyvinkaa
b) Inkoo

c) Jarvenpéa
d) Karkkila
e) Kerava
f) Lohja
g) Mantsala
h) Nurmijarvi
i) Pornainen
j) Siuntio
k) Tuusula
I) Vihti

2. Asiakkaiden kayttdmat oikeusturvakeinot: kuinka paljon (kpl) seuraavia on
tullut/tehty vuoden 2020 aikana? (KUNNITTAIN)

a) sosiaalihuollon asiakaslain mukaisia muistutuksia

b) kanteluita aluehallintovirastoon

¢) kanteluita eduskunnan oikeusasiamiehelle

d) kanteluita valtioneuvoston oikeuskanslerille



e) kanteluita Valviraan

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

- lautakunnan/jaoston oikaisuvaatimuksen johdosta muuttamat viranhaltijan paatokset

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

Toimeentulotuki

Vammaispalvelut

Lastensuojelu

Ikdantyneiden

palvelut

Omaishoidon tuki

Muu sosiaalihuolto

g) muutoksenhakuja hallinto-oikeuteen

h) muutoksenhakuja korkeimpaan hallinto-oikeuteen

3. Asiakasmaarat vuonna 2020 (KUNNITTAIN)

Toimeentulotuki:
- asiakkaat:
- asiakastaloudet:
Vammaispalvelut (ei kehitysvammahuoltoa):
Kehitysvammahuolto:
Lastensuojelu:
Kotipalvelu:

Omaishoidon tuki:
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4. Seuraavat kysymykset (4. a-g) liittyvat omaishoidon tukeen vuonna 2020

a) Kuinka paljon hakemuksia saapui?

b) Kuinka paljon myonteisia paatoksié tehtiin?

c¢) Kuinka paljon kielteisia pa&atoksié tehtiin?

d) Mitka ovat hoitopalkkioluokat ja kuinka paljon asiakkaita kuuluu kuhunkin luokkaan?
e) Kuinka paljon méérarahoja osoitettiin omaishoidon tukeen?

f) Maaréarahat (valitse sopiva vaihtoehto)

- kéytettiin kokonaan

- kdytettiin osittain, milt4 osin?

- ylitettiin, kuinka paljon?

g) Millaisia ajankohtaisia havaintoja kunnassanne on tehty omaishoidon tuesta esimerkiksi

verrattuna aikaisempiin vuosiin?

Palaute

Kuinka sosiaaliasiamiestoimintaa tulisi kehittaa, jotta kunta, tyontekijat ja kuntalaiset

hy6tyisivat toiminnasta mahdollisimman paljon?

Vuosittaisen yhteistydpalaverin sopiminen

Pyydamme teitd ehdottamaan ajankohtaa yhteistydpalaverille, jossa keskustelemme
selvityksestd. Ajankohdaksi toivomme selvityksen valmistumisen jalkeista aikaa, 1.4.—
31.5.2021. Sovimme palaverit etdpalavereiksi, jotka voimme muuttaa tilanteen

mahdollistaessa kasvokkain tapahtuviksi.

Paivays:

Tiedot antoi:

Lammin Kiitos yhteistyosta!



Clarissa Peura ja Riikka Kainulainen
sosiaaliasiamiehet

Sosiaalitaito — Socialkompetens
Sibeliuksenkatu 6 A 2, 04400 Jarvenpaa
sosiaaliasiamies(at)sosiaalitaito.fi

www.sosiaalitaito.fi
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