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Saatteeksi

Vuonna 2022 sosiaaliasiamiehen toiminta-alueeseen kuului 12 kuntaa: Hyvink&g, Inkoo, Jarvenpad, Karkkila,
Kerava, Lohja, Méntsald, Nurmijarvi, Pornainen, Siuntio, Tuusula ja Vihti. Toiminta-alueen kunnista Jarvenpéa,
Hyvink&d, Mantsald, Nurmijérvi, Pornainen ja Tuusula olivat jasenkuntia Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtymassa,
joka wvastasi alueensa jasenkuntien sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisestd ja tuottamisesta.
Perusturvakuntayhtymé Karviainen vastasi perusterveydenhuollosta ja sosiaalihuollon palveluista Karkkilan ja
Vihdin alueella. Vuonna 2022 sosiaaliasiamiehen toiminta-alueen asukasluku kasvoi hieman ja oli 335 383
(Tilastokeskus 2022). Sosiaalitaidossa tyoskentelee kaksi kokoaikaista sosiaali- ja potilasasiamiesta.

Vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitys on viimeinen, joka kuvaa asiakkaan oikeuksien ja aseman tilaa ja
kehitysta kunnan jarjestamissa sosiaalipalveluissa. Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden jarjestdmisvastuu
siirtyi kunnilta hyvinvointialueille vuoden 2023 alusta alkaen. Myds sosiaalihuoltoa koskeva lainsdadanté uudistui
vuonna 2022 monelta osin merkittdvasti. Selvityksessd on nostettu joitakin keskeisia lakiuudistuksia esiin.
Sosiaaliasiamies pitdd tarkednd, ettd hyvinvointialueen henkildstolla on  mahdollisuus riittdvaan

taydennyskoulutukseen lakien omaksumiseksi ja soveltamiseksi kdytannon tydssa.

Useimmiten sosiaaliasiamieheen otetaan yhteyttd, kun sosiaalihuollon palveluun ollaan tyytymattémia, eika
asiointi ole vastannut odotuksia. Sosiaaliasiamiehen selvityksestd valittyva kuva on negatiivisempi kuin jos
asiakkaan asemaa ja oikeuksien toteutumista tarkasteltaisiin kaikkien sosiaalihuollossa asioineiden antaman
palautteen pohjalta. Selvitys antaa kunnille ja hyvinvointialueille tietoa asiakkaiden kokemista epakohdista, jotta

niihin voidaan kiinnitta4 jatkossa huomiota.

Vuonna 2022 sosiaaliasiamiehen asiatapahtumia oli yhteensé 387. Yhteydenottomaara vaheni hieman verrattuna
edeltavaan vuoteen. Yhteydenoton tehtdvaalueista korostuivat edellisistd vuosista poiketen toimeentulotuki ja
aikuissosiaalityd, joita koskevien yhteydenottojen osuus oli lahes 47 % kaikista sosiaaliasiamiehelle tulleista
yhteydenotoista. Sosiaaliasiamiehen havaintojen mukaan menettelyyn liittyvat epékohdat ovat yleisimmin
asiakkaan kokeman tyytymattomyyden taustalla. VVuoden 2022 selvitysaineiston ja sen analyysin perusteella
sosiaaliasiamies suosittelee ensisijaisesti Kiinnittdmaan huomioita moitteettomaan menettelyyn asiakkaan asian
késittelyssd. Na&in turvataan parhaiten asiakkaan oikeus hyvdén ja laadukkaaseen sosiaalihuoltoon

hyvinvointialueilla.

Jarvenpaassa 30.3.2023
sosiaaliasiamies Clarissa Peura & sosiaaliasiamies Jenni Henttonen
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1 Johdanto

1.1 Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000, myéhemmin asiakaslaki)
on olennaisin sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja oikeuksia sadnteleva laki. Asiakaslain
keskeisena siséltonda on asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvét
periaatteet. Lain tarkoituksena on edistdd asiakaslahtOisyyttd ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta sek& asiakkaan oikeutta laadultaan hyvé&én sosiaalihuoltoon ja kohteluun.

Laki koskee asiakkaan asemaa seka julkisessa etta yksityisen jarjestaméssa sosiaalihuollossa.

Asiakaslain mukaan asiakkaita ovat kaikki sosiaalihuoltoa hakevat tai kayttavat henkilot.
Asiakkaita ovat myos henkil6t, jotka saavat palveluita ja etuuksia koskevaa ohjausta ja
neuvontaa. Laissa s&adetdd&n muun muassa asiakkaan oikeudesta saada selvitys
toimenpidevaihtoehdoista ymmarrettavélla tavalla, asiakkaan itsemadraamisoikeudesta ja
alaikaisen asiakkaan asemasta. Lain mukaan sosiaalihuollon jarjestdmisen tulee perustua
paatokseen tai sopimukseen, ja paéasdantoisesti sosiaalihuollossa on laadittava
palvelusuunnitelma tai muu suunnitelma. Asiakasta koskeva asia on kasiteltavé ja ratkaistava
siten, ettd ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu. Laissa on saadetty myds tietosuojasta

sosiaalihuollossa.

Palveluun tai kohteluun tyytyméattomélla sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus tehda
asiakaslain mukainen muistutus, johon palvelunjérjestajalla on mahdollisuus reagoida nopeasti
ja tehdd tarvittavat korjaavat toimenpiteet. Muistutus osoitetaan sosiaalihuollon
toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.

Myds sosiaaliasiamiestoiminnan perusteet on madritelty asiakaslaissa. Lain mukaan

sosiaaliasiamiehen tehtavina on:

neuvoa asiakkaita asiakkaan asemaan ja oikeuksiin liittyvissa kysymyksissa,

avustaa asiakkaita muistutuksen tekemisessa,

tiedottaa asiakkaiden oikeuksista,

toimia eri tavoin asiakkaiden oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi seka



- 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 tyontekijan vélisissa ongelmallisissa tilanteissa.
Sosiaaliasiamies voi tarvittaessa tukea myods sopimuskuntien henkiléstéa sosiaalihuollon

asiakkaiden oikeuksiin liittyvissa kysymyksissa.

Kunnanhallituksille  vuosittain  annettavan  selvityksen tarkoituksena on  esittda
sosiaaliasiamiehelle tulleiden sosiaalipalveluita koskevien yhteydenottojen siséltod ja antaa
tietoa asiakkaiden kokemista epakohdista. Selvityksessé nostetaan esiin kehittdmisehdotuksia
ja kohtia, joihin kunnissa olisi hyva Kkiinnittdd enemmé&n huomiota jatkossa.
Konkreettisemmalla tasolla selvityksen voidaan ajatella olevan osa sosiaalihuollon
asiakaspalautejarjestelmaa ja parhaimmillaan toimivan sosiaalihuollon kehittdmistoiminnan

yhtena tietoperustana.

1.2 Uusi asiamiesten toimintaa sdanteleva laki

Hallituksen esitys (HE 300/2022 vp) eduskunnalle laeiksi potilasasiavastaavista ja
sosiaaliasiavastaavista sekd varhaiskasvatuslain 53 8§:n  muuttamisesta hyvéksyttiin
eduskuntakasittelyssa 28.2.2023. Lain tavoitteena on edistaa potilaan seka sosiaalihuollon ja
varhaiskasvatuksen asiakkaan oikeuksien ja oikeusturvan toteutumista parantamalla
potilasasiavastaavien ja sosiaaliasiavastaavien toimintaedellytyksid ja riippumattomuutta seka
toiminnan laatua. Lakiuudistuksen myotd nykyisten asiamies-nimikkeiden sijaan otetaan
kayttoon sukupuolineutraalit asiavastaava-nimikkeet. Lain on tarkoitus tulla voimaan
1.1.2024.

Laissa saannelld&n potilas- ja sosiaaliasiavastaavien toiminnan jarjestdmisestd seka
riippumattomuudesta, kelpoisuudesta ja tehtdvistd. Tehtdvéat vastaavat pitkalti nykyisia
sosiaali- ja potilasasiamiesten tehtdvid. Liséksi laissa sdédnnelld&n henkil6tietojen késittelysta.

Henkil6tietojen kirjaamista koskevia saannoksia sovelletaan viimeistdan 1.1.2025 alkaen.



Potilaiden ja asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd kuvaava vuosittainen selvitys
annetaan jatkossa aluehallitukselle. Selvitys annetaan liséksi tiedoksi hyvinvointialueen
kuntien kunnanhallituksille ja aluehallintovirastolle. Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja
valvontaviraston ~ (Valvira) on  jatkossa  pidettdvd  potilasasiavastaavista  ja

sosiaaliasiavastaavista valtakunnallista rekisteria.

1.3 Sosiaaliasiamiestoiminta Sosiaalitaidossa

Sosiaalitaidossa (L&nsi- ja Keski-Uudenmaan sosiaalialan osaamiskeskus) on tyoskennellyt
vuodesta 2009 saakka kokoaikainen sosiaaliasiamies ja vuodesta 2019 alkaen kaksi sosiaali-
ja potilasasiamiestd. Sosiaaliasiamiehet tekevat yhdennettyd sosiaali- ja potilasasiamiehen
tehtdvaa. Sosiaali- ja potilasasiamiehind toimivat vuoden 2022 aikana Clarissa Peura ja Jenni
Henttonen. Vuonna 2022 sosiaaliasiamiehen toiminta-alueeseen kuului 12 kuntaa: Hyvinkaa,
Inkoo, Jarvenpad, Karkkila, Kerava, Lohja, Mantséla, Nurmijérvi, Pornainen, Siuntio, Tuusula

ja Vihti. Sosiaaliasiamiehen toimipaikka sijaitsee Jarvenpaassa.

Asiakkaat saavat yhteyden sosiaaliasiamieheen soittamalla puhelinaikana, sahkdpostin
(Turvaposti) vélitykselld tai Suomi.fi-verkkopalvelun kautta. Asiakkailla on myds aina
mahdollisuus jattad yhteydenottopyyntd sosiaaliasiamiehen puhelinvastaajaan. Asiakkaiden
palvelu, kuten my0ds asiakasasioissa tehtdvd yhteistydé henkiloston kanssa, tapahtuu
paasaantoisesti puhelimitse ja/tai sahkopostin vélityksellad. Asiakastapaamiset toteutetaan
erikseen sovitusti asiakkaiden kotikuntien jarjestdmissa tiloissa. Sosiaaliasiamiehen palvelut

ovat asiakkaille maksuttomia.

Vuoden 2023 alussa Uudellamaalla toimineet sosiaalialan osaamiskeskukset Sosiaalitaito
(L&nsi- ja Keski-Uusimaa), Socca ja osaamiskeskus Verson Itd&-Uudenmaan toiminta
yhdistyivat Uudenmaan sosiaalialan osaamiskeskus Soccaksi. Sosiaalitaito jatkaa toimintaansa
hyvinvointialueiden omistamana  yhtibnd  tuottaen edelleen sosiaali-  ja
potilasasiamiespalveluita Keski-Uudenmaan, Lansi-Uudenmaan sekd Vantaan ja Keravan

hyvinvointialueille.



2 Kerava
2.1 Yhteydenotot

Keravalta vastaanotettiin 33 yhteydenottoa vuonna 2022. Alla olevassa taulukossa esitetdan

yhteydenottojen maarét vuosina 2019-2022.

2019 2020 2021 2022

23 46 42 33

Suurin osa yhteydenotoista (n. 82 %) sisélsi tyytymattomyytta, lopuissa kyse oli tiedustelusta
tai muusta. Useimmin yhteydenoton syyna oli palvelun tuottaminen (n=19). Palvelun
tuottamista ovat asian késittelyyn ja menettelyyn liittyvat seikat, kuten asiakkaan kuuleminen,
neuvonta ja ohjaus tai se, ettei kirjallista paatosta tai palvelutarpeen arviointia tehda lainkaan
tai toimiteta asiakkaalle. Palvelun tuottamiseen voivat liittyd myds tilanteet, joissa asiakas

kokee, ettei han ole saanut selvitysté oikeuksistaan ja toimenpidevaihtoehdoista.
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Toimeen- lasten- . vammais- . oikeudel- - paihde- e aikuis- . muu
. . neiden vamma-  hoidon . kotihoito paiva- . .. . perhetyd kela totu
tulotuki = suojelu palvelut . liset huolto . sosiaalityd palvelu
palvelut huolto tuki hoito (SHL)
palvelut
m 2020 9 13 11 6 0 0 1 1 0 1 4 2 4 4
2021 5 13 13 5 3 2 3 5 3 2 6 5 6 3
2022 9 10 8 3 0 1 2 5 0 0 4 0 2 5

Kuvio 1. Keravan yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.*

! Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.



2.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Lastensuojelu

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin kahden edellisen vuoden tapaan
maéaréllisesti eniten (n=10). Yhteydenotot sisélsivat tyytymattomyyden ilmaisun kaikissa
muissa paitsi kahdessa luonteeltaan tiedustelua olevassa yhteydenotossa. Yhteydenotot
sisalsivat kysymyksid lapsen, huoltajan ja myds isovanhemman oikeuksista. Useassa
yhteydenotossa nousi esiin tyytymattomyys menettelyd ja epaluottamus lastensuojelua
kohtaan. Joissakin yhteydenotoissa tyontekijan asennoituminen oli koettu puolueelliseksi.
Liséksi yhteydenotoissa sivuttiin monialaista yhteisty6td, avohuollon sijoitusta seké vakivallan

tunnistamista ja siihen puuttumista lastensuojelun toimesta.

Vuonna 2022 Keravalla oli 485 lastensuojelun asiakasta.? Sosiaaliasiamiehelle tuli noin 2,1

yhteydenottoa 100 lastensuojelun asiakasta kohden.

Toimeentulotuki

Kunnan tdydentdvad ja ehkaisevaa toimeentulotukea koskien tuli yhdeksan yhteydenottoa.
Useimmilla toimeentulotukea hakeneilla vaikutti yhteydenottojen perusteella olevan
taloudellisen selviytymisen lisdksi monia péaallekkaisia palvelutarpeita sosiaali- ja

terveydenhuollossa.

Tyytymattomyytté aiheuttivat kielteiset padtokset. Yhteydenottojen mukaan tdydentavéaa ja/tai
ehkaisevaa toimeentulotukea oli haettu muun muassa vuokravakuuteen. T&llgin kielteisella
paatoksella saattoi olla vaikutusta yksittdisen asiakkaan lisédksi kokonaisiin perheisiin.
Joissakin tapauksissa asiakkaiden toimeentulotuen tarve oli syntynyt akillisesti esimerkiksi
yllattavan tyottomyyden takia. Kiireellisissa tilanteissa asiakkaita ei aina ollut kyetty
auttamaan ripeasti, ja joissakin tilanteissa vaikutti siltd, ett4d viranomaistoiminta oli osaltaan
jopa edesauttanut pulmallisen tilanteen muodostumista. Tallgin kyse saattoi olla esimerkiksi

Kelan muuttuneesta menettelysta, joka tuli asiakkaalle yllatyksend. Joissakin yhteydenotoissa

2 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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kavi ilmi, etta asiakas oli ollut toimeentulotuen asiakkaana jo pitk&an. Toistuvaa tdydentavan
ja ehkaisevdn toimeentulotuen tarvetta esiintyi myds. Sosiaaliasiamiehen nakokulmasta
pitkittyneisiin tilanteisiin, erityisesti lapsiperheiden osalta, tulisikin tarjota riittdvasti tukea.
Esimerkiksi toistuva vuokravelan syntyminen voitaisiin pyrkié ehkaisemaan sosiaalityon ja -
ohjauksen Kkeinoin seka tarvittaessa hyddyntdmalla monialaista osaamista. Liséksi

sosiaaliasiamieheen otettiin yhteyttd toiseen henkildon liittyvén huolen takia.

Tdydentdvaa ja ehkdisevaa toimeentulotukea koskevista yhteydenotoista nelja koski samalla
myo6s Kelan perustoimeentulotukea. Liséksi vastaanotettiin yksi sosiaaliasiamiehen tehtavéaan
kuulumaton pelkéstdén Kelan toimeentulotukea koskeva yksittadinen yhteydenotto.

Vuonna 2022 Keravalla oli 1149 toimeentulotuen asiakasta.® Sosiaaliasiamiehelle tuli noin 0,8

yhteydenottoa 100 toimeentulotuen asiakasta kohden.

Ikdantyneiden palvelut

Ikaantyneiden palveluita koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin kahdeksan. Yhta lukuun
ottamatta yhteydenotoissa ilmaistiin tyytymattomyyttd. Useimmin yhteydenottajat ilmaisivat
huolensa idkkaan henkilon selviytymisestd kotona seké palvelujen riittdvyydesta. Osalle oli
tehty Kielteinen paatds haetusta palvelusta. Menettelyyn liittyi myds useampia yhteydenottoja.
Kyse oli muun muassa asiakasmaksujen perimisestd, tyontekijan tavoitettavuudesta sekéa
palvelun hakemisesta ja asian vireille tulosta. Yksittéisissd yhteydenotoissa ilmaistiin
tyytymattomyytta hoivakodin toimintaan, haluttiin tehdd huoli-ilmoitus idkk&asta henkilosta

sekd pohdittiin omaishoitajan asemaa suhteessa hoidettavaan ja timan muihin laheisiin.

2.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Keravalla vuosina 2019-2022 tehdyt sosiaalihuollon

asiakaslain mukaiset muistutukset sekd kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-

3 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Suomen aluehallintovirastoon,  valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.*
Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa alueen 12 kuntalaiselle ja kanteluneuvontaa

yhdeksélle henkildlle.

2019 2020 2021 2022
Muistutukset 16 15 7 17
Kantelut EOA:lle 1 2 0 0
Kantelut ESAVI:in 3 1 6 2
Kantelut OKA:lle 0 0 1 0
Kantelut Valviralle 0 0 0 0

Keravan sosiaali- ja terveyslautakunta kasitteli 21 oikaisuvaatimusta, joiden perusteella
muutettiin nelja paatostd. Kaksi paatosta (toimeentulotukea koskeva ja vammaispalveluita
koskeva) muutettiin itseoikaisuina. Hallinto-oikeuteen tehtiin yksi valitus, korkeimpaan
hallinto-oikeuteen ei yhtaan.®

3 Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyméa

Keski-Uudenmaan  sote-kuntayhtymd on  toiminut  jasenkuntiensa  sosiaali- ja
terveyspalveluiden jarjestajand ja tuottajana vuodesta 2019 lahtien. Keski-Uudenmaan sote-
kuntayhtymaan kuuluvat Jarvenpéa, Hyvinkaa, Mantsald, Nurmijarvi, Pornainen ja Tuusula.
Sosiaaliasiamies vastaanotti 216 yhteydenottoa koko Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman

alueelta. Yhteydenottomé&aré kasvoi hieman verrattuna kahteen edeltdvaén vuoteen.

Osa Keusoten alueelta saapuneista yhteydenotoista ei kohdennu tiettyyn kuntaan. Kyse voi olla
siitd, etté asia koskee koko kuntayhtymaa, tai kuntaa ei ole pystytty olemassa olevilla tiedoilla
yksiléimaéan. Keusoten alueelta vastaanotettiin 14 téllaista yhteydenottoa. Lahes 3/4 néistd
yhteydenotoista sisalsi tyytyméattomyyttd ja loput olivat luonteeltaan tiedustelua.

4 Kuntakyselyt vuoden 2019, 2020, 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

5> Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Yhteydenotoissa oli kyse muun muassa geriatrisen keskuksen tietosuoja-asiasta, kotihoidon
asiakasmaksuasioista, asiakaslaskutuksen pulmista, muistutusmenettelysta (vastaukset
epatyydyttavid, késittelyn viiveet) seka huoli-ilmoituksiin reagoinnista. Lisaksi tuotiin esiin
tyoikaisten asiakasohjauksen todella pitkéat kasittelyajat. Yksittaistapauksessa palvelutarpeen

arviota ei ollut aloitettu, vaikka yhteydenotosta oli kulunut jo yli viisi kuukautta.
3.1 Hyvinkaa
3.1.1 Yhteydenotot

Hyvinkaalta vastaanotettiin 47 yhteydenottoa. Alla olevassa taulukossa esitetddn

yhteydenottojen madrét vuosina 2012—2022.

2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

138 185 140 147 141 65 63 32 69 46 47

Hieman yli 3/4 yhteydenotoista sisalsi tyytyméattomyytta ja vajaa 1/4 tiedustelua. Yhteytta
otettiin useimmin palvelun tuottamista koskien (n=29). Palvelun tuottamista ovat asian
kasittelyyn ja menettelyyn liittyvat seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja ohjaus tai
se, ettei kirjallista paatosté tai palvelutarpeen arviointia tehdé lainkaan. Palvelun tuottamiseen
voivat liittyd myos tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei hdn ole saanut selvitysta oikeuksistaan
ja toimenpidevaihtoehdoista. Tyytyméattomyys kohdistui lisdksi my®s muun muassa

paatoksentekoprosessiin ja paatosten sisaltoon seka sosiaalihuollosta saatuun kohteluun.
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HYVINKAA
20
18
16
14
12
10
8
6
: [
2
2 | .- i 1 = 1
. . he- - .
. ikdanty- . kehitys- omais- _pere lasten aikuis- lapsi-
Toimeen- lasten- . vammais- . oikeudel- - péihde- e - . muu
. . neiden vamma- hoidon . kotihoito paivd- sosiaali- perhetyd kela totu
tulotukd = suogjelu palvelut N liset huolto . . palvelu
palvelut huolto tuki hoito tyo (SHL)
palvelut
m 2020 13 12 18 7 3 10 3 2 3 0 7 1 3 5
2021 7 6 9 7 1 6 1 2 4] 0 8 0 4 1
2022 11 10 13 1 0 1 1 4 2 0 2 0 2 9

Kuvio 2. Hyvinkaan yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.°

3.1.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Ik&antyneiden palvelut

Ikaantyneiden palveluita koskevia yhteydenottoja tuli 13, joista vajaa kolmannes oli
tiedustelua ja loput sisélsivat tyytymattomyytta. Yleisimmin yhteydenottajat toivoivat tietoa
ikaantyneiden palveluista ja ikaantyneen mahdollisesta oikeudesta saada palveluita.
Asiakkaalla tai laheiselld saattoi olla huolta idkkaan henkilon selviytymisesta itsendisesti
asuen. Joissakin tapauksissa ikaantyneesta oli tehty huoli-ilmoitus sosiaalihuoltoon.

Yksittaisissd yhteydenotoissa nousi esiin kokemus siitd, ettei sosiaalihuollon viranhaltija ollut
ohjannut ja neuvonut asiakasta riittdvasti ja ymmarrettavasti. Joidenkin yhteydenottojen
asiasisaltd liittyi itsemadrddmisoikeuteen. ltsemddrddmisoikeus nousi esiin muun muassa
idkk&an henkilon liikkumisen rajoittamisena valjain tai haaravyolla ja kysymyksena
ik&dé&ntyneen tahdosta asua itsendisesti. Yksittdistapauksessa yhteydenottajalle oli syntynyt
késitys pakkokeinoilla uhkaamisesta. Myos tietosuoja, jonotus ympdarivuorokautiseen
palveluasumiseen ja asiakasmaksuihin seké paatoksiin liittyvat asiat olivat esilld ikaantyneiden
palveluita koskevissa yhteydenotoissa. Tyytymattomyyttd aiheuttivat esimerkiksi

kuljetuspalvelun kielteiset paatokset seké palveluasumisyksikon kéytannot.

6 Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.
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Toimeentulotuki

Toimeentulotukea koskevista (n=11) yhteydenotoista melkein puolet (n=5) oli tiedustelua ja
loput sisdlsivat tyytymattomyyttd. Kaikki yhteydenottajat olivat ensimmaéistd kertaa
yhteydessé sosiaaliasiamieheen. Yli puolet (n=7) toimeentulotukeen liittyvista yhteydenotoista
liittyi samalla Kelan perustoimeentulotukeen, jota koskevia yhteydenottoja tuli kaikkiaan

yhdeksén.

Yhteydenottajille  annettiin  paljon yleistd neuvontaa liittyen toimeentulotukeen.
Sosiaaliasiamies ohjasi yhteydenottajia usein tyodikéisten asiakasohjaukseen. Osalla
yhteydenottajista taloudellisen tilanteen pulmat vaikuttivat pitkittyneiltd, eikd ongelmiin ollut
pystytty vastaamaan sosiaalityon keinoin. Toisaalta yksittdisistd yhteydenotoista ilmeni, ettd
asiakas oli pyytanyt lakiin perustuvaa henkilokohtaista keskustelua kunnan sosiaalihuollon
ammattihenkilon kanssa, mutta pyyntéon ei ollut reagoitu tai pyynt0d toteutettu.
Y hteydenottajat olivat eniten tyytymattomia menettelyyn toimeentulotukiasioissa. Asiakkaalle
oli luvattu esimerkiksi soittaa samana paivand, mika ei toteutunut, tai asiakas ei ollut
vastaanottanut Kirjallista paatostd toimeentulotuen hakemukseensa. Yksittdistapauksessa
asiakasohjauksesta oli suullisesti luvattu maksusitoumus asiakkaalle, mutta asiakas sai
kuitenkin kielteisen péaatoksen. Kelan ja kunnan yhteisty6é toimeentulotukiasioissa nayttaytyi
yksittéisissa yhteydenotoissa epaselvand asiakkaan nakodkulmasta, silld aina ei ollut

esimerkiksi tiedossa oliko asiakkaan tietoja toimitettu Kelasta kuntaan.

Lastensuojelu

Lastensuojeluun liittyvia yhteydenottoja tuli 10, ja kaikki yhteydenotot sisélsivét
tyytymattomyyttd. Yhteydenoton yhtend syynd oli jokaisessa yhteydenotossa palvelun
tuottaminen, mika viittaa tyytymattémyyteen menettelyd kohtaan. Tdmé ilmeni muun muassa
yleisend tyytyméttomyytena lapsen asioista vastaavan sosiaalityontekijan toimintaa kohtaan.
Esimerkiksi erddn yhteydenottajan mukaan sosiaalityontekija ei ollut tavannut lasta lainkaan
henkilokohtaisesti asiakkuuden aikana. Osa yhteydenottajista koki tulleensa tyontekijén
toimesta pompotelluksi tai puolueellisesti kohdelluksi. Lapsen sijoitustilannetta ja
sijaishuoltopaikan muutosmenettelyd kohtaan esitettiin kritiikkid. Lisaksi sosiaalihuollosta
saatu neuvonta ja ohjaus, joissakin tapauksissa lastensuojelun toimet kaikkineen, katsottiin

riittdmattomiksi. Sosiaalityontekijan vaihtuminen oli muuttanut erd&n asiakkaan kohdalla
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aiemmin yhteisesti sovitut suunnitelmat. Pahimmillaan asiakaskokemuksena nousi esiin se,

ettd lastensuojelun sosiaalitydntekijén katsottiin toimivan mielivaltaisesti.

Vuonna 2022 Hyvinkéélla oli 553 lastensuojelun asiakasta.” Sosiaaliasiamiehelle tuli noin 1,8

yhteydenottoa 100 lastensuojelun asiakasta kohden.

3.1.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Hyvinkaélld vuosina 2018-2022 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset sekd kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Eteld-
Suomen aluehallintovirastoon,  valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.®
Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa 21 kertaa ja kanteluneuvontaa kahdeksan kertaa

Hyvinkéaata koskevissa yhteydenotoissa.

2018 2019 2020 2021 2022
Muistutukset 20 3 25 29 20
Kantelut EOA:lle 5 2 1 1 3
Kantelut ESAVLI:in 7 8 11 11 6
Kantelut OKA:lle 0 0 1 0 0
Kantelut Valviralle 0 2 0 0 0

Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman alueen asiakkaat tekivat 82 oikaisuvaatimusta
sosiaalihuollon paatoksiin, joista kolmea muutettiin jaostossa. 15 pé&atostd muutettiin

itseoikaisuina. Hallinto-oikeuteen tehtiin 32 valitusta ja korkeimpaan hallinto-oikeuteen yksi.®

7 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvityst varten.
8 Kuntakyselyt vuosien 2018, 2019, 2020, 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

9 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten. (Koskee koko Keusoten aluetta)
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3.2 Jarvenpaa
3.2.1 Yhteydenotot

Jarvenpaasta vastaanotettiin eniten yhteydenottoja Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman
alueella (n=50). Alla olevassa taulukossa esitetdén yhteydenottojen maarat vuosina 2019—

2022.

2019 2020 2021 2022

23 34 49 50

Yhteydenotoista noin 2/3 sisalsi tyytymattomyyden ilmaisun. Yleisimpénd yhteydenoton
syyna oli palvelun tuottaminen (n=27). Palvelun tuottamista ovat asian kasittelyyn ja
menettelyyn liittyvat seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja ohjaus tai se, ettei
kirjallista paatosta tai palvelutarpeen arviointia tehda lainkaan. Palvelun tuottamiseen voivat
liittyd myo0s tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei han ole saanut selvitysta oikeuksistaan ja
toimenpidevaihtoehdoista. Yhteydenottajat toivat esiin muun muassa haasteita tyontekijan
tavoitettavuudessa. Myds paatosten ja sopimusten sisalté (n=20) ja paatoksenteon prosessi

(n=18) olivat usein yhteydenoton syina.

JARVENPAA

6
4
2 m I I I [ | I | [ | - I - |

ikddnty- kehitys- = omais- perhe lasten lapsi-

Toimeen-  lasten- . vammais- . oikeudel- - péihde- - aikuis- . u
. . neiden vamma- | hoidon . kotihoito paiva- . . .. perhetyo kela totu
tulotuki = suojelu palvelut K liset huolto . sosiaalityd palvelu
palvelut huolto tuki hoito (SHL)
palvelut
W 2020 2 6 7 12 2 5 2 2 3 1 5 1 3 0
2021 7 12 9 9 3 1 2 4 2 1 4 1 2 3
2022 16 9 6 8 1 0 1 4 1 0 12 2 0 8

Kuvio 3. Jarvenpaan yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.1°

10 Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.
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3.2.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Toimeentulotuki

Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin eniten (n=16). Kahdeksan
yhteydenottoa liittyi samalla myds Kelan perustoimeentulotukeen. Yleinen tiedontarve,
palvelun tuottaminen, paatoksentekoprosessi sekd paatosten sisaltd olivat useimmin
yhteydenottojen syind. Yhteydenottajille annettiin neuvontaa ja heitd ohjattiin useassa
tapauksessa ottamaan itse yhteyttd tyoikdisten asiakasohjaukseen. Yksittéisissa
yhteydenotoissa kysyttiin muun muassa hautausavustuksesta ja taloudellisesta tuesta asumisen
turvaamiseksi tai tydssad kaynnin mahdollistamiseksi. Yksittaisissa yhteydenotoissa ilmeni,
ettei asiakkaalle ollut tarjottu lakisaateista keskustelua sosiaalihuollon ammattihenkilon kanssa
huolimatta siit4, ettd asiakas oli sitd pyytanyt. Erdélle yhteydenottajalle oli suullisesta
lupauksesta huolimatta tehty Kielteinen p&&ts. Kielteiset pdadtokset aiheuttivat

tyytymattomyytta useammassa yhteydenotossa.

Vuonna 2022 Jarvenpaassa oli 1085 toimeentulotuen asiakasta.!! Sosiaaliasiamiehelle tuli noin

1,5 yhteydenottoa 100 toimeentulotuen asiakasta kohden.

Aikuissosiaalityd

Aikuissosiaalityota koskevia yhteydenottoja tuli 12. Useimmat yhteydenotoista liittyivat
samalla johonkin muuhun sosiaalihuollon palveluun. Yhteydenottajat ilmaisivat eniten
tyytymattomyytta menettelyd kohtaan, mika nakyi myaos siind, ettd palvelun tuottaminen ja

paatoksentekoprosessi olivat useimmin yhteydenoton syiné.

Yhteydenottajilla oli avun ja tuen tarvetta, joka osalla oli tilapdista ja akuuttia, mutta osalla
pitkittynytta. Asiakkailla vaikutti usein olevan useita samanaikaisia palvelutarpeita sosiaali- ja
terveydenhuollossa. Taloudellinen tilanne oli joillakin vaikea, osalla taas kysymykset koskivat
asumista. Taustalla saattoi olla sairastuminen tai péihde- ja mielenterveyden pulmat.

Yhteydenottajat toivat esille hankaluutta tavoittaa tyontekijoitd. Tyontekija oli jattanyt

11 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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tekemattd joillekin asiakkaille luvatun yhteydenoton. Monimutkaisemmissa ja useaa
tehtdvaaluetta koskevissa tilanteissa yhteydenottajat toivat esiin monialaisen yhteistyon
haasteita. Yleisesti saatua tukea pidettiin riittdmattoméana ja osalla yhteydenottajista oli
kokemus, etteivat esimerkiksi tehdyt huoli-ilmoitukset olleet vaikuttaneet asiakkaan
palveluihin. Myo6s sosiaaliasiamies oli tarvittaessa yhteydessa aikuissosiaalityéhon ja teki
huoli-ilmoituksen. Sosiaaliasiamies ei yksittaisessd tapauksessa paassyt pitkasta jonotusajasta
huolimatta keskustelemaan asiakkaan péaivystyksellista arviota vaativasta tilanteesta virka-
aikaisen sosiaalipdivystyksen kanssa. Tilanteen selvittely vaati yhteydenottoa sosiaali- ja

kriisipdivystykseen.

Lastensuojelu

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja tuli yhdeksan, ja yhtd lukuun ottamatta
yhteydenotoissa ilmaistiin tyytymattomyyttd. Jokaisessa yhteydenotossa oli yhtend syyna asian
kasittelyyn ja menettelyyn liittyva palvelun tuottaminen. Lisdksi péaatoksentekoprosessi ja
paatosten siséltd sekd kohtelu olivat useimmin esilld lastensuojeluun liittyvissa

yhteydenotoissa.

Yksittaisissd yhteydenotoissa oli esilla runsaasti erilaisia asioita. Yhteydenottajien
tyytymattémyys kohdistui muun muassa lapsen sijoittamiseen kodin ulkopuolelle, menettelyyn
huostaanoton purkuun liittyen, riittdmattomaksi koettuun tukeen seka puutteelliseen
neuvontaan toimenpidevaihtoehdoista ja niiden vaikutuksesta asiakkaan tilanteeseen.
Yksittdisia yhteydenottoja tuli myos tietosuoja-asioista, joista kysyttiin tiedonsaantioikeudesta
sekd samalle péivalle paivéattyjen, saman asiakirjan sisall6ltdan erilaisista versioista. Osassa
yhteydenotoista ilmeni, ettd huoltajan ja tyontekijan valille oli syntynyt ristiriitatilanne, mika

osaltaan vaikeutti asiakasty0ta.

Vuonna 2022 Jarvenpaassa oli 566 lastensuojelun asiakasta.? Sosiaaliasiamiehelle tuli noin

1,6 yhteydenottoa 100 lastensuojelun asiakasta kohden.

12 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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3.2.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Jarvenpadssa vuonna 2019-2022 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset sek& kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etel&-
Suomen aluehallintovirastoon, valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.'®

Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa alueen 19 kuntalaiselle ja kanteluneuvontaa 11

henkildlle.
2019 2020 2021 2022
Muistutukset 3 19 16 14
Kantelut EOA:lle 0 4 0 3
Kantelut ESAVI:in 1 8 11 2
Kantelut OKA:lle 0 0 0 0
Kantelut Valviralle 0 0 0 0

Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman alueen asiakkaat tekivat 82 oikaisuvaatimusta
sosiaalihuollon pééatoksiin, joista kolmea muutettiin jaostossa. 15 paatéstd muutettiin

itseoikaisuina. Hallinto-oikeuteen tehtiin 32 valitusta ja korkeimpaan hallinto-oikeuteen yksi.'
3.3 Méntsala
3.3.1 Yhteydenotot

Méntsalasta vastaanotettiin 18 yhteydenottoa, mikd vastaa tdysin edellisen vuoden 2021
yhteydenottomaarad. Alla olevassa taulukossa esitetadn yhteydenottojen méarét vuosina 2012—
2022.

2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

34 30 57 54 82 29 26 16 12 18 18

13 Kuntakyselyt vuoden 2019, 2020, 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

14 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten. (Koskee koko Keusoten aluetta)
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Yhteydenotoista puolet sisalsivat tyytyméattomyyttd ja lopuissa oli kyse tiedustelusta tai
muusta. Yhteydenoton syyné oli useimmin palvelun tuottaminen. Palvelun tuottamista ovat
asian kaésittelyyn ja menettelyyn liittyvat seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja
ohjaus tai se, ettei kirjallista paatosta tai palvelutarpeen arviointia tehda lainkaan. Palvelun
tuottamiseen voivat liittyd myos tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei han ole saanut selvitysta
oikeuksistaan ja toimenpidevaihtoehdoista. Yleinen tiedontarve (n=7), paatoksentekoprosessi

(n=7) ja paatosten sisaltd (n=6) olivat seuraavaksi yleisimpia syita yhteydenotoille.

MANTSALA
6
5
4
3
2
N | | B | ] ]
) ikdanty- . kehitys- = omais- Fer = lasten aikuis- lapsi-
Toimeen- lasten- . vammais- . oikeudel- - péihde- e - . muu
. R neiden vamma-  hoidon . kotihoito paiva- sosiaali- = perhetyd kela totu
tulotuki = suojelu palvelut N liset huolto . . palvelu
palvelut huolto tuki hoito tyo (SHL)
palvelut
m 2020 1 1 5 1 2 0 0 0 0 0 0 2 2 0
2021 5 3 1 1 2 0 1 0 1 1 2 2 2
2022 5 3 3 4 0 1 0 0 1 0 4 1 1 2

Kuvio 4. Mantsalan yhteydenotot tehtavaalueet 2020-2022.1

3.3.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Toimeentulotuki ja aikuissosiaality6

Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja tuli viisi. Sosiaaliasiamiehen tehtévéaén
sisaltymattomaén Kelan perustoimeentulotukeen liittyi kaksi yhteydenottoa, joista toinen koski
samalla kunnan toimeentulotukea. Kaikki yhteydenotot olivat luonteeltaan tiedustelua, mika
tarkoittaa sité, ettei yksik&an toimeentulotuesta yhteyttd ottanut ilmaissut tyytyméattomyytta.
Yhteydenottajia neuvottiin ja heitd ohjattiin tarvittaessa ottamaan yhteytta tyoikéisten
asiakasohjaukseen.  Kiireellisessa  tilanteessa  sosiaaliasiamies oli  virka-aikaiseen

sosiaalipaivystykseen yhteydessa asiakkaan asiassa.

15 Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.
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Aikuissosiaalityotd koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin neljé, joista yksi liittyi samalla
toimeentulotukeen. Tyytymattomyytta ilmaistiin yksittaisissé yhteydenotoissa ja se kohdistui
joko monialaiseen eri hallinnonalat ylittdvaan viranomaisyhteistyéhon tai yksittaiseen
sosiaalityOntekijaan. Yksittaisessd tapauksessa yhteydenottaja ilmaisi halunsa vaihtaa
sosiaalityontekijad. Sosiaaliasiamies neuvoo asiakkaita selvittdmaan ristiriitatilanteita

ensisijaisesti keskustellen.
3.3.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Mantsélassd vuosina 2018-2022 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset sekd kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-
Suomen aluehallintovirastoon, valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.t®

Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa alueen kolmelle kuntalaiselle. Kanteluneuvontaa ei

annettu.
2018 2019 2020 2021 2022
Muistutukset 5 5 4 2 4
Kantelut EOA:lle 0 0 0 0 0
Kantelut ESAVLI:in 3 1 2 0 0
Kantelut OKA:lle 0 0 0 0 0
Kantelut Valviralle 0 0 0 0 0

Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman alueen asiakkaat tekivat 82 oikaisuvaatimusta
sosiaalihuollon pdaatoksiin, joista kolmea muutettiin jaostossa. 15 paatdstda muutettiin

itseoikaisuina. Hallinto-oikeuteen tehtiin 32 valitusta ja korkeimpaan hallinto-oikeuteen yksi.'’

16 Kuntakyselyt vuosien 2018, 2019, 2020, 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

17 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten. (Koskee koko Keusoten aluetta)
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3.4 Nurmijarvi

3.4.1 Yhteydenotot

Nurmijarven yhteydenottom&ara kasvoi hieman (n=42). Alla olevassa taulukossa esitetdan

yhteydenottojen maarét vuosina 2019-2022.

2019 2020 2021 2022

25 40 33 42

Yhteydenotoista vajaa 2/3 sisélsi tyytyméattomyyttd, ja loput olivat tiedustelua tai muuta.
Palvelun tuottaminen esiintyi yhteydenoton syyna useimmin (n=29). Palvelun tuottamista ovat
asian kasittelyyn ja menettelyyn liittyvét seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja
ohjaus tai se, ettei kirjallista paatosté tai palvelutarpeen arviointia tehdd lainkaan. Palvelun
tuottamiseen voivat liittyd myos tilanteet, joissa asiakas kokee, ettei han ole saanut selvitysta
oikeuksistaan ja toimenpidevaihtoehdoista. My6s yleinen tiedontarve (n=11) ja paattsten
sisalté (n=10) seka paatoksentekoprosessi (n=8) olivat yleisimpid yhteydenoton syité.
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palvelut
W 2020 1 19 4 6 2 2 2 1 1 0 4 3 3 3
2021 8 12 4 4 2 2 0 2 1 1 7 1 2 6
2022 15 9 2 3 0 0 1 1 0 1 6 0 7 5

Kuvio 5. Nurmijarven yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.18

18 Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.
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3.4.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Toimeentulotuki

Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin  eniten  (n=15). Myds
sosiaaliasiamiehen tehtdvadn siséltyméttoméaan Kelan perustoimeentulotukeen liittyi viisi
yhteydenottoa, joista samalla kunnan toimeentulotukea koski nelj& yhteydenottoa. Hieman yli

puolet yhteydenotoista sisalsivat tyytyméattomyytta, ja loput olivat tiedustelua.

Yhteydenottajat oli tyytymattébmid muun muassa asiointiin sosiaalihuollossa, yksittdisen
tyontekijan kaytokseen ja toimintaan seka kielteiseen paatokseen. Joissakin yhteydenotoissa
oli esilla asumiseen liittyvia asioita, kuten vuokravakuuden tarve, asumisen turvaaminen seka
h&atoasiat. Yhteydenottajien kertoman mukaan osa pulmista oli syntynyt pitkan ajan kuluessa,
mutta osa yhteydenottajista oli ajautunut akuuttiin tilanteeseen my6s oman toiminnan
seurauksena. Kyse saattoi olla esimerkiksi siitd, ettd asumiseen varattuja rahoja oli kaytetty
muuhun eldmiseen, tai entinen asunto irtisanottu ennen uuden vuokrasopimuksen
varmistumista. Osa yhteydenottajista kaipasi yleistd neuvontaa toimeentulotuen hakemiseen
liittyen. Varattoman vainajan hautausavustuskysymykset olivat myods esilld yksittaisissé

yhteydenotoissa.

Toimeentulotukea  koskevista ~ yhteydenotoista  viisi liittyi  samalla  Kelan
perustoimeentulotukeen, jota koskevia yhteydenottoja oli kaikkiaankin viisi. Kolme
toimeentulotukea koskevaa yhteydenottoa liittyi samalla aikuissosiaalitydhon, jota koskien tuli

kuusi yhteydenottoa.

Lastensuojelu

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja tuli yhdeksan. Kaikissa yhteydenotoissa ilmaistiin
tyytymattomyyttd, ja yhteydenoton syynd oli kaikissa palvelun tuottaminen eli asian
késittelyyn ja menettelyyn liittyva syy. Osa yhteydenottajista oli ottanut myds aikaisemmin

sosiaaliasiamieheen yhteytta.

Osa yhteydenottajista koki avohuollon tukitoimien olleen riittdméattomia. Huoltajuusriidoissa

osallisena olevat yhteydenottajat toivat esiin epérealistisilta vaikuttavia odotuksiaan
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lastensuojelua  kohtaan. Yksittdisessd yhteydenotossa toivottiin  esimerkiksi, ettd
lastensuojeluviranomainen voisi velvoittaa lapsen toista vanhempaa noudattamaan
kérdjaoikeuden antamaa ratkaisua lapsen tapaamisasiassa. Huoltajuusriitoihin liittyvat
lastensuojelua koskevat yhteydenotot nayttaytyivat haastavina, ja esilld oli muun muassa
tietosuojaoikeuksiin liittyvid kysymyksid. Esimerkiksi yhteytt4 ottaneen terveystietoja oli

mennyt lapsen asiakasasiakirjoissa toiselle huoltajalle.

Osa yhteydenottajista oli tyytyméattomia tyontekijoiden tavoitettavuuteen. Osalle oli jaanyt
epéselvaksi  lastensuojelun  tyoskentelyn  tavoitteet tai  paatdksen  perustelut.
Yksittdistapauksessa vanhemmat kokivat jdéneensa vaille mitédén tukea ja tietoa sen jélkeen,
kun lapsi oli sijoitettu kodin ulkopuolelle. Joissakin tapauksissa tydntekijavaihdosten myota

asiakasprosessin suunta oli asiakkaan ndkokulmasta katsoen yllattavasti muuttunut.

Vuonna 2022 Nurmijarvellé oli 403 lastensuojelun asiakasta.!® Sosiaaliasiamiehelle tuli noin

2,2 yhteydenottoa 100 lastensuojelun asiakasta kohden.

3.4.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Nurmijarvella vuosina 2019-2022 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset sekda kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-
Suomen aluehallintovirastoon, valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.?°
Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa alueen 12 kuntalaiselle ja kanteluneuvontaa
kahdeksalle henkildlle.

19 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
20 Kuntakyselyt vuoden 2019, 2020, 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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2019 2020 2021 2022
Muistutukset 6 13 16 17
Kantelut EOA:lle 1 2 2 1
Kantelut ESAVI:in 5 9 2 1
Kantelut OKA:lle 0 0 0 0
Kantelut Valviralle 2 0 0 0

Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman alueen asiakkaat tekivat 82 oikaisuvaatimusta
sosiaalihuollon pééatoksiin, joista kolmea muutettiin jaostossa. 15 paatéstd muutettiin

itseoikaisuina. Hallinto-oikeuteen tehtiin 32 valitusta ja korkeimpaan hallinto-oikeuteen yksi.?
3.5 Pornainen
3.5.1 Yhteydenotot

Pornaisista vastaanotettiin viisi yhteydenottoa. Alla olevassa taulukossa esitetdén

yhteydenottojen maérat vuosina 2012-2022.

2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

2 21 9 6 12 1 0 3 3 8 5

Pornaisia koskevissa yhteydenotoissa oli useimmin esilla sosiaaliasiamiehelle kuulumattomia
asioita, joista lahes kaikki liittyivat Kelan palveluihin. Sosiaaliasiamies ohjasi yhteydenottajia
selvittimaan Kelaan liittyvi4 asioita Kelassa. Sosiaalihuollon palveluista toimeentulotuki,
ikaantyneiden palvelut ja kotihoito olivat esilla yksittéisissa yhteydenotoissa. Yhteydenottojen
vahaisen maaran vuoksi ja yhteydenottajien anonymiteetin sailyttdmiseksi tarkempia tietoja ei

voida esittaa.

21 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten. (Koskee koko Keusoten aluetta)
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Kuvio 6. Pornaisten yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.22

3.5.2 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut
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Alla olevaan taulukkoon on koottu Pornaisissa vuosina 2018-2022 tehdyt sosiaalihuollon

asiakaslain mukaiset muistutukset sekd kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-

Suomen aluehallintovirastoon, valtioneuvoston oikeuskanslerille ja Valviralle.?® Vuonna 2022

Pornaisten alueella ei tehty lainkaan muistutuksia ja kanteluita. Sosiaaliasiamies antoi vuonna

2022 yhdelle yhteydenottajalle muistutusneuvontaa. Kanteluneuvontaa ei annettu.

2018 2019 2020 2021 2022
Muistutukset 1 0 0 1 0
Kantelut EOA:lle 0 0 0 0 0
Kantelut ESAVI:in 0 0 0 0 0
Kantelut OKA:lle 0 0 0 0 0
Kantelut Valviralle 0 0 0 0 0

22 Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.

23 Kuntakyselyt vuosien 2018, 2019, 2020, 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyméan alueen asiakkaat tekivdat 82 oikaisuvaatimusta
sosiaalihuollon pééatoksiin, joista kolmea muutettiin jaostossa. 15 paatdstd muutettiin

itseoikaisuina. Hallinto-oikeuteen tehtiin 32 valitusta ja korkeimpaan hallinto-oikeuteen yksi.?
3.6 Tuusula
3.6.1 Yhteydenotot

Tuusulasta vastaanotettiin - 41 yhteydenottoa. Alla olevassa taulukossa esitetddn

yhteydenottojen maarét vuosina 2019-2022.

2019 2020 2021 2022

22 32 32 41

Y hteydenotot olivat useammin luonteeltaan tyytymattomyytta (n=26) kuin tiedustelua (n=14).
Yhteydenotoissa ilmeni vyleistd tiedontarvetta palveluista. Tyytymattomyys kohdistui
yleisimmin palvelun tuottamiseen. Palvelun tuottamista ovat asian kasittelyyn ja menettelyyn
liittyvat seikat, kuten asiakkaan kuuleminen, neuvonta ja ohjaus tai se, ettei Kirjallista paatosta
tai palvelutarpeen arviointia tehda lainkaan. Palvelun tuottamiseen voivat liittya myos tilanteet,
joissa asiakas kokee, ettei han ole saanut selvitysté oikeuksistaan ja toimenpidevaihtoehdoista.
Seuraavaksi eniten tyytymattomyytta ilmaistiin paatoksentekoprosessia ja paatosten siséltoa
kohtaan. Useassa yhteydenotossa oli mainintoja myds jonotus- ja kasittelyaikaan seka

kohteluun liittyen.

24 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten. (Koskee koko Keusoten aluetta)
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TUUSULA
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palvelut huolto tuki hoito tyd (SHL)
palvelut
W 2020 5 9 3 6 1 3 4 1 1 0 3 1 3 2
2021 5 9 7 6 2 2 2 0 1 1 3 1 5 3
2022 14 6 5 7 0 1 1 4 1 0 5 1 4 5

Kuvio 7. Tuusulan yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.2

3.6.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Toimeentulotuki

Toimeentulotukea koskien otettiin eniten yhteyttd (n=14). Yhteydenotoissa korostui yleinen
tiedontarve, ja yhteydenotoista valtaosa (= 71 %) oli luonteeltaan tiedustelua. Vain alle
kolmannes toimeentulotukea koskevista yhteydenotoista sisélsi tyytymattomyyttad. Kaikki
toimeentulotukiasioissa yhteyttd ottaneet ottivat ensimmaistd kertaa sosiaaliasiamieheen

yhteytta.

Useammassa Yyhteydenotossa oli kyse varattoman vainajan hautausavustuksesta.
Yhteydenotoissa korostui tiedontarve hautausavustuksen kokonaisuuteen — sen hakemiseen,
myoéntamisedellytyksiin ja kaytanteisiin liittyen. Toimeentulotuen tarve johtui osassa
yhteydenotoista Kkriisiytyneesta eldmantilanteesta, kuten erosta, rikoksen uhriksi joutumisesta
tai pitkéaikaisesta sairaudesta. Useampi yhteydenottaja kertoi pyytaneensa henkilékohtaista
tapaamista tai keskustelua sosiaalihuollon tydntekijan kanssa. Yhteydenottajat toivat esiin,
ettei keskustelua ollut jarjestetty, eikd esimerkiksi luvattua takaisinsoittoa ollut tehty.
Sosiaaliasiamies ohjasi useissa tapauksissa asiakkaita ottamaan yhteyttd tydikéisten

asiakasohjaukseen.

% Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.
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Vuonna 2022 Tuusulassa oli 528 toimeentulotuen asiakasta.?® Sosiaaliasiamiehelle tuli noin

2,7 yhteydenottoa 100 toimeentulotuen asiakasta kohden.

Vammaispalvelut

Vammaispalveluihin  liittyvid yhteydenottoja  vastaanotettiin ~ seitsemén.  Jokaisessa
yhteydenotossa yhtend yhteydenoton syyna oli palvelun tuottaminen, joka viittaa
menettelyllisiin seikkoihin. Yhteydenottajat toivat esiin tyytymattémyyttddn muun muassa
hakemuksen kasittelyn kestoon, puuttuviin Kkirjallisiin asiakirjoihin ja paatoksiin seké useassa
tapauksessa tyontekijan tavoitettavuuteen. Osa yhteydenottajista koki paatoksen perustelut
puutteellisina tai palvelun tarve saattoi néyttdytyd asiakkaalle ja sosiaalihuollon
ammattihenkilélle hyvin erilaisena. Useimmin kyse oli vammaispalvelulain mukaisesta
henkil6kohtaisesta avusta. Yhteydenottajat esittivat kysymyksida muun muassa avustajan
palkanmaksuun, palvelun toteuttamiseen ja myonnettyyn tuntimaaraan liittyen. Yksittaisissa
yhteydenotoissa nostettiin esiin tyytymattomyys yksityisté palveluntuottajaa kohtaan. Lisaksi
yksittéisen yhteydenoton perusteella vammaisen alaikaisen lapsen vanhemman tilanne vaikutti
haasteelliselta  lapselle  myonnettyjen  palveluiden  riittdmattémyyden  vuoksi.

Kehitysvammahuoltoa koskevia yhteydenottoja ei tullut lainkaan.

Vuonna 2022 Tuusulassa oli 770 vammaispalveluiden asiakasta.?’ Sosiaaliasiamiehelle tuli

noin 0,9 yhteydenottoa 100 vammaispalveluiden asiakasta kohden.

Lastensuojelu

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja tuli kuusi, ja kaikki yhteydenotot sisalsivét
tyytymattomyytta. Menettelyyn liittyvét asiat olivat esilla jokaisessa lastensuojelua koskevassa
yhteydenotossa. Useammassa yhteydenotossa tuotiin esiin, ettei lapselle ollut tehty lainkaan
asiakassuunnitelmaa. Yhteydenottajat kokivat myds, etteivét saa vastauksia kysymyksiinsa ja

viranomaisen antama tieto ja ohjaus paatosten vaikutuksesta sek& asiakkaan oikeuksista oli

% Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

27 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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puutteellista. Osa yhteydenottajista koki tydntekijaltd saamansa kohtelun asiattomana. Er&én
yhteydenottajan mukaan lastensuojelun toiminta nayttaytyi asiakkaalle mielivaltaisena. Erds
yhteydenottaja oli puolestaan yrittanyt tavoittaa lapsen asioista vastaavaa sosiaalityontekijéa ja
johtavaa viranhaltijaa pitkdan siind onnistumatta. Kyseiselle huoltajalle oli epéselvad, miksi
asiakkuutta lastensuojelussa pidettiin avoimena, vaikka mitdan lastensuojelun tukitoimia ei

toteutettu.

Vuonna 2022 Tuusulassa oli 314 lastensuojelun asiakasta.?® Sosiaaliasiamiehelle tuli noin 1,9

yhteydenottoa 100 lastensuojelun asiakasta kohden.

3.6.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Tuusulassa vuonna 2019-2022 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset sekd kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Eteld-
Suomen aluehallintovirastoon, valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.?
Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa alueen 17 kuntalaiselle ja kanteluneuvontaa

seitsemalle henkildlle.

2019 2020 2021 2022
Muistutukset 6 10 10 10
Kantelut EOA:lle 4 1 0 0
Kantelut ESAVLI:in 3 10 4 1
Kantelut OKA:lle 0 1 0 1
Kantelut Valviralle 1 0 0 0

28 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

29 Kuntakyselyt vuosien 2019, 2020, 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.




31

Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyméan alueen asiakkaat tekivdat 82 oikaisuvaatimusta
sosiaalihuollon pééatoksiin, joista kolmea muutettiin jaostossa. 15 paatéstd muutettiin

itseoikaisuina. Hallinto-oikeuteen tehtiin 32 valitusta ja korkeimpaan hallinto-oikeuteen yksi.*

4 Perusturvakuntayhtyma Karviainen

Perusturvakuntayhtymd  Karviainen on  Vihdin  ja  Karkkilan ~ muodostama
perusterveydenhuollon ja sosiaalitoimen kuntayhtymda. Sosiaaliasiamies vastaanotti vuonna

2022 yhteensa 45 yhteydenottoa koko Perusturvakuntayhtyma Karviaisen alueelta.

Osa Perusturvakuntayhtyma Karviaisen alueelta saapuneista yhteydenotoista ei kohdentunut
Vihtiin eikd Karkkilaan. Sosiaaliasiamies vastaanotti kuntayhtyman alueelta nelja
tyytymattomyytta ilmaisevaa yhteydenottoa, joista ei kéynyt ilmi palveluiden
jarjestdmisvastuussa oleva kunta. Naissa yhteydenotoissa tehtdvéalueina olivat
vammaispalvelut, ikdantyneiden palvelut (kotihoito) sek& omaishoidon tuki. Lisdksi yksi
yhteydenotto oli tilastoitu Kkategoriaan “muu palvelu” ja tyytymdttomyys liittyi tdssd
yksittdisessa tapauksessa asiakkaan tietosuojaoikeuksien toteutumiseen. Kaikkia edella
mainittuja tehtavéalueita koskevissa yhteydenotoissa tyytymattomyytta aiheuttivat paatokset
ja erityisesti paatosten puutteellisiksi koetut perustelut. Yksittaisessd vammaispalveluita
koskevassa yhteydenotossa asiakas ei ollut saanut lainkaan Kirjallista padtosta, vaan asiakkaan
hakemus oli evatty vedoten kuntayhtyman kaytantoon. Kotihoitoa koskevassa yhteydenotossa
tyytymattomyytta aiheuttivat tyontekijoiden puutteelliseksi koettu kommunikointi asiakkaan
kanssa sekd omaisten puutteelliseksi koettu informointi. Tyytyméttomyyttd sekd huolta
herattivat liséksi kotihoidon asiakkaan jadminen vaille asianmukaista ja riittdvaa huolenpitoa.
Useammassa  yhteydenotossa ilmaistiin -~ myds  tyytymattomyyttd  tyontekijoiden

tavoitettavuuteen puhelimitse.

30 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten. (Koskee koko Keusoten aluetta)
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4.1 Karkkila

4.1.1 Yhteydenotot

Karkkilasta vastaanotettiin yhteenséd 14 yhteydenottoa. Alla olevassa taulukossa esitetaan

yhteydenottojen maarét vuosina 2012—-2022.

2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

60 64 37 32 28 23 24 7 8 10 14

Suurin osa yhteydenotoista (n. 86 %) sisélsi tyytymattomyytta, lopuissa kyse oli tiedustelusta
tai muusta. Useimmin yhteydenoton syynd oli palvelun tuottaminen (n=11). Palvelun
tuottamista ovat muun muassa asian kéasittelyyn ja menettelyyn liittyvat seikat, kuten asiakkaan
kuuleminen, tydntekijoiden tavoittaminen, neuvonnan ja ohjauksen saaminen tai se, etta
kirjallista paatosta tai palvelutarpeen arviointia ei ole tehty. Palvelun tuottamiseen voivat liittya
my0s tilanteet, joissa asiakas kokee, ettd han ei ole saanut riittdvasti tietoa oikeuksistaan ja

toimenpidevaihtoehdoista.

KARKKILA

(e . X perhe- - .
ikddnty- i kehitys- omais- . lasten aikuis- lapsi-
. vammais- . oikeudel- . paihde- . . . muu
. . neiden vamma-  hoidon . kotihoito paiva- sosiaali- = perhetyo kela totu
tulotuki =~ suojelu palvelut liset huolto palvelu

Toimeen- lasten-

palvelut huolto tuki palvelut hoito tyd (SHL)
| 2020 1 2 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 1 0
2021 1 5 2 1 1 ] 0 0 0 0 0 0 3 0
2022 3 2 4 2 1 0 1 2 0 0 2 0 0 0

Kuvio 8. Karkkilan yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.3!

31 Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.
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4.1.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Ikdantyneiden palvelut

Ikéantyneiden palveluita koskevia yhteydenottoja tuli yhteensé nelja. Yhteydenotoista kolme
oli luonteeltaan tyytyméttomyyden ilmaisuja ja yksi yhteydenotto liittyi ikadntynytta
koskevaan huoli-ilmoitukseen, joka oli lahetetty myds sosiaaliasiamiehelle. Yhteydenottajana
oli aina ikédantyneen henkilon ladheinen tai muu edustaja. Yhteydenottajien tyytymattomyys
kohdistui muun muassa ikdaihmisten neuvonnan kautta saatuun virheelliseksi todettuun
neuvontaan ja ohjaukseen sek& kotihoidon toimintaan. Yksittaistapauksessa yhteydenottaja

koki ikaantyneen laheisensa jaaneen kotihoidon asiakkaana heitteille.

Toimeentulotuki

Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin yhteensé kolme, joista kaksi oli
luonteeltaan tyytymattémyyden ilmaisuja ja yksi tiedustelu. Tyytyméattomyyttd aiheuttivat
kielteinen paatos ja paatoksen puutteelliseksi koetut perusteet seké sosiaalitoimen virheellinen

menettely, jonka korjaaminen kesti asiakkaan nakokulmasta kohtuuttoman kauan.

Vuonna 2022 Karkkilassa oli 210 toimeentulotuen asiakasta.?? Sosiaaliasiamiehelle tuli noin
1,4 yhteydenottoa 100 toimeentulotuen asiakasta kohden.

Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vammaispalveluita ja kehitysvammahuolto koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin yhteensa
kolme. Kaikissa yhteydenotoissa ilmaistiin tyytymattomyytta ja yhteydenottajana oli aina
asiakkaan laheinen tai muu edustaja. Tyytyméattomyytta aiheutti muun muassa péatoksenteon
prosessi. Yhteydenottajien esille tuomissa tilanteissa palvelutarpeen arvio oli jatetty kokonaan
tekemétta tai arvion tekemisen koettiin kestdvan asiakkaan tilanteeseen ndhden kohtuuttoman

kauan. Yksittaisessa tilanteessa tyontekijan kaytos oli koettu hyokkéaavaksi ja tylyksi.

32 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Vuonna 2022 Karkkilassa oli 170 vammaispalveluiden ja kehitysvammahuollon asiakasta.®
Sosiaaliasiamiehelle  tuli  noin 1,8 vyhteydenottoa 100 vammaispalveluiden ja

kehitysvammahuollon asiakasta kohden.

4.1.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Karkkilassa vuosina 2018-2022 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset seka kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-
Suomen  aluehallintovirastoon, valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.3*
Sosiaaliasiamies antoi vuonna 2022 muistutusneuvontaa seitsemélle ja kanteluneuvontaa

viidelle kuntalaiselle.

2018 2019 2020 2021 2022
Muistutukset 2 2 1 1 3
Kantelut EOA:lle 1 0 1 0 0
Kantelut ESAVI:in 0 1 3 1 0
Kantelut OKA:lle 0 0 0 0 0
Kantelut Valviralle 0 1 0 0 1

Karviaisen yhtymajaosto kasitteli yhden (kuusi vuonna 2021) Kkarkkilalaisen tekeman
oikaisuvaatimuksen, ja muutti oikaisuvaatimuksen perusteella yhden péd&atoksen. Yhtaéan
padtosta ei muutettu itseoikaisuina. Hallinto-oikeuteen tehtiin yksi valitus ja korkeimpaan

hallinto-oikeuteen ei tehty yhtaan valitusta.®

33 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
34 Kuntakyselyt vuosien 2018, 2019, 2020, 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

% Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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4.2 Vihti

4.2.1 Yhteydenotot

Vihdista vastaanotettiin 27 yhteydenottoa, mik& on lahes puolet vahemman kuin edellisena

vuonna. Alla olevassa taulukossa esitetdan yhteydenottojen méarat vuosina 2012—-2022.

2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

175 66 40 61 68 43 47 36 36 52 27

Suurin osa yhteydenotoista (n. 81 %) sisélsi tyytymattomyytta, lopuissa kyse oli tiedustelusta
tai muusta. Useimmin yhteydenoton syynd oli palvelun tuottaminen (n=15). Palvelun
tuottamista ovat muun muassa asian kéasittelyyn ja menettelyyn liittyvat seikat, kuten asiakkaan
kuuleminen, tydntekijoiden tavoittaminen, neuvonnan ja ohjauksen saaminen tai se, ettd
kirjallista paatosta tai asiakassuunnitelmaa ei ole tehty. Palvelun tuottamiseen voivat liittya
my0s tilanteet, joissa asiakas kokee, ettd han ei ole saanut riittdvasti tietoa oikeuksistaan ja
toimenpidevaihtoehdoista.

VIHTI
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neiden vamma-  hoidon . kotihoito

palvelut liset huolto

lasten aikuis- lapsi-

e . . uu
paiva- sosiaali- | perhetyd kela totu
palvelu

Toimeen- lasten-
tulotuki = suojelu

palvelut hualto tuki palvelut hoito tyd (SHL)
| 2020 1 7 12 8 1 1 2 3 0 0 1 2 3 2
2021 1 15 11 9 2 1 2 4 0 1 3 7 12 2
2022 6 8 2 4 1 0 1 0 1 0 3 1 1 3

Kuvio 9. Vihdin yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.3¢

3 Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.
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4.2.2 Yhteydenoton tehtévaalue

Lastensuojelu

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja tuli yhteensa kahdeksan. Yhteydenotot olivat yhta
yksittdistd tiedustelua lukuun ottamatta luonteeltaan tyytymattomyyden ilmaisuja.
Tyytymattémyyden aiheina toistuivat riittdimatén avun ja tuen kokemus, tyontekijan
asiattomaksi tai epareiluksi koettu kaytos seka riittaméattoméksi koettu informaation saaminen.
Tyytymattomyytta ilmaistiin myos paatdksentekoprosessiin liittyen. Osa yhteydenottajista
koki, ettd paatosta oli valmisteltu sek& lapsen ettd vanhempien selén takana, ja ettd paatos oli
tullut yllatyksend. Useammassa Yyhteydenotossa ilmaistiin myds tyytyméattomyytta
lastensuojelulaitoksen toimintaa kohtaan; muun muassa kommunikoinnin haasteet,
luottamuspula seka tyontekijamitoitus nousivat esille. Yksittdinen yhteydenottaja halusi myos
tuoda sosiaaliasiamiehelle tiedoksi laajemman yhteiskunnallisen huolensa resurssien
riittdvyydestd niin sosiaalihuollon kuin terveydenhuollonkin puolella. Yhteydenottajan
mukaan tyodntekijoiden jatkuva Kiire nékyy asiakkaille epatyydyttdvind kohtaamisina ja

palveluiden toimimattomuutena.

Vuonna 2022 Vihdissa oli 490 lastensuojelun asiakasta (193 vuonna 2021).3" Asiakasmaarassa
tapahtui huomattavaa kasvua edelliseen vuoteen verrattuna. Sosiaaliasiamiehelle tuli noin 1,6

yhteydenottoa 100 lastensuojelun asiakasta kohden.

Toimeentulotuki
Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja tuli yhteensé kuusi. Yhteydenotoista kaksi liittyi
samalla my6s Kelan perustoimeentulotukeen, jota koskevia yhteydenottoja tuli kaikkiaan

kolme. Yhteydenotoista nelja oli tyytymattémyyden ilmaisuja ja loput kaksi tiedustelua.

Yhteydenotoissa korostuivat ihmisten huoli taloudellisesta pérja@misestd kasvaneiden
elinkustannusten ja/tai terveydellisten pulmien vuoksi. Tyytyméttomyytta aiheuttivat kunnan

sosiaalitoimesta saadut paatokset taydentavén tai ehkdisevan toimeentulotuen hakemukseen.

37 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Yksittdinen yhteydenottaja ilmaisi tyytymattomyytta paatoksenteon prosessiin, vaikka itse
paatokseen olikin tyytyvéinen. Tyytymattomyytta aiheutti myods sosiaalitoimen ja Kelan

valinen huonoksi koettu yhteisty6 asiakkaan asiassa.

Asiakkaat hakivat sosiaaliasiamieheltd ohjausta ja neuvontaa sosiaaliturvaan, taloudelliseen
tukeen ja palveluihin liittyen. Sosiaaliasiamieheen yhteyttd ottaneista asiakkaista useamman
tilanne vaikutti monimutkaistuneen ja vaativan kokonaisvaltaisempaa selvittelya. Erityisesti
naissa tilanteissa sosiaaliasiamies informoi asiakkaita heidan lakisdateisesta oikeudestaan

keskustella tilanteestaan sosiaalihuollon ammattihenkilon kanssa.

Vuonna 2022 Vihdissa oli 499 toimeentulotuen asiakasta.®® Sosiaaliasiamiehelle tuli noin 1,2
yhteydenottoa 100 toimeentulotuen asiakasta kohden.

Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vammaispalveluita koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin yhteensd neljad. Liséksi
kehitysvammahuoltoon liittyi yksi yhteydenotto yhdessa vammaispalveluiden kanssa. KaikKi
yhteydenotot olivat luonteeltaan tyytyméttdmyyden ilmaisuja. Tyytymattomyyden aiheina
toistuivat paatosten sisallot, jotka liittyivat henkilokohtaisen avun jarjestamiseen. Yksittdinen

yhteydenotto liittyi asiakasmaksuihin ja laskutuksen kaytéanteisiin.

Vuonna 2022 Vihdissd oli 561 vammaispalveluiden ja kehitysvammahuollon asiakasta.*
Sosiaaliasiamiehelle  tuli  noin 0,7 vyhteydenottoa 100 vammaispalveluiden ja

kehitysvammahuollon asiakasta kohden.

38 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

39 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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4.2.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Vihdissa vuosina 2018-2022 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset seka kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-
Suomen aluehallintovirastoon, valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.*°
Sosiaaliasiamies antoi vuonna 2022 muistutusneuvontaa yhdeksélle ja kanteluneuvontaa

neljalle kuntalaiselle.

2018 2019 2020 2021 2022
Muistutukset 11 12 15 16 17
Kantelut EOA:lle 1 0 1 2 1
Kantelut ESAVI:in 4 5 14 4 6
Kantelut OKA:lle 1 0 0 0 0
Kantelut Valviralle 0 0 2 1 1

Karviaisen yhtymajaosto késitteli 19 vihtilaisten tekemaa oikaisuvaatimusta (16 vuonna 2021),
ja muutti niiden perusteella yhden paatoksen. Yhtadan paatdstd ei muutettu itseoikaisuna.

Hallinto-oikeuteen tehtiin kuusi valitusta, korkeimpaan hallinto-oikeuteen yksi.*

5 Lohja
5.1 Yhteydenotot

Lohjalta vastaanotettiin vuonna 2022 yhteensd 46 yhteydenottoa. Alla olevassa taulukossa

esitetd&n yhteydenottojen maarét vuosina 2012-2022.

2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022

49 80 74 51 63 76 64 63 88 68 46

40 Kuntakyselyt vuosien 2018, 2019, 2020 ja 2021 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

41 Kuntakyselyt vuosien 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Suurin osa yhteydenotoista (n. 74 %) sisélsi tyytymattomyytta, lopuissa kyse oli tiedustelusta
tai muusta. Useimmin yhteydenoton syynd oli palvelun tuottaminen (n=26). Palvelun
tuottamista ovat muun muassa asian kasittelyyn ja menettelyyn liittyvat seikat, kuten asiakkaan
kuuleminen, tyontekijoiden tavoittaminen, neuvonnan ja ohjauksen saaminen tai se, ettd
kirjallista paatosta tai palvelutarpeen arviointia ei ole tehty. Palvelun tuottamiseen voivat liittyé
myos tilanteet, joissa asiakas kokee, ettd han ei ole saanut riittdvasti tietoa oikeuksistaan ja

toimenpidevaihtoehdoista.
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palvelut
W 2020 8 22 17 11 1 8 4] 4 3 1 9 4 12 5
2021 6 21 15 14 2 7 2 4 0 0 3 3 8 2
2022 2 8 8 7 0 3 10 0 1 1 4 3 5 0

Kuvio 10. Lohjan yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.42

5.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Perheoikeudelliset palvelut

Perheoikeudellisia palveluita koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin maaréllisesti eniten
(n=10). Yhteydenotot sisalsivat tyytymattomyyden ilmaisun kaikissa muissa paitsi yhdessa
luonteeltaan  tiedustelua olevassa yhteydenotossa.  Tyytymattomyyttd  aiheuttivat
paasaantoisesti sopimusten laatimiseen liittyvat prosessit ja/tai sopimusten sisallot seka liséksi
tyontekijan epdasialliseksi koettu kdytds. Osa yhteydenottajista oli my6s kokenut tyontekijan
toimivan asiassa puolueellisesti toisen vanhemman hyvaksi. Myos tyontekijan

tavoitettavuuteen liittyvié haasteita tuotiin esille useammassa yhteydenotossa.

42 Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.
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Vuonna 2022 Lohjalla oli 438 perheoikeudellisten palveluiden asiakasta.*?
Sosiaaliasiamiehelle tuli noin 1,6 koskevaa yhteydenottoa 100 perheoikeudellisten palveluiden

asiakasta kohden.

Lastensuojelu

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja tuli yhteensa kahdeksan. Yhteydenotot olivat yhta
yksittdista tiedustelua lukuun ottamatta luonteeltaan tyytyméattdmyyden ilmaisuja.
Tyytymattomyys kohdistui paédsaantdisesti lastensuojelun menettelytapoihin ja ratkaisuihin,
joissa yhteydenottajan mielestd oli toimittu tavalla tai toisella v&&rin. Useammassa
yhteydenotossa tuotiin myos esille tyytymattomyytta siihen, ettd viranhaltijat eivat olleet
suhtautuneet lapsen tilanteeseen asian vaatimalla vakavuudella. Yhteydenotot sisélsivat lisaksi

myaos tietosuojaan liittyvia kysymyksia.

Vuonna 2022 Lohjalla oli 597 lastensuojelun asiakasta (712 vuonna 2021).%4

Sosiaaliasiamiehelle tuli noin 1,3 yhteydenottoa 100 lastensuojelun asiakasta kohden.

Ikdantyneiden palvelut

Ikadntyneiden palveluita koskevia yhteydenottoja tuli niin ikdan kahdeksan. Yhteydenotoista
kuusi oli luonteeltaan tiedusteluja ja kaksi tyytymattomyyden ilmaisuja. Yhteydenottajana oli
yksittéista yhteydenottoa lukuun ottamatta ikadntyneen henkilon laheinen tai muu edustaja.
Suurin osa yhteydenotoista koski tilanteita, joissa ikdantynyt henkild ei vaikuttanut enaa
parjadvan kotona tai omien asioiden hoitaminen ei enda onnistunut, mutta ik&antynyt henkild
oli joko kokonaan palveluiden ulkopuolella tai palvelut olivat tilanteeseen n&hden
riittdméattomat. Joidenkin yhteydenottojen kohdalla kyse oli osittain myds siit4, ettd ikdantynyt
henkil6 oli itse Kkieltdytynyt hédnelle tarjotuista palveluista. Yhteydenottajat eivét tienneet

kuinka tilanteessa tulisi toimia ja minne heidén tulisi olla yhteydessé.

43 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

4 Kuntakyselyt vuosien 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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5.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Lohjalla vuosina 2018-2022 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset seka kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-
Suomen aluehallintovirastoon, valtioneuvoston  oikeuskanslerille ja  Valviralle.”
Sosiaaliasiamies antoi muistutusneuvontaa alueen 19 kuntalaiselle ja kanteluneuvontaa viidelle

henkildlle vuonna 2022.

2018 2019 2020 2021 2022
Muistutukset 11 14 27 15 14
Kantelut EOA:lle 1 1 1 6 3
Kantelut ESAVI:in 3 12 11 5 9
Kantelut OKA:lle 0 1 0 0 0
Kantelut Valviralle 2 1 2 2 0

Lohjan sosiaali- ja terveyslautakunta kasitteli 19 oikaisuvaatimusta (62 vuonna 2021), ja
muutti niiden perusteella kaksi paatosta. Kaksi oikaisuvaatimusta siirrettiin hyvinvointialueelle
keskenerdisend. Kahdeksan paatostd muutettiin itseoikaisuina (seitsemén vuonna 2021).
Hallinto-oikeuteen tehtiin kolme valitusta, korkeimpaan hallinto-oikeuteen yksi.*®

6 Siuntio ja Inkoo
6.1 Yhteydenotot

Siuntiosta vastaanotettiin vuonna 2022 yhteensd 14 yhteydenottoa. Yhteydenottoméaara on
huomattavasti vahaisempi kuin edellisen vuoden 2021 maarg, 33 yhteydenottoa. Alla olevassa

taulukossa esitetddn yhteydenottojen méarat vuosina 2012—-2022.

45 Kuntakyselyt vuosien 2018, 2019, 2020, 2021 ja 2022 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.

46 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020

2021

2022

19 14 5 23 25 41 20

25

33

14

Suurin osa yhteydenotoista (n. 79 %) sisélsi tyytymattomyytta, lopuissa kyse oli tiedustelusta

tai muusta. Useimmin yhteydenoton syynd oli palvelun tuottaminen (n=9). Palvelun

tuottamista ovat muun muassa asian késittelyyn ja menettelyyn liittyvat seikat, kuten asiakkaan

kuuleminen, tydntekijoiden tavoittaminen, neuvonnan ja ohjauksen saaminen tai se, ettd

kirjallista paatosté ei ole tehty/toimitettu asiakkaalle. Palvelun tuottamiseen voivat liittyd myos

tilanteet, joissa asiakas kokee, ettd hdn ei ole saanut riittavasti tietoa oikeuksistaan ja

toimenpidevaihtoehdoista.
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W 2020 6 9 3 1 1 2 3 0 0

2021 4 15 3 4 3 12 1 2 0

2022 4] 5 2 5 1 1 0 1 0

Kuvio 11. Siuntion yhteydenotot tehtavaalueittain 2020-2022.4
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Inkoosta vastaanotettiin kaksi yhteydenottoa, joista toinen oli luonteeltaan tiedustelu ja toinen

tyytymattomyyden ilmaisu. Alla olevassa taulukossa esitetddn yhteydenottojen maarat vuosina

2019-2022.
2019 2020 2021 2022
0 2 3 2

47 Kela totulla tarkoitetaan perustoimeentulotukea.
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Inkoosta  vastaanotettujen  yhteydenottojen tehtdvdalueina olivat aikuissosiaality0,
toimeentulotuki ja lastensuojelu. Yhteydenottojen syita olivat palvelun tuottaminen, paatoksen
sisalté seka tietosuojaoikeuksiin liittyvéa tiedustelu. Tarkempia tietoja yhteydenotoista Inkoon

osalta ei voida esittéda yhteydenottajien anonymiteetin sailyttamiseksi.

6.2 Yhteydenoton tehtavaalue

Seuraavat yhteydenoton tehtdvéalueita kuvaavat asiasisallot koskevat Siuntiota.

Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vammaispalveluita koskevia yhteydenottoja tuli yhteensd viisi, joista yksi koski myods
kehitysvammahuoltoa ja omaishoidon tukea. Yhteydenotot sisalsivét tyytymattémyyden
ilmaisun kaikissa muissa paitsi yhdessé luonteeltaan tiedustelua olevassa yhteydenotossa.
Tyytymattomyytta aiheuttivat  kielteiset paatokset ja yhteydenottajat tarvitsivat

muutoksenhakuun liittyvéaé ohjausta ja neuvontaa.

Lastensuojelu

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja tuli yhteensa viisi. Yhteydenotot olivat yhta yksittaista
tiedustelua lukuun ottamatta luonteeltaan tyytyméttomyyden ilmaisuja. Tyytymattomyys
kohdistui paéaséaantoisesti lastensuojelun menettelytapoihin, joissa yhteydenottajan mielesta oli
toimittu tavalla tai toisella vaarin. Yhteydenotoissa myds ilmaistiin huolta lastensuojelun
toimintakayténteista ja prosesseista lapsiin mahdollisesti kohdistuneissa vakivaltatilanteissa.
Sosiaaliasiamiehen toimintatapana on olla yhteydessd kunnan viranhaltijoihin, jos jokin
toistuva tai merkityksellinen asia nousee yhteydenotoista esiin. Vuonna 2022 kunnan kanssa
yhteisty0ssa tarkasteltiin lastensuojelun toimintatapoja lapsen valittoméan suojelutarpeen
arvioimiseksi ja turvaamisen toteutumiseksi silloin, kun lapsen epadillddn joutuneen

pahoinpitelyn kohteeksi.
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6.3 Muistutukset, muutoksenhaut ja kantelut

Alla olevaan taulukkoon on koottu Siuntiossa vuosina 2018-2021 tehdyt sosiaalihuollon
asiakaslain mukaiset muistutukset seka kantelut eduskunnan oikeusasiamiehelle, Etela-
Suomen aluehallintovirastoon, valtioneuvoston oikeuskanslerille ja Valviralle.*® VVuoden 2022
osalta sosiaaliasiamies ei poikkeuksellisesti saanut Siuntiosta ja Inkoosta vastausta tekeméansa
kuntakyselyyn, eikd sosiaaliasiamiehelld ndin ollen ole tietoa muistutusten, kanteluiden,

oikaisuvaatimusten ja hallintovalitusten lukumaarista vuodelta 2022.

Sosiaaliasiamies antoi vuonna 2022 muistutusneuvontaa Siuntiossa kuudelle ja
kanteluneuvontaa viidelle kuntalaiselle. Sosiaaliasiamies ei antanut inkoolaisille vuonna 2022

lainkaan muistutus- tai kanteluneuvontaa kuntalaisille.

2018 2019 2020 2021 2022
Muistutukset 0 2 1 0
Kantelut EOA:lle 0 0 0 0
Kantelut ESAVI:in 1 0 0 0
Kantelut OKA:lle 0 0 0 0
Kantelut Valviralle 0 0 0 0

48 Kuntakyselyt vuosien 2018, 2019, 2020 ja 2021 sosiaaliasiamiehen selvityksia varten.
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7 Sosiaaliasiamiehen havaintoja
7.1 Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen

Yhteydenottoja (n=387) sosiaaliasiamiehen koko toiminta-alueelta vastaanotettiin vuonna
2022 kahta edeltdvaa vuotta hieman véhemmaén. Tehtdvdalueiden yhteydenottomadrien
mukainen jarjestys muuttui myds aikaisempiin vuosiin verrattuna. Kun lastensuojelu oli
aikaisemmin yhteydenottoméaraltd&n suurin, nousi toimeentulotuki nyt méaraltdan isoimmaksi
tehtdvaalueeksi. Yhteydenotoksi tilastoidaan kaikki yksittaisen asiakkaan kanssa tehty ty6 (=
asiatapahtuma), joka voi tapauskohtaisesti sisaltdd lukuisia puheluita ja sahkopostiviesteja
asiakkaan, omaisen, sosiaalihuollon ammattihenkilon ja/tai jonkun muun tahon kanssa.
Asiatapahtumaan sisaltyy siis kaikki yhteydenoton perusteella tehty ty6. Td&mén vuoksi
yhteydenottomadra ei ole validi mittari sosiaaliasiamiehen tekemalle tydlle. Jotkut
yhteydenotot vievat sosiaaliasiamiehen tytaikaa viidestd kymmeneen minuuttiin, kun taas
laajempaa selvittelya vaativat asiatapahtumat voivat vieda aikaa useita tunteja. Esimerkiksi
vuonna 2022 yksittdinen asiatapahtuma vaati sosiaaliasiamieheltd kokonaisuudessaan noin 25
tyotuntia. Osa sosiaaliasiamieheen yhteytta ottaneista my0s palaa saman asian vuoksi

my&hemmin uudelleen tai ottaa yhteyttd uuden asian vuoksi.

600 Yhteydenotot
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477
427 419 422
405 382 387
290 277
| 246 |
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Kuvio 12. Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen 2012-2022.



Yhteydenotot kunnittain 2022

Inkoo
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KEUSOTE:

Jarvenpaa 13%
Hyvinkaa 12%
Nurmijarvi 11%
Tuusula 11%
Mantsala 5%
Pornainen 1%
Yhteensa 53 %
Lohja 12 %
KARVIAINEN:

Vihti 7%
Karkkila 4%
Yhteensa 11%
Kerava 9%
Siuntio 4%
Inkoo 1%

Kuvio 13. Yhteydenottojen jakautuminen kunnittain vuonna 2022.
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Seuraavassa taulukossa on esitetty yhteydenottojen maara kunnittain 1000 asukasta kohden

vuosina 2017-2022. Y hteydenottomaaréat sosiaaliasiamieheen ovat verrattain pienid, joten alla

olevista lukemista ei voida tehda pitkdlle menevia johtopaatoksia, vaikka yhteydenotot

toimivatkin arvokkaana palautteena sosiaalihuollon palveluista. Joissain kunnissa voidaan

my®s ohjata herkemmin ottamaan yhteytta sosiaaliasiamieheen esimerkiksi tyytymattomyyden

tai muistutuksen tekemiseksi tarvittavan neuvonnan osalta, ja tdma on erittdin suotuisa asia

asiakkaan kannalta.
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Yhteydenotot 1000 asukasta kohden 2017-2021

5
4
3
|||||| “II“ ‘“hl . ||‘| ||| h““l ll |||I il Al
Hyvin- Karkki- Mant- Por- Siuntio Vihti Jarve.n Nurm| Tuusu- Inkoo
kaa la sald nainen paa jarvi la
m2017 1,3 2 1,5 1,3 0,2 2,1 1,3
m2018 1,3 19 13 12 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 1,9 0,6 0,6 0,4 1,5 0,8 1,2 0,9 0,8 0,4

m2021 1 1,1 1,5 0,9 1,6 5,3 1,8 1,1 1,1 0,7 0,8 0,6

m2022 1 1,6 1 0,9 1 2,3 0,9 1,1 0,9 0,9 1 0,4
2017 m2018 m2019 m2020 m2021 m2022

Kuvio 14. Yhteydenotot 1000 asukasta kohden kunnittain 2017-2022.

7.2 Sosiaaliasiamiehelle tulleet yhteydenotot tehtavaalueittain

Toimeentulotuki ja aikuissosiaality6

Kunnan tdydentévaa ja ehkéisevad toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin
86 vuonna 2022. Toimeentulotuki oli yhteydenottomaaraltaan suurin tehtavaalue ensimmaista
kertaa sen jélkeen, kun perustoimeentulotuki siirtyi Kelan vastuulle vuonna 2017. Kelan
palvelut eivat sisdlly sosiaaliasiamiehen tehtdvaan, mutta yhteydenotot voivat siséltdd myos
sosiaaliasiamiehelle  kuulumattomia asioita. Kelan perustoimeentulotukea koskevia
yhteydenottoja tuli 45, joista 33 koski samalla kunnan tdydentdvad ja ehkaisevaa
toimeentulotukea. Aikuissosiaalitydhon liittyvia yhteydenottoja oli 46, ja maara oli kaikkien
aikojen suurin. Néista yhteydenotoista 18 liittyi samalla kunnan tdydentdvaan ja ehkaisevaéan

toimeentulotukeen ja seitsemédn Kelan perustoimeentulotukeen. Tdydentdvaa ja ehkaisevaa
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sekd perustoimeentulotukea ja aikuissosiaalityotd koskevien yhteydenottojen osuus oli ldhes

47 % kaikista sosiaaliasiamiehelle saapuneista yhteydenotoista.
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Kuvio 15. Toimeentulotukea, Kelan toimeentulotukea ja aikuissosiaalitydté koskevat yhteydenotot 2020-
2022.
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Kuvio 16. Toimeentulotukea koskevat yhteydenotot 2012—-2022.

(*perustoimeentulotuki siirtyi Kelalle vuoden 2017 alusta)

o

Toimeentulotukea koskevat yhteydenotot ovat muihin sosiaaliasiamiehen tehtdvaalueisiin
verrattuna useammin luonteeltaan tiedustelua. Tyytymattémyyden ilmaisuja on siis
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toimeentulotukeen liittyvissd yhteydenotoissa harvemmin. Vuonna 2022 noin 55 %
toimeentulotukea koskevista yhteydenotoista ilmaistiin tyytymattomyyttd, kun kaikkia
palveluita kohtaan ilmaistiin tyytymattémyytta yli 70 % yhteydenotoista. Yhteydenottajina
olivat useimmin asiakkaat itse; vain reilussa neljdsosassa yhteydenottajana oli asiakkaan

omainen tai muu edustaja.
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Kuvio 17. Aikuissosiaalityota koskevat yhteydenotot 2012—-2022.

Aikuissosiaalityon asiakkaat olivat itse yhteydenottajina 3/4 yhteydenotoista. Loput yhté
henkildstdltd saapunutta yhteydenottoa lukuun ottamatta tulivat asiakkaan omaiselta tai muulta
edustajalta. Vajaa 10 % yhteydenotoista kosketti kokonaisia perheitd. Samoin kuin
toimeentulotukea  koskevien yhteydenottojen, my6s aikuissosiaalityotda —koskevien
yhteydenottojen luonne oli kaikkiin tehtévéalueisiin verrattuna useammin tiedustelua (= 33 %)
kuin tyytymattomyyttd (= 61 %). Yleisen tiedontarpeen lisdksi aikuissosiaalityéhon liittyvissa
yhteydenotoissa ilmaistiin tyytyméattomyyttd muun muassa menettelyyn, kohteluun seka
paatoksentekoon ja paatoksiin.

Asiakkaan tuen tarve voi olla pelkk&aa aineellista tukea laajempaa
Toimeentulotuen asiakkaiden eldmantilanteet ndyttaytyivat sosiaaliasiamiehelle saapuneiden
yhteydenottojen perusteella monin tavoin haasteellisina. Yhteydenotoista k&vi ilmi, etta

useimmissa tilanteissa asiakkailla oli samanaikaista palvelutarvetta muissakin sosiaali- ja
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terveyspalveluissa. Taustalla saattoi olla elamantilanteen kriisiytyminen esimerkiksi eron,
ty6ttdmyyden tai sairauden vuoksi. Joissakin tilanteissa avun ja tuen tarve oli akillista ja

tilapdistd, mutta useassa tapauksessa avun tarve oli laajamittaista, pitkdkestoista ja toistuvaa.

Y hteydenotot sisalsivat paljon asumiseen liittyvid kysymyksid. Perustuslain 19 8:n 4 momentin
mukaan “julkisen vallan tehtivind on edistdd jokaisen oikeutta asuntoon ja tukea asumisen
omatoimista jdrjestdmistd” (Perustuslaki 1999/731). Asumiseen liittyvaan tuen tarpeeseen
tulee jarjestdd palveluita myds sosiaalihuoltolain 11 § 2 kohdan mukaan (Sosiaalihuoltolaki
2014/1301). Osa yhteydenottajista tarvitsi muuttoasioissa tukea, osa taas asumisen turvaamista
esimerkiksi maksamattomien vuokrien aiheuttaman haatbuhan wvuoksi. Joissakin
yksittdistapauksissa kyse oli siitd, ettd asunto oli todettu asumiskelvottomaksi tai asiakkaan
terveyttd vaarantavaksi, joissakin muuttotarpeen aiheutti senhetkisen asunnon liian kallis
vuokra. Asumiseen liittyen yhteyttd ottaneista osa oli erittain haavoittuvassa asemassa olevia
esimerkiksi paallekkéaisten ongelmien tai toimintakyvyn rajoitteiden vuoksi.

Monilla toimeentulotukea ja aikuissosiaality6ta koskien yhteytta ottaneilla oli heidan itsensa
kertomana erilaisia terveydellisid haasteita. Osa haasteita liittyi fyysista toimintakykya
rajoittaviin  sairauksiin. Osalla oli puolestaan péihde- ja mielenterveysongelmia.
Samanaikaisista pdihde- ja mielenterveysongelmista karsivien vaikutti olevan haasteellista
saada tilanteeseensa soveltuvaa oikea-aikaista tukea, ja erityisesti tdma ilmeni tapauksissa,
joissa asiakkaan itsensé oli vaikea sitoutua saamiinsa palveluihin. Monet tallaisista asiakkaista
ovat sosiaalihuoltolain 3 §:n 3 kohdan mukaisesti erityista tukea tarvitsevia asiakkaita, joilla
kognitiivinen tai psyykkinen vamma tai sairaus, péihteiden ongelmakéyttd tai muu
riippuvuuskayttaytyminen, useamman samanaikaisen tuen tarve tai muu vastaava, ei korkeaan
ikaan, liittyva syy aiheuttaa erityisia vaikeuksia hakea ja saada tarvitsemiaan sosiaali- ja
terveyspalveluita. Sosiaalihuoltolain 4 §:n 2 momentin mukaisesti erityisté tukea tarvitsevien
edun toteutumiseen on Kiinnitettdvd erityistd huomiota sosiaalihuoltoa toteutettaessa.
(Sosiaalihuoltolaki 2014/1301).

Asiakkaan oma sitoutuneisuus asioidensa hoitamisessa ja palveluihin Kiinnittymisessa ndyttaa
yhteydenottojen perusteella olevan erds avaintekijé asiakkaan tilanteen kohentumisessa.
Sosiaalihuollon ammattilaisilta vaaditaan herkkyyttd havaita asiakkaan motivaatiota oikea-
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aikaisia ja riittavia palvelukokonaisuuksia suunniteltaessa ja toteutettaessa. Eduskunnan
apulaisoikeusasiamies on todennut ratkaisussaan, ettd muun muassa henkil6illd, joilla on
vaikea pdaihdesairaus tai psykiatrinen sairaus, on huomattava riski jaada vaille tarvitsemiaan
palveluita. Jotta palveluihin ja hoitoon kielteisesti suhtautuvien perusoikeudet voidaan turvata,
tulee kaytettdvissa olevien palveluiden vastata mahdollisimman hyvin heidan tarpeitaan.
Apulaisoikeusasiamies korostaa, ettd perustuslain mukainen ihmisarvoinen kohtelu,
valttaméaton huolenpito seka riittavéat sosiaali- ja terveyspalvelut ovat yhta lailla myos kaikkein
vaikeimmin autettavien henkildiden oikeus. (AOA/2446/2020.)

Toisinaan asiakkaiden h&ta ja avuntarve oli akuuttia. Asiakkaat itse, heidan Idheisensa ja muut
tahot, kuten kolmannen sektorin toimijat, kertoivat sosiaaliasiamieheen yhteyttd ottaessaan
tehneensd asiakkaan tuen tarpeesta yhteydenottoja, “huoli-ilmoituksia”, sosiaalihuoltoon.
Monille oli jadnyt epaselvaksi se, miten naihin ilmoituksiin oli sosiaalihuollossa reagoitu. Osa
yhteydenottajista esitti epdilyn, etteivdt yhteydenotot sosiaalihuoltoon olleet johtaneet
minkaanlaisiin  toimenpiteisiin.  My0ds sosiaaliasiamies otti tarvittaessa yhteytta
sosiaalihuoltoon asiakkaan tuen tarpeen arvioimiseksi. Sosiaaliasiamiehen toiminta-alueella

oli yksittéistapauksissa hankalaa saada puhelimitse yhteytté virka-aikaiseen paivystykseen.

Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on ratkaisussaan ottanut kantaa asiakkaan palvelutarpeen
arviointiin, josta saddetaan sosiaalihuoltolain 36 8:ssé. Kiireellisen avun tarve tulee arvioida
valittdmasti, minka lisdksi asiakkaalla on oikeus saada palvelutarpeensa arvioiduksi
kokonaisvaltaisesti viipymattd, ellei arvioinnin tekeminen ole ilmeisen tarpeetonta.
(Sosiaalihuoltolaki 2014/1301; AOA/4938/2021.) Apulaisoikeusasiamies toteaa ratkaisussaan
myo0s: 7Saantely ohjaa siihen, ettd palvelujen tarve arvioitaisiin kokonaisvaltaisesti
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, jotta tilanteet eivat paasisi kriisiytymaan. Jos tilanne
on jo kriisiytynyt, on Kkiireellisiin tilanteisiin reagoitava mahdollisimman nopeasti ja

jarjestettava tarvittaessa valitonta apua.” (AOA/4938/2021.)

Joissakin tapauksissa toimeentulotukihakemuksia oli ratkaistu ilman mitd&dn kontaktia
asiakkaaseen, vaikka asiakas oli nimenomaisesti pyytanyt henkil6kohtaista keskustelua

tyontekijan kanssa. Téllaisissa tilanteissa sosiaaliasiamiehelle kerrottujen tietojen perusteella
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jai pohdittavaksi kysymys siit4, oliko asiakkaan palvelutarvetta riittavésti ja yksilollisesti

arvioitu.

Sosiaalihuoltolain 14 § uudistunut: Palvelu taloudellisen toimintakyvyn edistamiseksi
Sosiaalihuoltolain 14 §:ssa sédédetadn hyvinvointialueen jarjestamisvastuulle kuuluvista tuen
tarpeisiin vastaavista sosiaalipalveluista. Vuoden 2023 alusta asti pykéalaan (Sosiaalihuoltolaki
14 § 1 mom. 3 a kohta) on lisatty palvelu taloudellisen toimintakyvyn edistamiseksi.
(Sosiaalihuoltolaki 2014/1301; HE 127/2022 vp.) Sinallaén tehtéva ei ole uusi, mutta vahvistaa
asiakkaan kokonaisvaltaisen taloudellisen tukemisen n&kodkulmaa pelkdn toimeentulotuen
myoéntdmisen sijaan. Asiakkailla ndhdaan olevan muitakin seka lyhyt- etté pitkakestoisia tuen
ja neuvonnan tarpeita taloudellisissa asioissa toimeentulotuen tarpeen lisdksi. Asiakkailla ei
valttdmatta ole tilanteensa takia riittdvid voimavaroja korjata tilannettaan itse. Sosiaalityon
erilaisia tukimuotoja ndhdadn tarvittavan asiakkaiden taloudellisen tilanteen selvittelyyn,
asiakkaiden talouden hoidon tukemiseen ja tarvittaessa taloudellisen tilanteen turvaamiseen.
(HE 127/2022 vp.)

Toimeentulotuen avulla pyritd&dn turvaamaan vélttdmaton toimeentulo ja edistdméén
asiakkaiden itsendistd selviytymistd. Palvelulla taloudellisen toimintakyvyn edistdmiseksi
asiakkaiden taloudellista toimintakykya voidaan tukea seka yksilo- ettd ryhmamuotoisella
tyoskentelylld ja monialaisen yhteistyon seka rakenteellisen sosiaalityén keinoin.
Taloudellisen toimintakyvyn edistamisen palveluun voi siséltya asiakkaan tukeminen oman
talouden hallintaan esimerkiksi tulojen tarkoituksenmukaisempaan kayttéon ohjaamalla. Jo
aiemmin kunnissa kaytossé ollut vélitystilipalvelu voi siséltya palveluun. Toimeentulotuen
liséksi asiakkailla on 1.8.2023 alkaen Kkaikilla hyvinvointialueilla mahdollisuus saada

aineellista tukea sosiaalisen luototuksen avulla. (HE 127/2022 vp.)

Toimeentulotuen hakijalla on oikeus henkilokohtaiseen keskusteluun sosiaalihuollon
ammattihenkilon kanssa

Yhteydenotoissa ilmeni, ettd toimeentulotukea hakeva asiakas oli useassa tapauksessa (n=8)
pyytanyt henkilokohtaista keskustelua sosiaalihuollon ammattihenkilén kanssa ilman, ettd
pyyntoon oli mitenk&an reagoitu, tai luvattua yhteydenottoa asiakkaaseen ei ollut tehty. Eraalle
asiakkaalle oli kerrottu, ettei keskustelua voida jérjestad, koska palvelu on ruuhkautunut.
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Pyynttja henkilokohtaisesta keskustelusta oli esitetty seka suullisesti ettd kirjallisen
hakemuksen yhteydessd. Osa asiakkaista oli toistanut pyyntonsd useita Kertoja.
Toimeentulotukea hakeneet asiakkaat toivoivat keskustelua saadakseen lisaneuvontaa
toimeentulotuesta sekd muista palveluista ja mahdollisesti laajemmin palvelutarpeensa

arvioiduksi.

Eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen ratkaisun mukaan “Viranomaisella on korostettu
velvollisuus neuvoa toimeentulotukiasiakasta toimeentulotukeen ja sen hakemiseen liittyvassa
menettelyssa. Viranomaisella on vastuu siita, ettd sen neuvot ja ohjeet ovat oikeita ja riittavia

Jja ne on annettu asiakkaalle ymmdrrettivissd muodossa ja tavalla.” (AOA 1677/2022.)

Toimeentulotukilain 14 d 8:ssda sdddetddn toimeentulotuen asiakkaan oikeudesta
henkil6kohtaiseen keskusteluun, joka tulee jarjestdd seitsemantend arkipdivana asiakkaan
pyynnosta. Lisdksi laissa velvoitetaan tiedottamaan ja tarvittaessa neuvomaan asiakkaita
heidan oikeudestaan henkilokohtaiseen keskusteluun. (Laki toimeentulotuesta 1997/1412.)
Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on kanteluratkaisussaan (958/2019) ottanut kantaa siihen,
ettd neuvonnan on oltava asiakkaalle ymmaérrettavéd, jotta asiakas pystyy tosiasiallisesti
kayttdaméan oikeuttaan tarvittaessa. Apulaisoikeusasiamies huomauttaa, ettd huomioiden
toimeentulotuen luonteen viimesijaisena etuutena viranomaisen on asiakkaan oikeusturvan
toteutumiseksi  huolehdittava, ettd oikeus keskusteluun voi toteutua. Asiakkaan
asiakirjamerkinndista tulee myds ilmetd, milloin asiakas on pyytanyt henkilékohtaista
keskustelua. Keskustelun avulla asiakkaan on mahdollista saada neuvontaa toimeentulotuesta
ja muista, toimeentulotukeen nahden ensisijaisista etuuksista sek& muiden tarvitsemiensa
palveluiden hakemisesta. Ratkaisussa todetaan myds, ettd laillisuusvalvonnassa on
vakiintuneesti katsottu, etteivat tydméaaraén tai resursseihin liittyvat syyt ole peruste poiketa
sosiaalihuollon asiakkaan lailla sé4detyista oikeuksista. (AOA/958/2019.)

Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on lausunnossaan luonnoksesta hallituksen esitykseksi
toimeentulotuesta annetun lain ja erdiden siihen liittyvien lakien muuttamiseksi todennut, etta
oikeusasiamiehelld késiteltdv&nd olevissa kanteluissa ja oikeusasiamiehen kansliaan

saapuneissa yhteydenotoissa toimeentulotukiasiakkaat ovat tuoneet ilmi asiakkaiden ja heidan
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asioidensa pompottelua Kelan ja kunnan valilla. Eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen
nédkemyksen mukaan tyontekijoilla voi olla epéselvyyttd perustoimeentulotuen ja tdydentavén
toimeentulotuen eroista. (AOA/2655/2022.) Sosiaaliasiamieheen yhteytta ottaneet toivat
joissakin yhteydenotoissa esiin epatietoisuutta siit4, miten kunta ja Kela tekivéat yhteistyota.
Epaselvyytta oli eniten hakemusten ja tietojen siirrosta Kelan ja kunnan valilla. Joitakin
yhteydenottajia oli pompoteltu Kelan ja kunnan toimeentulotuen valilla. Erdéssa tilanteessa
johtava viranhaltija oli ehdottanut asiakkaan asumiseen liittyen oman sosiaalityéntekijan
laativan Kelalle puoltolausunnon, mistd oma sosiaalitydntekija oli Kieltdytynyt. Kelan ja
kunnan yhteistyosta valittyi joidenkin yhteydenottojen perusteella myds sujuva vaikutelma, ja
asiakkaan asiaan oli paneuduttu yhteisesti.

Toimeentulotukilain uudistuksesta

Toimeentulotuki on viimesijainen ja harkintaan perustuva tuki (STM 2023). Toimeentulotuen
kokonaisuus jakautuu perustoimeentulotueksi, josta vastaa Kela, sek& hyvinvointialueiden
vastuulla olevaksi tdydentévaksi ja ehkaisevaksi toimeentulotueksi. Toimeentulolaki uudistui
1.1.2023 alkaen. Uudistunut laki pyrkii parantamaan toimeentulotuen asiakkaan asemaa
tarkentamalla asiakkaan oikeutta saada monialaista ja henkilokohtaista palvelua
saavutettavuustekijat ja asiakkaan nakemykset huomioiden. Yksil6llinen asiakaskohtainen
harkinta sisdltyy uudistuneeseen lakiin, kuten aiemminkin. Lakiuudistuksessa saadetaan myos
Kelan ja hyvinvointialueiden yhteistydsta. (STM 2022d; HE 127/2022 vp.)

Toimeentulotukilain 14 d 8:n mukaan Kela ja hyvinvointialue voivat tavata asiakasta myos
yhdessa. 14 e §:ssé sdddetddn Kelan ja hyvinvointialueen yhteistyosté. (Laki toimeentulotuesta
1997/1412.) Yhteisty6hon velvoittavat myds sosiaalihuoltolain 35 § ja 41 § (Sosiaalihuoltolaki
2014/1301). Toimeentulotukilain 15 § antaa hyvinvointialueen sosiaalihuollolle
mahdollisuuden antaa asiakkaasta lausunto Kelalle perustoimeentulotukiasian kaésittelya
varten. Asiakasta tulee kuulla ja tiedottaa lausunnon siséllosté ja tarkoituksesta. Lausunto voi
liittyd asiakkaan muiden perusmenojen tarpeellisen suuruuden arvioimiseen liittyviin
olosuhteisiin ja tilanteeseen, perusosan alentamiseen vaikuttaviin tekijoihin tai hakemuksen
kiireellisyyteen. Lausunto ei ole Kelaa sitova, mutta Kelan on otettava lausunto huomioon

ratkaistessaan perustoimeentulotukihakemusta. (Laki toimeentulotuesta 1997/1412.)
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Hautausavustus — toimeentulotuki varattoman vainajan hautauskuluihin

Hautausavustusta koskevat kysymykset olivat runsaasti esilla toimeentulotukeen liittyvissé
yhteydenotoissa. Noin joka seitsemadnnessa (n=13) toimeentulotukeen liittyvassa
yhteydenotossa kyse oli varattoman henkilon hautauskuluista. Yhteydenottajina olivat
useimmin menehtyneen henkilon lahiomaiset tai yksittaistapauksissa muu laheinen henkil®.

Myos hautaustoimistosta seké asianajajan toimesta oltiin sosiaaliasiamieheen yhteydessa.

Monet yhteydenottajat kaipasivat yleistd neuvontaa hautausavustuksesta ja sen hakemisesta.
Yhteydenottajat nostivat sosiaaliasiamiehen kanssa kéydyissa keskusteluissa esiin
hautausavustuksen hakemisen vaikeuden. Hakemista varten ei ollut helposti saatavilla ohjeita
esimerkiksi kuntien verkkosivuilla. Monimutkainen hakemusprosessi vaadittavine liitteineen
tuntui useammasta yhteydenottajasta kohtuuttoman ty6laalta surutyon ohessa. Osalla
hautausavustusta hakeneista oli  epétietoisuutta, miten asian kasittely etenee.
Yksittdistapauksissa hakemuksen késittely oli viivastynyt — erédssé tapauksessa jopa niin

paljon, ettd vainajan asianmukaista hautausta oli odotettu viikkoja.

Kunnat vastasivat hautausavustuksen myontamisestd, ja alueen kunnissa edellytettiin
sosiaaliasiamiehelle vélittyneiden tietojen perusteella Kelan perustoimeentulotuen hakemista
ja paatosta ennen hautausavustuspaatosta. Talla hetkella kaytantona on ettd, mikali kuolleella
henkil6lld on ollut myénteinen paatds perustoimeentulotuesta, Kelaan saapuva hautausavustus

toimitetaan hyvinvointialueelle (Kela 2023).

Lastensuojelu

Lastensuojelua koskevia asiatapahtumia Kirjattiin vuonna 2022 yhteensa 76. Lastensuojelun
osuus kaikista sosiaaliasiamiehelle saapuneista yhteydenotoista oli 20 % (28 % vuonna 2021).
Yhteyttd ottaneista valtaosa (n=68) ilmaisi tyytymattomyyttd lastensuojelua kohtaan.
Tyytyméttomyyden aiheina nousivat esiin muun muassa asiakassuunnitelman siséltd ja
toimittaminen asiakkaalle, paatésten perustelut, tiedusteluihin vastaaminen, Kkirjaamista

koskevat epdkohdat seké epéluottamus lastensuojelun toimintaa kohtaan.
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Kuvio 18. Lastensuojelua koskevat yhteydenotot 2012-2022.

Kiire ndkyy asiakkaille epatyydyttavina kohtaamisina ja palveluiden toimimattomuutena

Yhteydenottajat toivat esille paljon tyytymattomyyttad kohtaamiseen ja kohteluun liittyen. He
kokivat, etta eivat olleet tulleet kuulluksi tai ettd olivat tulleet vaarinymmarretyksi. Myds
tyontekijan kaytos oli joissakin tapauksissa koettu asiattomaksi tai vanhempaa syyllistavaksi.
[Iman apua jadmisen kokemus toistui myos useaan otteeseen. Epé&oikeudenmukaisuuden tai
puolueellisen kohtelun kokemus herétti osaltaan epéluottamusta lastensuojelua kohtaan ja
toiveet tydntekijan vaihtamisesta olivat tavanomaisia. Sosiaaliasiamies neuvoo paasaantoisesti
yhteydenottajia aina ensin selvittdmaan ristiriitoja ja tyytymattdmyyden aiheita keskustellen
viranhaltijan itsensd ja tarvittaessa myos tdman esihenkilén kanssa. Sosiaaliasiamies my0ds
informoi asiakkaita siit4, ettd sosiaalityontekijan vaihtaminen on aina viranomaisen
harkinnassa ja ettd harkinnassa tulee aina ensisijaisesti arvioida sitd, mika vaihtoehto parhaiten

toteuttaa lapsen edun.

Myos asiakkaiden tiedusteluihin vastaamiseen ja yleisemmin informaation saamiseen muun
muassa asiakkaan oikeuksista sekd erilaisista vaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista liittyi
yhteydenottajien mukaan pulmia. Asiakaskokemukset kuvastavat, ettd lastensuojelun
tyontekijat eivat aina ole onnistuneet tayttdmaan asiakaslain 5 § mukaista
selvitysvelvollisuuttaan. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000/812.)
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Yksittainen  yhteydenottaja halusi tuoda sosiaaliasiamiehelle tiedoksi laajemman
yhteiskunnallisen  huolensa  resurssien  riittdvyydestd niin  sosiaalihuollon  kuin
terveydenhuollonkin puolella. Yhteydenottajan mukaan tyontekijéiden jatkuva kiire nakyy
asiakkaille epatyydyttavind kohtaamisina ja palveluiden toimimattomuutena. Todettakoon, etta
’sosiaalitoimi vastaa sille kuuluvista lakisaateisista tehtdvista muun muassa siten, etta
sosiaalihuollon asioita on kasittelemassa riittava maara henkilokuntaa ja sosiaalityontekijoita
huolimatta asioiden ruuhkautumisesta, loma-ajoista tai henkiloston vaihtuvuudesta.
Sosiaalitoimi vastaa sosiaalihuollon palvelujen asianmukaisesta jarjestdmisesta ja
toimivuudesta.” (AOA/3689/2016.)

Lastensuojelun jarjestamisen tulee perustua asiakkaalle laadittuun suunnitelmaan

Monet yhteytté ottaneista olivat epétietoisia siitd, mité lastensuojelussa suunnitellaan tai mita
sielld aiotaan seuraavaksi tehdd. Myos asiakkuuden syy ja tyoskentelyn tavoite olivat joillekin
jadneet epéselvaksi. Yhteydenottajat kokivat, ettd he eivdt olleet saaneet riittavésti ja
ymmarrettavalla tavalla tietoa oikeuksistaan, erilaisista vaihtoehdoista tai toimenpiteiden
vaikutuksista. Epaluottamus lastensuojelua kohtaan ja kokemus mielivaltaisesta toiminnasta
toistui yhteydenottajien palautteissa useita kertoja. Tyoskentelyn ei myodskaan koettu aina
perustuvan yhteisesti keskusteltuun suunnitelmaan, ja kritiikkid esitettiin seldn takana

valmisteltuja ja asiakkaille yllatyksena tulleita paatdksia kohtaan.

Apulaisoikeusasiamies korostaa, ettd lastensuojelun jérjestamisen tulee Idhtokohtaisesti aina
perustua asiakkaalle laadittuun suunnitelmaan. Asiakassuunnitelma on asiakkaan kanssa
yhdessé keskusteltu suunnitelma, jonka pohjalta sosiaalityota kdytanndssa toteutetaan ja jonka
tavoitteena on selkeyttdd osapuolille sosiaalitydbn keinoja ja tavoitteita lapsen tilanteen
parantamiseksi. Viranomaisen on toimitettava asiakassuunnitelma tiedoksi huoltajille ja muille

asianosaisille oma-aloitteisesti ilman aiheetonta viivastysta. (AOA/7949/2021.)

Suunnitelmalliseen tyoskentelyyn ja kirjalliseen asiakassuunnitelmaan liittyvat puutteet
nousivat yhteydenotoissa merkittavalla tavalla esiin; asiakassuunnitelma puuttui joko
kokonaan tai sitd ei ollut asiakkaiden pyynndistd huolimatta toimitettu heille,
asiakassuunnitelmasta puuttui konkretia tai asiakassuunnitelmaa ei ollut toteutettu (esimerkiksi

suunniteltuja  avohuollon tukitoimia el ollut kdynnistetty). Yksittaistapauksessa
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asiakasperheelld ei ollut mitddn tukitoimia k&ytossa eikd heillda mydskaan ollut ollut
minké&anlaista yhteyttd lastensuojelun tyodntekijoihin moneen kuukauteen. Asiakkuuden
paattamista oli aiemmin suunniteltu, mutta tdman jalkeen lastensuojelusta ei ollut kuulunut

mitaan.

Sosiaaliasiamieheen otettiin yhteyttd myos tilanteissa, joissa asiakkailla ja viranhaltijoilla oli
eriavia nakemyksia tuen ja palveluiden tarpeesta. Osa yhteydenottajista koki, ettd
lastensuojelussa ei ollut suhtauduttu lapsen tilanteeseen asian vaatimalla vakavuudella ja avun
sekd tuen saaminen Kkoettiin riittdméattdmaksi. My0ds monialaisen verkostoyhteistyon
toteutumiseen oltiin tyytymattomid. Useampi yhteydenottaja ilmaisi myos kritiikkia siit4, etta

kokivat tulleensa painostetuiksi suostumaan sijoitukseen avohuollon tukitoimena.

Lastensuojelulain 30 § velvoittaa laatimaan lastensuojelun asiakkaana olevalle lapselle
asiakassuunnitelman ja kirjaamaan siihen ne olosuhteet ja asiat, joihin pyritaan vaikuttamaan,
lapsen ja hanen perheensd tuen tarve, palvelut ja muut tukitoimet, joilla tuen tarpeeseen
pyritddn vastaamaan, sekd arvioitu aika, jonka kuluessa tavoitteet pyritddn toteuttamaan.
Asiakassuunnitelmaan on kirjattava myds asianomaisten eriavat nakemykset tuen tarpeesta ja
palveluiden sek& muiden tukitoimien jérjestdmisestd. Asiakassuunnitelma on tarkistettava

tarvittaessa, kuitenkin vahintaan kerran vuodessa. (Lastensuojelulaki 2007/417.)

Apulaisoikeusasiamiehen ratkaisuun (AOA/7949/2021) viitaten voidaan todeta, ettd
asiakassuunnitelman ajantasaisuus sekd se, ettd suunnitelma on mahdollisimman pian
laatimisen jalkeen asiaan osallisten luettavissa, on lapsen ja huoltajan oikeusturvan kannalta
oleellista, silla asiakassuunnitelmasta ilmenee asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet esimerkiksi

kiireellisen sijoituksen aikana.

Sosiaaliasiamieheltda kysyttiin myds neuvoja liittyen sijoitetun lapsen oikeuteen tavata
vanhempiaan seka perheen jalleen yhdistamistd ja huostassapidon lopettamista koskien. Myds
sijaishuollossa  olevien lasten  asiakassuunnitelmissa  vaikutti oleva puutteita;
asiakassuunnitelmissa ei aina ollut sovittu lapsen yhteydenpidosta, sen laajuudesta ja

toteuttamistavasta eika suunnitelmiin ollut kirjattu tavoitteita perheen jalleenyhdistdmiseksi.
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Sosiaaliasiamieheen oli yhteydessa myo6s sijoitetun lapsen ldheisid, jotka olivat olleet
aktiivisesti lapsen eldmadssa mukana ja jotka kokivat suhteen lapseen laheiseksi ja
luottamukselliseksi. He ilmaisivat tyytyméttomyytté siihen, ettd heidat oli jatetty kokonaan

prosessin ulkopuolelle.

Puutteelliset asiakirjamerkinnat heikentavat asiakkaan oikeusturvaa

Asiakaspalautteista nousi esille myds puutteelliset ja virheitd siséltavét asiakirjamerkinnét,
joilla oli ollut vaikutusta joko asiakassuhteeseen tai asiakkaan asian késittelyyn. Erityisen
pulmallisiksi tilanteet olivat muodostuneet silloin, kun lapsen asioista vastaava
sosiaalityontekija oli vaihtunut ja asiakaskertomus oli ollut edellisen sosiaalitydntekijéan jaljilta
puutteellinen. Asiakkaan oikeusturva edellyttdd asianmukaista ja ajan tasalla olevaa
dokumentaatiota. Koska lastensuojeluty6hon liittyy myds paljon lasten ja perheiden
perusoikeuksia koskettavia paatoksid, joiden pohjana ja perusteluna kédytetddn asiakkaasta
tehtyja kirjauksia, on vélttdmatontd, ettd tiedot Kkirjataan asiakirjoihin huolellisesti ja
viivytyksetta. (THL 2023b.)

Lastensuojelulain kokonaisuudistuksesta

Lapsiasiavaltuutettu on eduskunnalle 9.3.2022 antamassaan lausunnossa ottanut kantaa
lastensuojelulain  kokonaisuudistuksen tarpeeseen ja todennut sen olevan perusteltua.
Lausunnossa todetaan, ettd “lastensuojelulain uudistaminen ei myodskaan yksin korjaa
lastensuojelun rakenteellisia, kuten henkiloston saatavuuteen, tai tyon sisaltoon, kuten
tyontekijoiden jaksamiseen ja uupumiseen, liittyvia ongelmia, mutta voi parhaimmillaan
selkeyttdd vastuunjakoa, lain toimeenpanoa, paatoksentekoa ja valvontaa, joissa kaikissa on
talla hetkella ongelmia.” Lapsiasiavaltuutetun nikemyksen mukaan lastensuojelulain
kokonaisuudistuksen paatavoitteena tulee olla lapsen oikeuksien, lapsen aseman ja lapsen edun

edistdminen. (Lapsiasiavaltuutettu 2022.)

Sosiaali- ja terveysministerié kaynnisti vuonna 2022 lastensuojelun lainsaadannon
kokonaisuudistuksen. Uudistuksen tavoitteena on turvata lasten oikeus tasapainoiseen
kehitykseen ja erityiseen suojeluun. Uudistuksen my6té palveluiden kokonaisuudesta halutaan
nykyistd selkedmpi ja vaikuttavampi. Konkreettiset lainsaddannon uudistukset tehddan
vuodesta 2023 alkaen. (STM 2022b.)
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Ikaantyneiden palvelut

Ikaantyneiden palveluita koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin 62 vuonna 2022,
Y hteydenottomaaré on selvasti alhaisempi kuin kahtena edellisend vuotena. Yhteydenottajana
oli selvasti useimmin asiakkaan omainen tai muu edustaja (n=48). Asiakas itse oli yhteydessa
harvemmin (n=14). Kahdessa yhteydenotossa on ollut mukana seka asiakas itse ettd omainen.
Ikaantyneiden palveluiden henkilostoltd vastaanotettiin kaksi yhteydenottoa. Ik&antyneiden
palveluita koskevat yhteydenotot olivat luonteeltaan tiedustelua hieman useammin (= 35 %)
verrattuna kaikkiin tehtavaalueisiin (= 27 %). Tyytyméattomyytté ilmaistiin hieman harvemmin
(= 61 %) kuin kaikissa tehtdvdalueissa yhteensd (= 71 %). Yleisen tiedontarpeen lisaksi
yhteydenottajat ilmaisivat yhteydenotoissa tyytymattomyyttddn muun muassa menettelyd,
paatosten siséltoa, paatoksentekoprosessia sekd jonotus- ja kasittelyaikaa kohtaan.
Sosiaaliasiamiehelle kuulumattomia palveluita koskien esitettiin verrattain paljon kysymyksia.
Niista valtaosa koski edunvalvontaa. Edunvalvonnan kysymyksissé yhteydenottajia ohjattiin

kaantyméaan edunvalvonta-asioista vastaavan Digi- ja vaestotietoviraston puoleen.

IKAANTYNEIDEN PALVELUT
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Kuvio 19. Ik&dantyneiden palveluita koskevat yhteydenotot 2012—-2022.

Muuttuvat palvelutarpeet haastavat palvelujarjestelmaa
Ik&é&ntyneiden palveluita koskevissa yhteydenotoissa oli esilld omaisten ja toisinaan myds

idkkaiden asiakkaiden itsensd ilmaisemaa huolta itsendisesta selviytymisestd kotona asuen.
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Osalla ei ollut mitdén kotiin suunnattuja palveluita ennestéan, ja heidan kohdallaan kyse olikin
ldahinna neuvonnasta liittyen palveluihin ja niiden hakemiseen. Osalla aiemmin myo&nnetty
palvelu, kuten kotihoito, oli osoittautunut muuttuneen palvelutarpeen myaté riittamattomaksi.
Talloin yhteydenotoissa esillé olleet kysymykset koskivat usein tehostettua palveluasumista,
jos asiakas itse tai hanen omaisensa katsoivat ik&&ntyneen olevan ymparivuorokautisen hoivan
tarpeessa. Erityisesti akillisissé palvelutarpeen muutoksissa vaikutti siltd, ettei sosiaalihuolto
aina kyennyt reagoimaan asiakkaan nakokulmasta tarpeeksi nopeasti. Laissa ik&&ntyneen
vaeston toimintakyvyn tukemisessa seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 2012/980
(mydhemmin vanhuspalvelulaki) 13 ja 14 §:ssd todetaan, etté idkkaalla henkil6lla on oikeus

saada tilanteeseensa nahden oikea-aikaisia ja riittdvia palveluita ensisijaisesti omaan kotiinsa.

Yhteydenotoissa oli palvelutarpeen ilmausten lisdksi runsaasti mainintoja “huoli-
ilmoituksista”, joita yleensd ifkkdan henkilon omaiset tai muut ldheiset olivat tehneet.
Yksittdisissé tapauksissa ilmoituksia ikaantyneen sosiaalihuollon tuen tarpeesta olivat tehneet
my®6s muut tahot, kuten kolmannen sektorin toimijat ja taloyhtid. Yli 75-vuotiaan henkilén
palvelutarpeen arviointi on aloitettava seitsemantend arkipéivana siitd, kun asiakas, hanen
omaisensa tai muu laillinen edustajansa on ottanut yhteyttd sosiaalihuoltoon. Kiireellinen
avuntarve on arvioitava valittomasti ja palvelutarpeen arviointi tehtava viivytyksetta, ellei

arvioinnin tekeminen ole ilmeisen tarpeetonta. (Sosiaalihuoltolaki 2014/1301 36 §.)

Joidenkin asiakkaiden aiemmin saaman palvelun, kuten kuljetuspalvelun, tarve oli uudelleen
arvioitu ja palvelu lakkautettu. Joissakin yhteydenotoissa ilmeni, ettei asiakas ollut toimittanut
hakemukseen vaadittuja liitteitd, kuten tulotietoja. Asiakkaita oli pyydetty taydentdmén
puutteellisin tiedoin tehtyja hakemuksia. Kaikissa tapauksissa asiakas ei ollut halukas
luovuttamaan sosiaalihuollolle tarvittavia tietoja. Asiakkaalla ja hanen laillisella edustajallaan
on asiakaslain 12 8:n mukaan velvollisuus antaa sosiaalihuollon jarjestdmiseen ja
toteuttamiseen tarvittavat tiedot. Asiakasta on myods informoitava mistd ja mitd tietoja hanesta
voidaan héanen suostumuksestaan riippumatta hankkia. Lisaksi asiakkaalla on oikeus tutustua
muualta hankittuihin tietoihin. (Asiakaslaki 812/2000.)
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Itsemaaraamisoikeus ikaantyneiden palveluissa

Vanhuspalvelulaki ei sisélla varsinaisesti mainintaa ikaantyneen itsemaaraamisoikeudesta. Se
ei myodskaan sisalla itsemadrdamisoikeutta rajoittavia toimenpiteitd. ltsemadraamisoikeutta
voidaan tarkastella lahtokohtaisesti perustuslain 7 § ja 10 § sisaltdvien henkilokohtaisen
vapauden ja yksityiselamén suojan kautta. Lisdksi itsemé&ardadmisoikeuden voidaan néhda
saavan suojaa kansainvélisista ihmisoikeussopimuksista, kuten Euroopan
ihmisoikeussopimuksesta. (Vanhuspalvelulaki 2012/980; perustuslaki 1999/731; Nikumaa
2021.) Itseméaraamisoikeuden edellytyksend on Nikumaan (2021) mukaan, ettd asiakas
ymmartéd eri vaihtoehdot, osaa arvioida seuraamukset ja kykenee tekemdédn ratkaisun.
Asiakaslaissa itsemaaraamisoikeudesta sdddetddn 8 ja 9 8:ssd. Asiakaslain mukaan asiakkaan
itseméaaraédmisoikeutta on kunnioitettava. Mikali asiakas ei oman toimintakykynsa rajoitteiden
vuoksi kykene osallistumaan itsedan koskevien palveluiden suunnitteluun ja toteuttamiseen tai
ymmartdmaan ratkaisuvaihtoehtoja tai péatdsten vaikutusta omaan tilanteeseensa, tulee
asiakkaan tahtoa selvittdd yhdessd hénen omaisensa tai muun laillisen edustajansa kanssa.
(Asiakaslaki 2000/812.)

Sosiaaliasiamiehelle tulleissa yhteydenotoissa oli esilld ikaantyneiden itsemaaraamisoikeuteen
liittyvia kysymyksid. Kyse oli muun muassa ikaantyneen henkilon oikeudesta asua itsendisesti
kotona huolimatta heikentyneestd toimintakyvysta ja sosiaalihuollon tuen tarpeesta.
Yhteydenotoista ilmeni, ettd joissakin tapauksissa ikdantyneen oma tahto poikkesi omaisten
nédkemyksestd. Omaiset olivat esimerkiksi huolissaan ikdantyneen turvallisuudesta ja
selviytymisestda kotona, mutta ik&antynyt Kieltdytyi vastaanottamasta lainkaan tai lis&a
palveluita. T&ma saattoi joissakin tilanteissa merkita sitd, ettd omaisten antama tuki oli isossa
roolissa asiakkaan arjessa sosiaalihuollosta annettujen palveluiden ohella. Nikumaan (2021)
mukaan ikdantyneen itsemadradmisoikeuteen sisaltyy se, ettd ikdantyneelld on oikeus tehda
my0s jdrjenvastaisia péatoksid. Tilanteet, joissa myods omaisten nakemykset poikkesivat
toistensa ja ik&&ntyneen tahdosta, vaikuttivat mutkikkailta. Yksittaisissé tapauksissa oli tarve

saada apua my6s muilta viranomaisilta, kuten poliisilta.

Itsemé&araamisoikeus oli esilla myds yhteydenotossa, jossa kerrottiin palvelutarpeen arvioinnin
yhteydessé mainituista tahdonvastaisista toimenpiteistd. Maininta oli asiakkaalle nayttaytynyt

epamadraisend ja tuntunut uhkailevan sévyiseltd, mink& vuoksi asiakkaan oikeus asiakaslain 4
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8:n mukaiseen hyvaan kohteluun tai saman lain 5 §:n mukaiseen riittdvan ymmarrettavaan
selvitykseen asiakkaan oikeuksista seka toimenpidevaihtoehdoista ei vaikuta toteutuneen
(Asiakaslaki  2000/812). Toisaalta taas yksittdisessa yhteydenotossa asiakkaan
itsemé&ardédmisoikeuden toteutumista oli tuettu selvittdmalld laajasti asiakkaan mahdollisuutta

muuttaa palveluasumisesta itsendiseen vuokra-asumiseen.

Asumispalveluyksikon laakarin paatoksella toteutettava asiakkaan liikkumisen rajoittaminen
valjailla herétti pohdintaa omaisissa. Valviran (2021) mukaan asiakasta hoitavan la&karin on
tehtdva rajoittamisesta yksiloity paatds, josta on keskusteltava asiakkaan itsensa kanssa
tarvittaessa useitakin kertoja, tai asiakkaan ollessa kykenematon tekeméaan paatosta asiassa,
kuultava lahiomaista. Rajoitustoimenpiteen tarvetta tulee jokaisella kéyttokerralla arvioida.
(Valvira 2021.) Apulaisoikeusasiamies on kannanottonaan todennut, ettd huolelliset
asiakaskirjaukset rajoitustoimenpiteitd kaytettadessé edistavat eri osapuolten oikeusturvaa. Sen
lisaksi, ettd kirjauksista ilmenee rajoitustoimenpiteiden k&ytén arviointi, tulisi yksilollisesti
seurata myos rajoitustoimenpiteiden kayton maadraa sekd rajoitustoimenpiteiden kayton
hyotyja ja haittoja. Lisaksi on tarkeaa arvioida keinoja tukea asiakkaan itsemaaraamisoikeutta
ja vahent&a rajoitustoimenpiteiden kayttamistd. Rajoittamistoimenpiteitd kdytettdessa tulee
my6s huomioida lievimmén rajoittamisen periaate ja suhteuttaa rajoittaminen oikein
tavoiteltavaan asiaan. Mikéli lievemmalla keinolla olisi mahdollista péastd samaan
tavoitteeseen, ei rajoittaminen ole sallittua. Myodskadn henkilokunnan puute ei oikeuta
asiakkaan rajoittamiseen esimerkiksi hoivakodissa. (AOA/2787/2022.)

Nostoja ikdantyneitd koskevan lainsaddannon muutoksista

Sosiaalihuoltolakia on muutettu asumispalveluiden osalta. Aiemmin samaan pykalaan
sisaltyneet asumispalveluiden muodot on uudistuneessa sosiaalihuoltolaissa 1.1.2023 alkaen
eroteltu omiksi pykéalikseen (21-21 c 8): tilapdiseksi asumiseksi, tuetuksi asumiseksi,
yhteisolliseksi asumiseksi ja ympérivuorokautiseksi palveluasumiseksi (HE 231/2021 vp;
sosiaalihuoltolaki 2014/1301). Yhteisollinen asuminen tuli niin kutsutun tavallisen
palveluasumisen tilalle, ja yhteisollisessd asumisessa asiakkaalla on soveltuvan asunnon lisaksi
sosiaalista vuorovaikutusta edistdvad palvelua. Muutos aikaisempaan palveluasumiseen
verrattuna on asiakkaan asumisen ja palveluiden yksil6lliseen tarpeeseen perustuva

jarjestaminen. Aikaisemmin tehostetuksi palveluasumiseksi kutsuttua ymparivuorokautista
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palveluasumista jarjestetddn kuten aikaisemmin. Yksikossa on oltava paikalla henkildst6a
vuorokauden ympari, ja idkkdiden asiakkaiden osalta tulee noudattaa saddettyd
henkildstomitoitusta. Yhteisollistd asumista ja ympéarivuorokautista palveluasumista voidaan
jarjestada samassa rakennuskokonaisuudessa, jolloin asiakkaan on parhaimmillaan mahdollista
saada tarvitsemansa palvelut samaan asuntoon tai ainakin samassa asuinympéristossa
palvelutarpeensa mahdollisista muutoksista huolimatta. Asumispalveluiden uudistukset
koskevat myds muita kuin idkkaita asiakkaita. (STM 2022c.)

My0s vanhuspalvelulakia on uudistettu osana iakkaiden ihmisten palveluiden uudistuksen
toista vaihetta. Uudistuneen vanhuspalvelulain 24 a 8:ssd vahvistuu palveluiden laadun
seuranta, silla jatkossa THL toteuttaa valtakunnallisen asiakaskyselyn joka toinen vuosi.
Liséksi uudistuksessa on paatetty idkkaiden sosiaalihuollon pitkaaikaisen laitoshoidon
lakkauttamisesta, joka astuu voimaan vuoden 2028 alusta lukien. Laitoshoidon edellytyksista
séédetddn vanhuspalvelulain 14 8:ssd. Liséksi 12 8:ssd sdddetddn hyvinvointia edistavistd
palveluista, jotka voidaan jarjestdd ikdantyneen véestdn neuvolatoimintana. (STM 2022c;
Vanhuspalvelulaki 2012/980.)

Asiakasmaksuasiat olivat useissa sosiaaliasiamiehelle tulleissa yhteydenotoissa esilla.
Useimmiten kyse oli tehostetun palveluasumisen (nykyisin ymparivuorokautinen
palveluasuminen) tai kotihoidon asiakasmaksuista. Asiakasmaksujen maaraytymisperusteiden
lisdksi sosiaaliasiamies keskusteli yhteydenottajien kanssa muun muassa asiakasmaksujen
alentamisesta ja ohjasi tarvittaessa asiakkaita hakemaan sitd. Huomioitavaa on, etta lain
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 11 §:n mukaan asiakasmaksujen alentaminen
tai periméttd jattdminen on ensisijaista suhteessa toimeentulotukeen (Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakasmaksuista 1992/734, my6hemmin asiakasmaksulaki). Esill& oli myds
tilanteita, joissa yksin asunut pohti omistusasunnon myynnin tarvetta ja tilanteita, joissa
puolisoista toinen oli siirtynyt ympéarivuorokautiseen palveluasumiseen toisen j&&dessé
asumaan yhteiseen kotiin. Asiakasmaksulain 7 c 8:4&n liséttiin 5 momentti, joka turvaa
asiakkaan asemaa niin, ettei puolisoiden yhteenlaskettujen tulojen perusteella maaraytyva
pitk&aikaisen ympérivuorokautisen palveluasumisen, pitkdaikaisen perhehoidon tai
pitkaaikaisen laitoshoidon asiakasmaksu voi olla suurempi kuin, jos maaraytymisperusteena

kéytettéisiin vain asiakkaan omia kuukausittaisia tuloja. Asiakasmaksulain muutos astui
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voimaan 1.10.2022. (STM 2022c; laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista
1992/734.)

Kotiin annettavien palveluiden uudistuneella lainsdéddannolla pyritddn turvaamaan
ikdantyneiden mahdollisuutta eld& turvallisesti omassa kodissaan saaden tarvittavat kotiin
annettavat palvelut. Lainsaddannon uudistuksella pyritddn vaikuttamaan myds kotihoidon
henkil6ston riittavyyteen seka toiminnan toteuttamiseen ja johtamiseen. (STM 2022c¢.) Kotiin
annettavien palveluiden muutokset koskevat asumispalveluiden ohella my6s muita kuin
iakkéitd asiakkaita. Jatkossa sosiaalihuoltolain 19a 8:ssd s&&detdén yksilollisen tarpeen
perusteella jérjestettdvista tukipalveluista, joiden avulla asiakkaan on mahdollista selviytya
jokapaivaisista toimista itsendisesti omassa kodissaan ja joiden avulla voidaan tukea asiakkaan
hyvinvointia. Tukipalveluita ovat ateriapalvelu, vaatehuoltopalvelu, siivouspalvelu,
asiointipalvelu seka osallisuutta ja sosiaalista kanssakdymistd edistavé tai tukeva palvelu.
(STM 2022c; sosiaalihuoltolaki 2014/1301.) STM:n (2022c) mukaan “tukipalveluiden rooli
iakkaiden ensimmaisend, toimintakykyé tukevana palveluna tismentyy.” Sosiaaliasiamiehelle
tulleiden yhteydenottojen perusteella vaikuttaa siltd, etteivdt yhteydenottajat ole erityisen
hyvin perilla erilaisista palveluista, joita ikdantyneen on mahdollista hakea ja saada kotiinsa.
Ikéantyneitd koskeva lainsdadéntéuudistus jatkuu edelleen ja nyt valmistelussa mukana ollut
teknologian kéyttd kotihoidossa ja turva-auttamispalvelussa siirtyi jatkovalmisteluun (STM
2022c).

Kotihoito

1.1.2023 voimaan tulleessa uudistuneessa sosiaalihuoltolaissa 19 a §:ss& s&adetéan
kotihoidosta. Kotihoitoon siséltyy asiakkaan tarvitsema hoito ja huolenpito, asiakkaan
toimintakykyé ja vuorovaikutusta edistdva ja yll&pitava toiminta, muu asiakkaan suoriutumista
edistavé toiminta seké terveydenhuoltolain 25 §:n mukainen Kkotisairaanhoito. Muuttuneen
lainsdddannon myotd asiakkaalla on oikeus saada kotihoitoa tarpeensa mukaisesti
vuorokaudenajasta riippumatta. (Sosiaalihuoltolaki 2014/1301.) THL:n julkaisemassa
tilastoraportissa tarkasteltiin kotihoidon tilastoja vuodelta 2021. Raportissa ilmeni, ettd

valtakunnallisesti tarkasteltuna l&hes puolet kotihoidon asiakkaista oli paljon palvelua
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kayttavia®, ja sdaannollista kotihoitoa saaneet paljon palvelua kayttavat asiakkaat kayttivat noin
98 % kaikista kotihoidon kéynneista. Valtaosa (96 %) kotihoidon kaynneistd tapahtui
ammattihenkilon toimesta asiakkaan kotona, ja vain 4 % kaynneista toteutettiin etdyhteydelld.
Puolet kaikista lahes 42 miljoonasta kotihoidon k&ynnista tehtiin 85 vuotta taytténeelle
asiakkaalle. (THL 2023a).
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Kuvio 20. Kotihoitoa koskevat yhteydenotot 2012-2022.

Sosiaaliasiamies vastaanotti 24 kotihoitoa koskevaa yhteydenottoa vuonna 2022. Useimmiten
yhteyttd otti asiakkaan omainen tai muu edustaja (n=18). Myds asiakkaat itse (n=5) olivat
yhteydessé. Henkilostolta tuli yksi yhteydenotto. Léhes kaikki yhteydenotot (n=22) sisélsivat
tyytymattomyyttd ja vain kahdessa yhteydenoton luonne oli tiedustelua.

Viranomaisen menettely aiheuttaa asiakkaissa tyytymattomyytta

Yleisimmin yhteydenottajat ilmaisivat tyytyméattomyyttddn menettelyllisiin asioihin, jotka
liittyivat muun muassa hakemusten késittelyyn, péaatoksentekoon sekd oikaisuvaatimusten
késittelyyn. Useimmiten kyse oli siitg, ettd asiakkaan asian késittely oli syysta tai toisesta

viivastynyt, pahimmillaan kohtuuttoman pitkdan. Esimerkiksi kotihoidon asiakasmaksujen

4 THL:n tilastoraportin 1/2023 mukainen henkild, jolla oli vuoden aikana vahintaan yksi 14 vuorokauden

mittainen jakso, jonka aikana toteutui vahintd&n 28 kotihoidon kéayntia.
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alentamista koskevia hakemuksia oli yksittdistapauksissa kasitelty puolen vuoden ja vuoden
ajan. Joissakin tapauksissa asiakkaiden hakemuksia oli kadonnut. Paatoksida koskevien
oikaisuvaatimusten kasittely oli myds ollut hidasta ja paatdstd muutoksenhakuun oli jouduttu
odottamaan jopa puolen vuoden ajan. Liséksi yksittdisessa yhteydenotossa ilmaistiin
tyytymattomyyttd asiakaslaskutukseen, joka yhteydenottajan kertoman mukaan oli tapahtunut
huomattavalla, jopa yhdeksan kuukauden pituisella, viiveell& ja niin, ettd laskuja oli yhdistelty.
Taman vuoksi asiakkaan oli vaikea seurata laskutuksen oikeellisuutta. Eduskunnan
apulaisoikeusasiamies on ratkaisussaan todennut, ettei viranomainen voi perustella
oikeudenloukkauksia, kuten viivastyksia resurssien véhaisyydellda (AOA/1389/2020). Myds
hallintolain 23 §:n mukaan asia on késiteltava ilman aiheetonta viivytystda (Hallintolaki
2003/434).

Joissakin yhteydenotoissa tuotiin esille, ettei asiakas ollut saanut hakemukseensa kirjallista
paatostd. Hallintolain 43 8:n mukaan hallintopé@atds on annettava kirjallisesti viipymatta,
vaikka se asian kiireellisyyden vuoksi olisi jouduttu antamaan ensin suullisesti (Hallintolaki
2003/434). Eduskunnan apulaisoikeusasiamies katsoo myds ratkaisussaan (4593/2018)
kirjallisen paatoksen puuttumisen vaarantaneen asiakkaan oikeusturvaa, koska asiakas ei ole
saanut  tietoonsa  pdaatoksen  perusteita, eikd ole voinut kayttdd asiassa
muutoksenhakuoikeuttaan (AOA/4593/2018).

Osa yhteydenottajista kertoi, ettd viranhaltijoita oli erittdin hankala tavoittaa huolimatta heille
jatetyisté yhteydenottopyynndistd. Osa kertoi myds, ettei ollut saanut kotihoidon palveluun ja
jarjestamiseen liittyvad neuvontaa riittdvasti. Omaisten kanssa tehtdvé yhteisty6 oli joidenkin
yhteydenottojen perusteella valilla sujumatonta ja puutteellista. Sosiaaliasiamiehelle tuli myos
yhteydenottoja, joissa asiakkaan saamaa kotihoidon mé&&rdéd oli alennettu yhteydenottajan
késityksen mukaan muuttuneiden myontamiskriteereiden myo6ta riittdmattomaksi. Osa
asiakkaista hankki kotihoidon palvelua yksityisesti, jotta kokonaismaaré kattoi palvelutarpeen.
Erddssa tapauksessa yhteyttd ottanut omainen koki kunnan painostaneen idkkéita vanhempiaan
siirtymaén palveluasumisen piiriin riittdmattomalld kotiin annettavalla palvelulla, mita

yhteydenottaja kuvasi  “vasytystaisteluksi”.  Sosiaaliasiamies nosti vuoden 2021
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selvityksessaan® esiin sen, ettd mikali kotihoidon palveluun asetetaan kategorinen tunti- tai
kéyntirajaus, saattaa asiakkaiden itsemaarddmisoikeuden ja itsendisen suoriutumisen
tukemisen lakisadteinen tavoite j&ada toteutumatta. lIkdvimmassd tilanteessa palvelun
véhentdminen oli yhteydenottajan kertoman mukaan johtanut vakavaan asiakasturvallisuuden
vaarantumiseen ja asiakkaan tapaturmaiseen loukkaantumiseen, joka aiheutti pysyvén

elaméanlaatua heikentavan haitan.

Laadukkaat kotihoidon palvelut edellyttavat riittavaa henkildstéresurssia

Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on ratkaisussaan (AOA/3230/2018) todennut pitk&aikaista
hoitoa ja huolenpitoa tarvitsevien iakkdiden kuuluvan haavoittuvimpiin asiakasryhmiin
sosiaali- ja terveydenhuollossa. Yhteydenottajat kertoivat epakohdista, joita olivat havainneet
kotihoidon palveluissa. Muun muassa asiakkaiden ravitsemuksessa oli ollut puutteita.
Yksittdistapauksessa asiakkaan paino oli pudonnut yhteydenottajan mukaan siksi, ettei
kotihoito ollut varmistanut asiakkaan ruokailua ja seurannut asiakkaan ravitsemuksen tilaa.
Joidenkin asiakkaiden hygienian hoito oli laiminly6ty. Yhteydenottojen mukaan asiakkaiden
suihkussa kaynnin vélit olivat venyneet kahden viikon ja pahimmillaan jopa kahden kuukauden
mittaisiksi. Yhteydenotoissa kerrottiin myods l&ékityspoikkeamista, ja erddssa tapauksessa
asiakkaan péivittdinen ladkitys oli heikon tiedonkulun seurauksena ollut keskeytyneena lahes
viikon ajan. Yksittaisessd yhteydenotossa kavi ilmi, ettd kotihoidon aamukéynti oli tapahtunut
usein vasta klo 11-12.30, mikd oli johtanut siihen, ettei asiakkaan palvelu toteutunut
tarkoituksenmukaisesti ja palvelutarvetta vastaavasti. Yhteydenottajalle oli valittynyt kuva
lilan vahaisistd henkildstoresursseista ja tydssédan uupuneista hoitajista. Apulaisoikeusasiamies
on ratkaisussaan (3230/2018) todennut: “Kotihoidon asiakkaiden yksilollisiin tarpeisiin
nahden riittdva maara koulutettua ja ammattitaitoista henkilostoa on laadukkaiden ja oikea-
aikaisten kotihoidon palveluiden edellytys”. Samassa ratkaisussa apualaisoikeusasiamies
toteaa ravitsemuksen seurannan ja hygienian asianmukaisen hoidon kuuluvan kotihoidolle
osana laadukasta hoitoa ja asiakkaiden ihmisarvoista kohtelua. Apulaisoikeusasiamiehen
nédkemyksen mukaan ladkityspoikkeamat vaarantavat potilasturvallisuutta. Niihin tulee puuttua

ensisijaisesti omavalvonnallisin keinoin. (AOA/3230/2018).

%0 Sosiaaliasiamiehen selvitys vuodelta 2021.
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Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto

Vuonna 2022 vammaispalveluita koskevia yhteydenottoja tuli 46, joista suurin osa (noin 93
%) oli tyytymattomyyden ilmaisuja. Yhteydenottajana oli hieman useammin asiakkaan
edustaja tai muu ladheinen (n=25) kuin asiakas itse (n=17). Henkilostolta yhteydenottoja tuli
yhteensa neljad. Kehitysvammahuoltoa koskevia yhteydenottoja tuli kuusi, joissa kaikissa
ilmaistiin tyytyméattomyyttd. Naista vain yksi yhteydenotto tuli asiakkaalta itseltdén ja muut
viisi asiakkaan edustajalta tai muulta laheiseltd. Tyytymattomyyden aiheina nousivat esiin
muun muassa kielteiset paatokset ja paatoksenteon prosessit, palvelutarpeen arvioimiseen,
palveluiden suunnitteluun ja palveluiden jarjestimiseen liittyvat epékohdat seka

viranhaltijoiden tavoittamiseen liittyvét haasteet.
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Kuvio 21. Vammaispalveluita ja kehitysvammahuoltoa koskevat yhteydenotot 2012-2022.

Asiakkaan oikeuksien ja osallisuuden toteutumisessa puutteita

Edellisen vuoden tapaan vammaispalveluita koskevissa yhteydenotoissa korostuivat
henkil6kohtaiseen apuun liittyvat kysymykset ja palautteet. Tyytymattomyytta aiheuttivat
kielteiset ja osittain myonteiset paatokset. Palautteissa toistui usein myods tyytyméattomyys
paétoksenteon prosessia kohtaan. Osa yhteydenottajista ilmaisi tyytyméattomyytensa siihen,
ettd henkil6kohtaisen avustajan tuntimaaréa oli alennettu, mutta palveluntarvetta ei kuitenkaan

ollut arvioitu uudelleen pé&tosta tehtdessa. Joissakin tapauksissa péatoksenteon pohjana ja
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perusteena toimivaa palvelusuunnitelmaa oli paivitetty asiakasta itseddn kuulematta.
Sosiaaliasiamiehelle tietoon tulleessa yksittaistapauksessa viranhaltija oli ilmaissut asiakkaalle
tekevansd Kielteisen paatoksen koskien asiakkaan esittamaa henkilékohtaisen avun
jarjestdmistapaa jo ennen kuin asiakas oli ehtinyt edes jattdd hakemustaan kasiteltdvaksi.
Tyytymattomyyttad ilmaistiin myds paatosten puutteellisiksi koettuja perusteluita kohtaan
(muun muassa tilanteissa, joissa oli tehty osittain mydnteinen paatos, mutta asiakkaan hakemaa
tuntimaaraa ei ollut myonnetty), paatdksenteon viivastymiseen liittyen sekd siihen, ettd
kirjallista paatostd ei ollut tehty tai sitd ei ollut toimitettu asiakkaalle. My0ds viestinndn
heikkouteen liittyvié palautteita tuli useita; muun muassa yhteyden saaminen tyontekijaan oli
kestényt, tiedusteluun ei ollut saatu vastausta ja asiakkaan asiaan ei lupauksista huolimatta ollut

palattu.

Sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen perusteella vélittyy kuva, ettd asiakkaiden
oikeuksien ja osallisuuden toteutumisessa lainsaadannén ja YK:n vammaissopimuksen
edellyttamalla tavalla on puutteita ja epakohtia erityisesti palveluntarvetta arvioitaessa,

palvelusuunnitelmaa péivitettdessa ja paatoksia tehtéessa.

Vammaispalvelulain (1987/380) 3 a 8:n 2 momentin mukaan vammaisen henkilon tarvitsemien
palveluiden ja tukitoimien selvittdmiseksi on laadittava palvelusuunnitelma siten kuin
sosiaalihuollon asiakaslain 7 8:ssa saddetdan. Palvelusuunnitelma on myds tarkistettava, jos
vammaisen henkilén palveluntarpeessa tai olosuhteissa tapahtuu muutoksia sek& muutoinkin
tarpeen mukaan. Sosiaalihuoltolain  perustelujen (HE 164/2014 vp) mukaan
sosiaalipalveluiden tarpeenmukaisuuden arvioinnin ldhtokohtana on asiakkaan tilanteeseen
néhden kattava palvelutarpeen arviointi. Vammaispalvelulain 3 a 8:n 3 momentin mukaan
palveluja ja tukitoimia koskevat péaatokset on tehtavé viivytyksettd ja viimeistadan kolmen
kuukauden kuluessa hakemuksen esittdmisestd. (Laki vammaisuuden perusteella

jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 1987/380.)

Myo6s oikeusasiamies korostaa, ettd sosiaalihuollon asiakkaan oikeusturvan kannalta on
erityisen tarkedd, ettd asiakas saa oikaisuvaatimuskelpoisen ja perustellun viranhaltijan
paatoksen silloin, kun palvelujen mé&&ardd vahennetdén tai jarjestdmistapaa muutetaan.

Muutostilanteissa asiakasta tulee myds kuulla hallintolain mukaisesti. (EOA/5168/2021.)
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Huomioitavaa on myd@s, ettd hyvé hallinto edellyttdd vastaamaan viranomaiselle osoitettuihin
asiallisiin tiedusteluihin asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd. Hyvéan hallinnon
periaatteiden mukaista on myo6s ilmoittaa asiakkaalle, milloin asiakkaan esittdméén
tiedusteluun voidaan vastata tai vastauksen viivéstyessé ilmoittaa viivastyksen syy seké se,
milloin asiakas voi odottaa vastauksen saamista. (Hallintolaki 2003/434; EOA/877/2020.)

Sosiaaliasiamies antoi vuonna 2022 yhteydenottajille runsaasti hallintoasian kasittelyyn seka

sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksiin liittyvaa neuvontaa.

Monialaisella yhteistydlla palvelukokokonaisuudet haltuun

Sosiaaliasiamiehen vastaanottamista  yhteydenotoista nékyy selvasti myos
vammaispalveluiden piirissa olevien asiakkaiden monialaiset tarpeet ja haasteet — ja
valitettavasti my0s asiakkaiden kokemus pompottelusta toimijalta toiselle ilman, ettd mik&an
taho on ottanut vastuuta asiakkaan kokonaistilanteen kartoittamisesta ja yhteisen palvelu- ja
hoitosuunnitelman laatimisesta. Yhteydenottajat esittivdit muun muassa seuraavanlaista
kritiikkia:

”Nuorta on palloteltu palveluiden valilla eika kukaan ota koppia.”
”Sote-palveluissa vaan pompotellaan eikd mikaéan taho ota kokonaistilanteesta vastuuta. ”

“Tuntuu, ettd kaikki tahot vaan haluavat pestd kdtensd. Aito kohtaaminen, kuuleminen ja

palveluiden suunnittelu yhdessd loistaa poissaolollaan.”

Palautteista nousee esille myds kokemus siitd, etta erityisen tuen tarpeessa olevalta asiakkaalta
on edellytetty enemmaé&n omatoimisuutta kuin mihin asiakas on tosiasiallisesti ollut kykenevéa

eikd asiakkaan oikeus saada apua palveluiden hakemiseen ole aina toteutunut.

Huomioitavaa on, ettd sosiaalihuollon ammattilaisilta edellytetddn valmiutta ja herkkyytta
tunnistaa asiakkaan kokonaistilanteeseen vaikuttavia tekijoita ja kertoa myos niista asiakkaan
kokonaistilannetta auttavista tai parantavista palveluista, joista asiakas itse ei valttdméatta osaa
tai tieda edes kysya (EOA/877/2020). Tilanteessa, jossa asiakas itse saa paljon palveluita tai
asiakkaan perheessd on useita eri palvelujen piiriin kuuluvia henkil6it4d, mahdollistaa

monialainen yhteisty6 ja palveluiden suunnittelu parhaimmillaan kaikkien perheenjisenten
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edun mukaisen ratkaisun sekd palvelujen yhteensovittamisen ja sujuvoittamisen. Viime
kédessa hyvin toteutetusta monialaisesta yhteistydstd hyotyvat niin asiakkaat, viranomaiset
kuin palveluntuottajatkin. (AOA/6084/2021.)

Monialaisesta yhteisty0std saddelladn myo6s Sosiaalihuoltolaissa (2014/1301); 41 8in 2
momentin mukaan sosiaalihuoltoa toteutetaan yhteistydssa eri toimijoiden kanssa siten, etté
sosiaalihuollon ja tarvittaessa muiden hallinnonalojen palvelut muodostavat asiakkaan edun
mukaisen kokonaisuuden. Sosiaalihuoltolain esitdiden (HE 164/2014 vp) mukaan ” yhteistydn
kehittamisella ja vahvistamisella sek& vastuiden selkiyttdmisella tavoitellaan sosiaalihuollon
ydintehtavien vahvistumista ja riittdvan asiantuntemuksen varmistamista. Neuvottelujen
jarjestdminen ja verkostomainen tyoskentelytapa on o0sa sosiaalihuollon perustyotd.”
Laajempi ja tarkoituksenmukaisesti kohdentuva monialainen yhteistyd edellyttaa
lains&dadannon lisaksi myds yhteista tahtotilaa sek& yhteisesti sovittuja toimintamalleja eri

toimijoiden valilla.

Vammaispalvelulainsdadannon uudistuksesta

Eduskunta hyvaksyi esityksen uudeksi vammaispalvelulaiksi 1.3.2023. Esitystd muutettiin
eduskunnan perustuslakivaliokunnan (PeV) sekd sosiaali- ja terveysvaliokunnan (StV)
késittelyssd merkittavasti. Vammaispalvelulaki hyvéksyttiin sosiaali- ja terveysvaliokunnan
mietinndn (StVM 52/2022 vp) mukaisena, ja tavoitteena on “vammaisten henkiloiden
keskindisen yhdenvertaisuuden seka yhtalaisten oikeuksien edistdminen vamman laadusta ja
henkilon asuinpaikasta riippumatta. Tavoitteena on my6s vammaisten henkilGiden
yhdenvertaisuuden edistdminen suhteessa vammattomiin henkildihin, jotta vammaisten
henkildiden oikeus osallistua ja tehdd samanlaisia valintoja kuin muut kansalaiset toteutuisivat

’

nykyistd paremmin.’

Sosiaali- ja terveysvaliokunta on pitanyt tarkoituksenmukaisena uuden vammaispalvelulain
voimaantuloajankohtana 1.10.2023. Hyvinvointialueiden sosiaalityontekijoiden ndkokulmasta
katsottuna uuden lain soveltamisen ennakoidaan olevan haasteellista, koska viranhaltijoiden
on hallittava useita oikeusléhteitd ja epaselvéksi arvioituja tekstikokonaisuuksia paatoksia
tehdessa. Myoskaan oikeuskaytantdd uuden lain nojalla myonnetyista palveluista ei ole voinut
vield muotoutua. (THL 2023c.)
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Sosiaaliasiamies pitaa erityisen tarkeénd, ettd hyvinvointialueilla huolehditaan viranhaltijoiden
riittdvasta tdydennyskoulutuksesta lain omaksumiseksi ja soveltamiseksi kaytannon tydssa

ennen uuden vammaispalvelulain voimaantuloa.

Tietoa tulevista koulutuksista  pdivitetddn muun  muassa THL:n  sivustolle;
https://thl.fi/fi/web/vammaispalvelujenkasikirja/ajankohtaista/vammaispalvelulainsaadannon-

uudistus.
Perheoikeudelliset palvelut

Perheoikeudellisia palveluita koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin vuonna 2022 yhteensa
20 (19 vuonna 2021; 26 vuonna 2020).

PERHEOIKEUDELLISET PALVELUT
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Kuvio 22. Perheoikeudellisia palveluita koskevat yhteydenotot 2012—-2022.

Yhteydenottajista suurin osa (n=17) ilmaisi tyytymattémyyttd saamaansa palvelua kohtaan ja
tyytymattdmyys  kohdentui  kaikissa  yhteydenotoissa lastenvalvojan  toimintaan.
Tyytymattomyyttd aiheuttivat muun muassa sopimusten laatimiseen liittyvat prosessit ja/tai
sopimusten sisallot seka tyontekijan tavoitettavuuteen liittyvat haasteet. Yksittaistapauksessa
yhteydenottaja ilmaisi tyytymattomyyttd kahden eri kunnan lastenvalvojan véliseen

yhteisty6hon, joka asiakkaan kokemuksen mukaan oli ollut hidasta ja sujumatonta. Ennen
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kaikkea sosiaaliasiamiehen vastaanottamissa palautteissa kuitenkin korostui asiakkaiden

saama kohtelu, joka oli koettu tavalla tai toisella epaasialliseksi.

Sosiaalihuollon asiakkaalla oikeus hyvaan ja puolueettomaan kohteluun

Lastenvalvojan palveluita tarvitaan tavallisimmin vanhempien erotessa, jolloin kysymykset
lasten huollosta, asumisesta, tapaamisoikeudesta ja elatuksesta tulevat ajankohtaiseksi.
Vanhempien erotessa koko perhe on usein kriisitilanteessa, mika edellyttaa tyontekijalta
ymmarrysta ja osaamista Kriisissa olevan ihmisen kohtaamisesta ja auttamisesta. Lasten edun
mukaista on, ettd eroperheet — sekd vanhemmat ettd lapset — saavat asianmukaista ja riittdvaa
apua oikea-aikaisesti. Lastenvalvojan rooli ja mahdollisuudet auttaa ovat rajalliset, minka
vuoksi ohjaaminen muihin tukipalveluihin voi olla tarpeen ja monialaisen yhteistyon merkitys

saattaa korostua.

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (2000/812) 4 8:n mukaan
asiakkaalla on oikeus saada laadultaan hyvééa sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua. Asiakkaiden
loukkaavaksi ja asiattomaksi kokema kohtelu vaikeuttaa hyvan yhteistyon tekemistd ja
vahent&d asiakkaan luottamusta viranomaisen puolueettomuuteen. Ammattilaisten on syyta
kiinnittdd huomiota paitsi verbaaliseen ilmaisuunsa my0ds nonverbaaliseen viestintadanss;
eleisiin, ilmeisiin ja &anensavyyn. Kaikki ndmé vaikuttavat siihen, minkalaisia tulkintoja
asiakas tilanteesta tekee ja minkalainen kokemus hanelle kohtaamisesta ammattilaisen kanssa

jaa.

Asiakkaan oikeus saada tietoa velvoittaa tyontekijda antamaan ohjausta ja neuvontaa
Sosiaaliasiamieheen yhteyttd ottaneilla oli myds paljon kysymyksid koskien asiakkaiden
oikeuksia seké velvollisuuksia. Kysymykset liittyivat muun muassa lapsen elatukseen, lapsen
tapaamisiin, oheishuoltajuuteen ja isyyden selvittdmiseen. Useampi yhteydenottaja koki, etta
ei ollut saanut tarvitsemaansa informaatiota asioidessaan palveluissa. My6s lastenvalvojan
tavoittamiseen liittyvia palautteita tuli runsaasti; lastenvalvojaan ei saanut puhelinaikoina
yhteyttd, asiakkaan jattdmiin soittopyyntéihin ei ollut reagoitu ja asiakkaan lahettdmiin
séhkdpostitiedusteluihin ei ollut vastattu.
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Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (2000/812) 5 §:n mukaisesti
asiakkaalla on oikeus saada selvitys oikeuksistaan ja  velvollisuuksistaan,
toimenpidevaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista sekd muista asiassa merkityksellisista
seikoista. Sosiaalihuoltoasetuksen (1983/607) 17 § velvoittaa huolehtimaan siitd, ettd lapsen
vanhemmille selostetaan, miten vanhemmat voivat sopia lapsen huollosta ja
tapaamisoikeudesta. Tarvittaessa vanhempia on ohjattava ja avustettava lapsen huoltoa ja
tapaamisoikeutta sek& lapsen elatusta koskevien Kirjallisten sopimusten tekemisessa
(Sosiaalihuoltoasetus 1983/607 17 8 2 mom.). Huomioitavaa on myos se, ettd hyvé hallinto
edellyttdd vastaamaan viranomaiselle osoitettuihin asiallisiin tiedusteluihin asianmukaisesti ja
ilman aiheetonta viivytystd. Hyvéan hallinnon periaatteiden mukaista on myo6s ilmoittaa
asiakkaalle, milloin asiakkaan esittdmaan tiedusteluun voidaan vastata tai vastauksen
viivastyessd ilmoittaa viivastyksen syy sekd se, milloin asiakas voi odottaa vastauksen
saamista. (Hallintolaki 2003/434; EOA/877/2020.)

Lapsiperhetyd (SHL:n mukainen)

Sosiaalihuoltolain mukaista lapsiperhetyttd koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin vuonna
2022 yhteensa 11. Yhteydenottojen maéara laski vuoteen 2021 (n=28) verrattuna.
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Kuvio 23. Lapsiperhetyotd (SHL) koskevat yhteydenotot 2016-2022.
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Yksittdista yhteydenottoa lukuun ottamatta kaikki ilmaisivat tyytyméattomyyttd saamaansa
palvelua kohtaan. Tyytymattomyytta aiheuttivat muun muassa tydntekijan puolueelliseksi
koettu toiminta toisen vanhemman hyvaksi, palvelutarpeen arvioinnin huomattava
viivastyminen sek& asiakkaiden ja viranhaltijoiden eridvat nakemykset tuen ja palveluiden

tarpeista.

Omaishoidon tuki, paihdehuolto ja lasten paivahoito

Omaishoidon tukea koskevia yhteydenottoja vastaanotettiin yhdeksén, paihdehuoltoa koskevia

kahdeksan ja lasten paivahoitoa koskevia kaksi.

Yhteydenotot 2012-2022
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Kuvio 24. Omaishoidon tukea, pdihdehuoltoa ja lasten paivéhoitoa koskevat yhteydenotot 2012-2022.

Kaikissa omaishoidon tukeen liittyvissa yhteydenotoissa ilmaistiin tyytymattomyytta, joka
kohdistui useimmin padtoksen sisaltoon. Yhteydenottajat toivat esille muun muassa paatoksen
perustelujen olleen ristiriitaisia. Yhteydenottajille annettiin muutoksenhakuneuvontaa.
Paihdehuoltoa koskevista yhteydenotoista puolet olivat luonteeltaan tiedustelua ja puolet
tyytymattomyyden ilmaisuja. Osa yhteydenottajista oli paihdehuollon palvelujen tarpeessa.
Osa puolestaan ilmaisi tyytymattomyyttddn katkaisuhoitojakson jélkeiseen kuntoutukseen,
joka ei aina ollut toteutunut asiakkaan kannalta riittdvélla ja tarkoituksenmukaisella tavalla.
Yhteydenotoissa myo6s toistui useaan otteeseen asiakkaiden toive saada maksusitoumus

laitoskuntoutukseen. Péivahoitoa koskevissa yhteydenotoissa kysyttiin lapsen kielellisista
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oikeuksista seka péaivakodin mahdollisuudesta noudattaa tuomioistuimen ratkaisua lapsen

tapaamisoikeusasiassa.

Muut yhteydenotot

Opiskeluhuollon kuraattoripalveluihin liittyi yksi yhteydenotto. Liséksi sosiaaliasiamiehen
tilastoista ilmenee, ettd yhteydenottoja tuli myo6s sosiaaliasiamiehelle kuulumattomiin
palveluihin liittyen. Suurin osa néistd yhteydenotoista koski Kelaa seka Digi- ja
vaestotietovirastoa. Yhteydenottajat toivoivat myds apua yksityisoikeudellisissa seka TE-
toimistoon ja opetustoimeen liittyvissa kysymyksissa. Yksittaisissa yhteydenotoissa oli liséksi
kyse muista tahoista, kuten poliisista tai kdrajaoikeudesta. Sosiaaliasiamies ohjasi asiakkaita

kaantymaan oikean tahon puoleen sosiaaliasiamiehen tehtavaan sisaltymattomissa asioissa.

Sosiaaliasiamiestoiminnasta saatua palautetta

Sosiaaliasiamiehelle suoraan annettujen palautteiden perusteella asiakkaat vaikuttivat
paasaantoisesti olevan tyytyvdisia saamaansa ohjaukseen ja neuvontaan, mutta toisinaan
sosiaaliasiamieheen yhteyttd ottaneet ilmaisivat olevansa tyytyméattomid myos asiamieheltd
saamaansa palveluun. Tyytymattomyyttd ilmeni erityisesti tilanteissa, joissa asiakkaat olivat
ajautuneet jonkinasteiseen konfliktitilanteeseen sosiaalihuollon palveluissa, ja heilld oli
epérealistisia toiveita sekd odotuksia asiamiehen mahdollisuuksista vaikuttaa esimerkiksi
viranhaltijoiden tekemiin p&atoksiin. Toisinaan sosiaaliasiamieheltd myds toivottiin apua
asioissa, jotka eivat kuulu asiamiehen tehtdvékenttaén, ja ndissa tilanteissa asiakkaat ilmaisivat
monesti turhautumistaan siihen, ettd “mistddn ei saa apua” tai ettd “aina asiakasta
pallotellaan”. Asiakkaan ollessa tyytymaton saamaansa asiamiespalveluun hanelle kerrottiin
mahdollisuudesta olla yhteydessd asiamiehen esihenkildon. Asiakasta myds informoitiin

oikeudesta tehda muistutus sosiaaliasiamiehesta.

Sosiaaliasiamiehen  toiminta-alueen  sopimuskuntien  taholta nousi  esiin  toive
asiamiestoimintaa koskevan palautejérjestelmén luomisesta. Oman toiminnan kehittdmisenkin
nékokulmasta palautekyselyjarjestelmé olisi tarkedd saada k&yttoon. Sosiaaliasiamiestoimintaa

ohjaava lains&d&dantd on uudistumassa, ja hyvinvointialueet vasta aloittaneet toimintansa
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sosiaali- ja  terveyspalveluiden jarjestdmisvastuullisina.  Myds osaamiskeskusten
yhdistymiseen ja sosiaaliasiamiesten asemoitumiseen liittyvat kysymykset ratkesivat vasta
aivan vuoden 2022 lopussa. Naiden lukuisten uudistusten ja muutosten vuoksi
palautejérjestelmén kehittdmista ei vield toistaiseksi ole paésty aloittamaan, mutta jarjestelmén
kehittdminen ja kéayttoonotto on syytéd sailyttad sosiaaliasiamiestoiminnan yhtena tulevana
kehittdmiskohteena. Realistinen tavoiteaikataulu jarjestelmalliselle asiakaspalautteen
kerdamiselle voisi olla vuoden 2025 alussa. Talldin alkaa my0s sosiaaliasiamiehen kirjaamis-

ja tilastointivelvoite uuden lain velvoittamana.

Henkilostd oli vuonna 2022 yhteydessa sosiaaliasiamieheen yhteensd 11 kertaa (40 vuonna
2021; 27 wvuonna 2020). Henkiloston yhteydenotot ovat arvokkaita seka lisadvat
sosiaaliasiamiehen ndkemyksen mukaan sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksien huomioimista
ja toteutumista. Asioiden pohtiminen yhdessd asettaa asiakkaan asian keskiéon. Myos
sosiaaliasiamies itse oli asiakkaiden luvalla ja valtuuttamana tarvittaessa yhteydessa eri
palveluyksikdiden viranhaltijoihin ja esihenkildihin asiakkaan asian selvittelemiseksi.
Sosiaaliasiamiehen toimintatapana on olla yhteydessa kuntiin my®és silloin, kun jokin toistuva
tai merkityksellinen asia nousee yhteydenotoista esiin.

Sosiaaliasiamiehen nakemyksen mukaan yhteistyd viranhaltijoiden ja esihenkil6iden kanssa
oli paasaéantoisesti sujuvaa ja mutkatonta. Yksittdisessa tilanteessa sosiaaliasiamiehen kuntaan
lahettdmad toimintatapoja ja prosesseja koskeva tiedustelu koettiin kuitenkin epamiellyttavaksi
ja sen nahtiin asettavan sosiaalitoimi ja sosiaaliasiamies asian eri puolille. Kuten edella jo
todettiin, sosiaaliasiamiehen tehtavéan ja toimintatapaan sisaltyy yhteydenotto kuntaan, kun
asiakasyhteydenotoista nousee jokin toistuva tai muuten merkityksellinen asia esiin.
Sosiaaliasiamiehen rooli on neutraali ja puolueeton. Sosiaaliasiamies pyrkii aina yhteytta
ottaessaan tuomaan esiin sen, ettd asiamies on tdysin yhteydenottajien kertoman varassa.
Sosiaaliasiamiehelld ei ole pé&ésya asiakastietojarjestelmiin. Yhteydenottajien kertoma ei aina
sisalla asian kaikkia puolia ja se voi myos olla tunnepitoisesti vérittynyttd. Keskusteleva ja
avoin yhteisty® onkin sosiaaliasiamiehen ndkokulmasta katsottuna ensiarvoisen tarkead, jotta
mahdolliset epakohdat havaitaan mahdollisimman pian ja jotta myds korjaavia toimenpiteitéd

on tarvittaessa mahdollisuus tehda heti.
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7.4 Muistutukset, kantelut ja muutoksenhaut

Sosiaalihuollon asiakaslain (2000/812) 23 §:n mukaan sosiaalihuollon laatuun tai siihen
liittyvaan kohteluunsa tyytyméattomaélla asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus sosiaalihuollon
toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Sd&anndksen
mukaan muistutus on kasiteltdva asianmukaisesti ja siihen on annettava kirjallinen vastaus
kohtuullisen ajan kuluessa. Vastaus on myds perusteltava. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista 2000/812.)

Vuonna 2022 sosiaaliasiamiehen toiminta-alueella tehtiin yhteensa 116 muistutusta (113
vuonna 2021; 123 wvuonna 2020.) Kanteluita aluehallintovirastoon, eduskunnan
oikeusasiamiehelle, valtioneuvoston oikeuskanslerille ja Valviraan tehtiin yhteensa 41 (57
vuonna 2021; 86 vuonna 2020). Yleisimmin kantelu tehtiin aluehallintovirastoon (n=27).
Kanteluita tehtiin myo6s eduskunnan oikeusasiamiehelle (n=11), Valviraan (kaksi) ja
valtioneuvoston oikeuskanslerille (yksi).>! Tiedot muistutus- ja kantelumaarista perustuvat
sosiaaliasiamiehen kuntakyselyyn saamiin vastauksiin. Vuonna 2022 vastaukset saatiin 10
kunnalta. Kaksi kuntaa jatti vastaamatta kyselyyn ja ndiden kuntien osalta tietoja muistutus- ja
kantelumaéristd ei ollut saatavilla eik& niit4 néin ollen ole voitu huomioida kokonaismaarissa

vuoden 2022 osalta.

1.10.2022 tuli wvoimaan wuusi laki valtioneuvoston oikeuskanslerin ja eduskunnan
oikeusasiamiehen tehtavien jaosta (330/2022). Lailla uudistettiin ylimpien laillisuusvalvojien
tehtdvien jako vastaamaan laillisuusvalvojien lainsaddannossa saadettyja erityistehtavia seka
kaytannosséd vakiintunutta erikoistumista. Lakiuudistuksen my6td oikeusasiamiehelle
keskitettiin aikaisempaa laajemmin perus- ja ihmisoikeuksien toteutumisen valvonta
yksilotasolla ja erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien ihmisten oikeuksien ja kohtelun
valvonta. Oikeusasiamiehelle keskitettiin muun muassa yksilén oikeuksia sosiaali- ja
terveydenhuollossa seké sosiaalivakuutuksessa koskevat asiat. Myds lasten, vanhusten ja

vammaisten henkildiden oikeuksien valvonta keskitettiin oikeusasiamiehelle. (EOA 2022.)

51 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.
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Kun asiakas on tyytyméaton saamaansa palveluun sosiaalihuollossa ja ottaa yhteyttd
sosiaaliasiamieheen, ohjaa asiamies yhteydenottajaa ensisijaisesti aina keskustelemaan
avoimesti tyytyméattdmyyden aiheista asiaansa hoitaneiden henkil6iden ja tarvittaessa myos
esihenkiloiden kanssa. Asiakkaita informoidaan heidédn oikeudestaan tehda Kkirjallinen
muistutus, mikali asia ei ratkea keskustellen tyydyttavéalla tavalla. Asiakkaille myos kerrotaan
heidén oikeudestaan kannella asiastaan sosiaalihuoltoa valvovalle viranomaiselle, mikéli

muistutusvastaus ei tyydyté.

Sosiaaliasiamiehen vastaanottamien palautteiden perusteella vélittyy kuva, ettd asiakkaiden
tyytymattomyydessa on hyvin usein kysymys siita, ettd asiakkaat eivat koe tulleensa kuulluiksi
ja kohdatuiksi palveluissa. Osa yhteydenottajista myos koki, etta heidan suullisesti antamaansa
palautteeseen ei ollut reagoitu tai ettd palaute oli sivuutettu. Sosiaaliasiamiehelle tuli vuonna
2022 myo6s useita muistutuskésittelyd koskevia palautteita. Yhteydenottajat ilmaisivat
tyytymattomyyttd muun muassa vastauksen saamiseen kuluneeseen aikaan, vastauksen
siséltoon, seka siihen, ettd asiakkaan tekemdaan muistutukseen ei ollut vastattu lainkaan. Osa
yhteydenottajista koki, ettd “menettely on yhtd tyhjan kanssa”. On ilmeistd, ettd
muistutusmenettelyd ja muistutukseen vastaamista ei edelleenkddn ole Kkaikissa

toimintayksikdissé organisoitu eika ohjeistettu riittdvan hyvin.

Sosiaalihuollon asiakaslakia saddettdessa muistutusmenettelysta oli tarkoitus luoda nopea,
helppo ja joustava keino esittdd mielipiteensd sille taholle, jolla on mahdollisuudet vaikuttaa
tilanteen pikaiseen korjaamiseen (AOA/6253/2017). Muistutuksen asianmukainen kasittely on
osa palveluiden hyvaa laatua ja laadun kehittdmistd. Asiakkaiden ja heidan omaistensa
palautteiden ja muistutusten asianmukainen kasittely myds védhentdd yhteydenottoja

valvontaviranomaisiin seké epatarkoituksenmukaisia kanteluprosesseja.

Valvira (2010) on todennut, ettd jokaisessa sosiaalihuollon toimintayksikéssa pitda sopia
menettelytavoista muistutuksen asianmukaiseksi késittelemiseksi. Asiakkaan tulee saada
tekemé&ansd muistutukseen selked ja asiallinen vastaus, josta kdy ilmi, mihin toimenpiteisiin
muistutuksen perusteella on ryhdytty tai miten asia muuten on ratkaistu. Ratkaisu on aina
perusteltava. Muistutukseen on myds vastattava kohtuullisessa ajassa ja kohtuullisella ajalla

tarkoitetaan yleensé yhden — neljén viikon aikaa. Valvira my0s suosittaa, ettd toimintayksikot
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analysoivat sdannollisesti muistutukset ja hyodyntévét saamiaan tietoja palveluidensa laadun
kehittdmisessa. (Valvira, 2010.)

My0Os apulaisoikeusasiamies on antamassaan kanteluratkaisussa ottanut kantaa
muistutuskasittelyn viivastymiseen ja Kkorostanut, ettd “viranomaisen on osoitettava
voimavaroja lakisaateisiin tehtdviin tarvittaessa henkiloresursseja lisaamalla tai niita
kohdentamalla siten, ettd se pystyy selviytymdan sille laissa sdadetyista tehtavista”
(AOA/6253/2017).

Viranomaisella on myds velvollisuus vastata asiakkaan muistutuksessa esittamiin kysymyksiin
ja mahdollisiin vaatimuksiin; esimerkiksi asiakkaan vaatimus vastuusosiaalityontekijan
vaihtamisesta tulee kasitell& hallintolain (2003/434) mukaisesti ilman aiheetonta viivytysta.
(AOA/3166/2021.) Sosiaaliasiamiehen vastaanottamien yhteydenottojen perusteella toiveet
sosiaalityontekijan vaihtamisesta olivat tavanomaisia ja sosiaaliasiamieheltd myos tiedusteltiin
asiakkaan oikeudesta vaihtaa tyontekija. Apulaisoikeusasiamies on antamassaan lastensuojelua
koskevassa kanteluratkaisussa (4425/2018) todennut, ettd kunnalla on péatdsvalta siind, kuka
osoitetaan sosiaalihuollon asiakkaan vastuutyontekijéksi. Ristiriitatilanteissa, joissa
asiakkaalla ei ole endd luottamusta tyontekijaan, voivat yhteistyon edellytykset olla heikot.
Tallaisissakin tilanteissa sosiaalitydntekijan vaihtamista koskeva pyynté on viranomaisen
harkintavallassa. (AOA/4425/2018.) Sosiaalihuollossa ei siis ole vastaavaa ammattihenkilon
valinnan mahdollisuutta kuin terveydenhuollossa, jossa potilaalla on mahdollisuus valita hanta
hoitava terveydenhuollon ammattihenkild toimintayksikon tarkoituksenmukaisen toiminnan
jarjestdmisen sallimissa rajoissa (Terveydenhuoltolaki 2010/1326 49 8). Sosiaaliasiamies
neuvoi sosiaalihuollon asiakkaita aina ensisijaisesti kdymaan ristiriitatilanteissa avointa

keskustelua oman sosiaalityontekijan ja tarvittaessa johtavan viranhaltijan kanssa.

Sosiaaliasiamiehen toiminta-alueen kuntien sosiaalihuollosta vastaavat toimielimet
(lautakunnat tai jaostot) kasittelivdt vuonna 2022 yhteensa 142 oikaisuvaatimusta, joiden
perusteella 11 pé&atdsta muutettiin. Itseoikaisuna muutettiin yhteensa 25 paatosta. Helsingin

hallinto-oikeus kasitteli alueelta 43 sosiaalihuoltoa koskevaa hallintovalitusta ja korkein
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hallinto-oikeus kolme.>? Kahden kunnan osalta tietoja oikaisuvaatimusten ja hallintovalitusten
maadrista ei ollut saatavilla eika niitd nain ollen ole voitu huomioida kokonaismaérissa vuoden
2022 osalta.

Muistutukset, kantelut ja muutoksenhaut
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Kuvio 25. Muistutukset, kantelut, oikaisuvaatimukset ja hallintovalitukset 2012—2022.5

7.5 Palveluiden jarjestamisvastuun siirtyminen kunnilta hyvinvointialueille

Sosiaali- ja terveyspalveluiden jérjestamisvastuu siirtyi kunnilta hyvinvointialueille vuoden
2023 alusta alkaen.  Sosiaaliasiamiehen  kuntakyselyssa®  kunnilta  Kkysyttiin

hyvinvointialueiden aloittamiseen liittyen seuraavat kysymykset:

- Millaisia etuja arvioitte hyvinvointialueelle siirtymisen tuovan asiakkaille?
- Millaisia haasteita valmistelussa on ollut ja miten niité on ratkaistu?

52 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten.

58 Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitystd varten. Kaksi kuntaa jatti vastaamatta kyselyyn ja
ndiden kuntien osalta tietoja muistutusten, kanteluiden, oikaisuvaatimusten ja hallintovalitusten méaaristé ei ollut
saatavilla eikd niitd néin ollen ole voitu huomioida kokonaisméadrissa vuoden 2022 osalta.

> Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten. Vastaukset puuttuvat kahdelta kunnalta.
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- Miten kuntien tietojdrjestelmien yhteensovittaminen on onnistunut ja millaisiksi arvioitte
tietojdrjestelmien toimintavalmiudet erityisesti asiakasturvallisuuden nékékulmasta?
- Muita ajankohtaisia huomioita hyvinvointialueen aloittamiseen liittyen?

Hyvinvointialueelle siirtymisen nahtiin parantavan niin palveluvalikoimaa kuin palvelun
laatuakin. Muun muassa erityispalveluiden paraneminen nostettiin esiin. Kansallisen
hyvinvointialuerakenteen néhtiin  vahvistavan sote-palveluita kuntayhtymérakennetta
yhdenmukaisemmin. Palvelujen myodntamiskriteereiden yhdenmukaistuminen ja palveluiden
saatavuuden tasapuolistuminen nahtiin myos hyvinvointialueen etuina. Asiakasty6té tekevien
asiantuntijoiden toinen toisiltaan saama tuki nahtiin asiakastyon laatua nostavana tekijana.
Yksittdisena huomiona vastauksissa oli nostettu esiin se, ettd palvelut myds joiltakin

asiakkailta tulevat heikentymaén aiempaan verrattuna.

Erdén vastauksen mukaan hyvinvointialuevalmistelussa oli ollut paineita valtionrahoituksen
suhteen, minka vuoksi oli tarvittu vahvaa talouden ja toiminnan johtamista. Hyvinvointialueen
valmistelussa havaituista haasteista kuntakyselyyn vastanneet nostivat esiin sen, etta
palveluiden jarjestamisen tavat ovat olleet erilaisia ja yhteensovittaminen oli haastavaa.
Palveluiden myontdmiskriteerien yhdenmukaistamista tehtiin muun muassa yhtendisilla
palvelukuvauksilla. Kuitenkin yhdenmukaistamista koettiin tehtdvan isompien kuntien
kaytantdjen mukaan. Myos asiakasmaksujen erot tuli alueilla poistaa. Joidenkin tydntekijoiden
tyonkuvan néhtiin muuttuvan ja kaventuvan. Aloitusvaiheessa oli myds epaselvyytta
vastuukysymyksistd, ja osalle tyosta ei ollut tekijad. Valmisteluun kaytetty aika néhtiin liian
lyhyend, ja liséksi tyontekijoilla ei ollut riittdvasti aikaa osallistua tiedotustilaisuuksiin.
Valmistelua toteutettiin muun tyon ohessa. Konkreettisempia pulmia alueilla esiintyi muun
muassa tietokoneiden seka tarvittavien tunnusten osalta. Tdma heijastui asiakaspalveluun

viiveend. Myos ndiden erinaisten ongelmien ratkaiseminen vei tyfaikaa.

Tietojarjestelmien yhteensovittamisessa oli osalla alueista ollut haasteita ja tyd on edelleen
kesken — toisaalla on puolestaan oltu jo valmiiksi pidemmalla. Kehittdmistyo ja esimerkiksi
asiakas- ja potilastietojérjestelmien yhdistaminen jatkuu edelleen. Osa tiedoista on ainakin
yhdell& hyvinvointialueella siirrettdva k&sin, mika voi aiheuttaa virheita tai puutteita tiedoissa.

Tietosuojakysymysten  huomioiminen  nostettiin - my0ds  vastauksissa esiin.  Eri
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hyvinvointialueiden  vastauksissa  nahtiin  tietojarjestelmien  valmius ja  suhde
asiakasturvallisuuteen jokseenkin vastakkaisin tavoin. Kun toisella alueella katsottiin
asiakasturvallisuuskysymykset hyvin huomioiduiksi, todettiin toisella alueella jéarjestelmissa
ilmenneiden kayttokatkosten aiheuttaneen sekd asiakasturvallisuuden ettd tyontekijan

oikeusturvan vaarantumisen.

Hyvinvointialueiden aloitus on kuntakyselyvastausten mukaan alkanut hyvin. Siirtymévaiheen
arvioidaan kestavan kuitenkin viela pitkaan joillakin alueilla. Kaikkiaan vastauksista paistoi

kuitenkin lapi luottamus hyvinvointialueisiin ja niiden toimintaan.

8 Yhteenveto ja johtopaatokset

Sosiaaliasiamiehen selvitys perustuu sosiaaliasiamiehelle saapuneisiin yhteydenottoihin ja
toimii yhteenvetona asiakkaiden kokemista ja sosiaaliasiamiehelle ilmoittamista epédkohdista.
Sosiaaliasiamieheen otetaan yhteyttad useimmiten silloin, kun asiakas on tyytymaton saamaansa
palveluun tai kohteluun, tai toivoo neuvontaa oikeuksistaan. Taman vuoksi
sosiaaliasiamiehelle valittyy kielteisempi kuva sosiaalihuollosta kuin jos palautetta saataisiin
kaikilta sosiaalihuollon asiakkailta. Vuonna 2022 yhteydenottoja (n=387) vastaanotettiin

sosiaaliasiamiehen koko toiminta-alueelta kahta edeltavaa vuotta hieman vahemman.

Y hteydenottomaara on verrattain pieni, kun se suhteutetaan kaikkiin sosiaalihuollon palveluita
saaneiden maaraan. Nain ollen yhteydenottojen perusteella tehtyd analyysia ei voida pitéa
tilastollisesti merkitsevand, mutta muutoin merkittdvand kylla. Asiakkaiden kokemuksista
syntyva tieto auttaa tunnistamaan térkeitd kehittdmiskohteita, ja tiedon tulisi myos osaltaan
ohjata palveluiden ja toiminnan suunnitelmallista kehittdmistd. Sosiaaliasiamiehen
ydinhavaintona todettakoon, ettd useimmiten asiakkaan kielteisen kokemuksen taustalla on

kyse sosiaalihuollon toteuttamisen perusasioista.

Yhteydenottojen perusteella sosiaaliasiamies haluaa nostaa esiin erityisesti seuraavat alla

olevat teemat, joihin on tarvetta kiinnittdd huomiota useimmissa sosiaalihuollon palveluissa.
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Menettely

Sosiaaliasiamiehelle tulleiden palautteiden perusteella menettelyyn liittyvat epédkohdat ovat
yleisimmin asiakkaan kokeman tyytymattémyyden taustalla. Asiakkaiden ja heidan laheistensa
kokemuksia ei tule sivuuttaa, koska sosiaalihuolto on olemassa vain asiakkaita varten —
palvelujarjestelmalld ei ole itseisarvoa (STM 2022a). Vaikka sosiaalihuollon ndkékulmasta
katsoen menettely olisi ollut moitteetonta, asiakas saattaa kokea puutteita oikeuksiensa ja

asiakasturvallisuuden toteutumisessa.

Menettelyyn tulee kiinnittdd huomiota sosiaalihuollossa asian vireille tulosta aina asiakkuuden
paattymiseen saakka. On tarkedd ymmartaa, ettd asian kasittelyn ja palvelun toteuttamisen
jokaiseen vaiheeseen sisdltyy menettelyd, jonka tulee perustua voimassa olevaan

lains&dadantoon ja hyvaan hallintotapaan.

Asiakkaalla on oikeus saada asiansa viivytyksettd kasiteltyd, ja Kiireellisen tuen tarve tulee
arvioida valittomasti. Viivytyksettomyyden vaade korostuu erityisesti silloin, kun laissa on
séadetty asian kasittelylle madrdaika, kuten sosiaalihuoltolain (2014/1301) 36 §:n mukaisen
palvelutarpeen arvioinnin aloittamisessa ja valmiiksi saattamisessa erityisten ja erikseen
mainittujen asiakasryhmien osalta. On myds tarkedaa, ettd palveluita kaynnistetdan tarvittaessa

jo palvelutarpeen arvioinnin aikana.

Viivytyksettomyys tulee huomioida myds silloin, kun asiakas yrittdd ottaa yhteytta
sosiaalihuoltoon. Vaikka yksittdinen viranhaltija ei voi olla asiakkaan saatavilla koko ajan,
tulisi asiakkaan yhteydenottopyyntdihin ja tiedusteluihin reagoida kohtuullisessa ajassa.
Asiakkaalle tulisi vahintd&nkin saattaa tiedoksi, milloin h&n voi odottaa vastausta tai
yhteydenottoa. Lisaksi erityisen tarkedd on pitd4 kiinni asiakkaalle annetuista lupauksista,

kuten sovituista puheluista.

Suunnitelmallinen  sosiaalityé perustuu asiakkaan kanssa yhdessd laadittavaan
asiakassuunnitelmaan. Suunnitelmaan tulee kirjata asiakkaan tuen tarve sek& palvelut ja
tukitoimet, joilla tuen tarpeeseen pyritddn vastaamaan. Asianomaisten mahdolliset eridvét
nédkemykset tulee myds Kirjata suunnitelmaan. Suunnitelma tulee toimittaa asiakkaalle oma-

aloitteisesti ja ilman aiheetonta viivéstystd ja suunnitelma on tarkistettava tarvittaessa.
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Palveluiden vaikuttavuuden ja jatkotydskentelyn tarpeen arvioiminen on miltei mahdotonta

ilman ajantasaista asiakassuunnitelmaa.

Sosiaalihuollon ammattihenkilon tulee toimia huolellisesti asiakasprosessin eri vaiheissa.
Kirjaamisen tulee olla ajantasaista ja asiakasasiakirjoista tulee ilmetd, miten asiakkaan asiassa
on menetelty. Huolellinen dokumentointi on sekd asiakkaan ettd ammattihenkilon
oikeusturvan perusta. Huolellisuutta vaaditaan esimerkiksi paatoksenteossa, jossa

perusteluihin on syyté kiinnittd4 huomiota.

Sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen perusteella asiakkaat kokevat toisinaan
tulevansa “pompotelluiksi” palveluiden vailillda ja asiakas saattaa kokea tilanteen jopa
kaoottisena. Asiakkaan kokonaistilanne saattaa myos jéada pimentoon. Asiakkaiden
palvelukokonaisuuksia voidaan sujuvoittaa monialaisen yhteistyon avulla. Sosiaalihuoltolain
(2014/1301) 41 8 velvoittaa monialaiseen yhteistydhon, jota tulee tarvittaessa hyddynt&é
asiakasprosessin eri vaiheissa asiakkaan edun mukaisesti. Monialaiseen yhteistyéhon
sisaltyvan verkostomaisen tyoskentelyn tulisi olla osa sosiaalihuollon perusty6td. Paljon
palveluita tarvitsevien asiakkaiden kohdalla monialainen yhteisty0 on erityisen térkedd. Kun
mukana on useita tahoja, on syyta sopia kunkin vastuut ja roolit asiakkaan asiassa. Monialainen
yhteistyd hyodyttad parhaimmillaan kaikkia asiakasprosessin osapuolia: asiakasta itseaan,

viranomaista ja palveluntuottajia.

Osallisuus

Yksilon oikeudesta osallistua saadetaan perustuslaissa. Sosiaalihuollon yleis- ja erityislaeissa
maéaritelld&n tarkemmin asiakasosallisuutta. Asiakkaalla on oikeus halutessaan osallistua
omassa palvelutilanteessaan, ja osallistumisen voidaan katsoa olevan myds onnistuneen
palvelutilanteen edellytys. (Sihvo, Isola, Kivipelto, Linnanmaki, Lyytikdinen & Sainio 2018.)
Osallisuudella tarkoitetaan sekd asiakkaalle syntyvaa kokemusta etté tosiasiallista toimintaa.
Asiakkaiden ja heidan laheistensa osallisuus palveluissa ei ole asioinnista irrallista, vaan sen
edistdmisen on oltava osa jokaisen ammattilaisen arkipdivaistd toimintaa. Osallisuuden
toteutuminen eri osa-alueilla - palvelutilanteissa, suunnittelussa ja paatoksenteossa - edellyttéa
riittdvaé ja ymmarrettdvassa muodossa annettua tietoa seké& neuvontaa ja ohjausta. Asiakkaan
mahdollisuus osallistua itseddn koskevaan paatoksentekoon lisééantyy silloin, kun tydntekijén

ja asiakkaan vélill4 on arvostava ja luottamuksellinen suhde. (STM 2022a.)
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Asiakkaiden ja heiddn edustajiensa yhteydenotoissa sosiaaliasiamiehelle nousi merkittavasti
esiin tarve saada henkilokohtaista ja kohtaavaa palvelua seka riittavaa selvitysta
toimenpidevaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista asiakkaan tilanteeseen. Digipalvelut ovat
kehittyneet nopeasti viimeisten vuosien aikana ja teknologia mahdollistaa muun muassa
etdpalveluita, joita enenevissd maarin hyddynnetadn myos sosiaalihuollossa. Ihmisten kanssa
tehtdvassa tydssa on kuitenkin aina lasné inhimillinen ulottuvuus, jossa tarvitaan fyysistakin

kohtaamista.

Kohtelu

Asiakkaiden ilmaisemassa tyytymattémyydessd on hyvin usein kysymys kohtelusta ja siité,
ettd asiakkaat eivét koe tulleensa kuulluiksi ja kohdatuiksi palveluissa. Tavalla tai toisella
epéasialliseksi koettu kohtelu vaikeuttaa hyvan yhteistyon tekemistd ja vahentdd asiakkaan
luottamusta viranomaista kohtaan. Hyvan kohtelun kulmakivié ovat asiakkaan arvostava ja
kunnioittava kohtaaminen — myos tilanteissa, joissa asiakkaan oma kaytds on haastavaa.
Epadkohdan tai erimielisyyden ilmetessa asiaa tulisi selvittaa avoimesti keskustellen, riittavalla

jaymmarrettavalla tavalla heti palveluyksikossé.

Ammattilaisten tulisi kiinnittad huomiota verbaalisen ilmaisunsa lisaksi myds nonverbaaliseen
viestintddnsa kuten eleisiin, ilmeisiin ja aanensavyyn. Kaikki ndma vaikuttavat siihen,
minkaélaisia tulkintoja asiakas tilanteesta tekee ja minkélainen kokemus hanelle kohtaamisesta

ammattilaisen kanssa jaa.

Asiakaspalautteet ja muistutusmenettely

Asiakkaiden palveluista antaman palautteen merkitysta ei voi liikaa korostaa. Asiakkaiden
kokemukset ja kokemuksista syntyva tieto auttaa tunnistamaan térkeitd kehittdmiskohteita
myos asiakasturvallisuuden nakdkulmasta. Palautteen antamisen tulisi olla asiakkaille helppoa
ja ammattilaisille tulisi tarjota t&ydennyskoulutusta palautteen vastaanottamiseen ja
késittelyyn. (STM 2022a.) Myos asiakkaiden suullisesti antamaan palautteeseen tulee

reagoida, jotta asiakas ei koe tulleensa sivuutetuksi kokemuksensa kanssa.

Sosiaaliasiamiehelle  tuli  asiakkailta my6s useita muistutuskasittelyd  koskevia

tyytymaéttdmyyden ilmaisuja, jotka liittyivat muun muassa vastauksen saamiseen kuluneeseen
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aikaan, vastauksen sisaltoon, seka siihen, ettd asiakkaan tekem&an muistutukseen ei ollut
vastattu lainkaan. Palautteiden perusteella onkin ilmeistd, ettd muistutusmenettelya ja
muistutukseen vastaamista ei edelleenkaédn ole kaikissa toimintayksikoissa organisoitu eiké
ohjeistettu riittdvan hyvin. Prosessi olisi syytd mallintaa kaikilla hyvinvointialueilla ja mallin
jalkauttamiseen tulisi my6s panostaa riittdvasti. Sosiaaliasiamies suosittelee, ettéd
hyvinvointialueilla myos luotaisiin muistutuksia varten yhtenainen vastauspohja, joka osaltaan

ohjaisi vastauksen antajaa muun muassa:

- vastaamaan muistutuksen tekijén esittdmiin yksildityihin kysymyksiin,

- arvioimaan tapahtumaa tai toimintaa, jota muistutus koskee,

- kertomaan, minkdlaisiin toimenpiteisiin muistutuksen perusteella on ryhdytty sekd
- pahoittelemaan asiakkaan kokemusta.

Liséksi muistutusvastauksen lopussa olisi syytd informoida muistutuksen tekijaa siitg, ettd
muistutukseen annettuun vastaukseen ei saa hakea muutosta valittamalla, ja ettd muistutuksen
tekeminen ei vaikuta asiakkaan oikeuteen kannella asiastaan sosiaalihuoltoa valvoville

viranomaisille (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000/812).

Muistutusten asianmukainen kasittely ja sdannoéllinen analysointi ovat osa palveluiden hyvaa
laatua ja laadun kehittamistd. Sen sijaan, ettd asiakkaiden tekemat muistutukset néhdaan
lisétoitd aiheuttavana “vilttiméttomind pahana”, olisikin toivottavaa, ettd muistutuksiin
suhtauduttaisiin  asiakkaiden yhtend tapana osallistua aktiivisina tiedontuottajina
sosiaalihuollon palveluiden kehittdmiseen.

Lopuksi
Vuoden 2022 selvityksen lopuksi sosiaaliasiamies haluaa vield nostaa esiin seuraavat, koko

palvelujérjestelméa koskevat kiteytykset:
@ Palvelujarjestelma on asiakasta varten, eiké jarjestelmalla ole itseisarvoa.

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa moitteeton menettely turvaa asiakkaan oikeuden

hyvaan ja laadukkaaseen palveluun = perusasiat kuntoon!

Sosiaaliasiamies kiittaa kaikkia yhteydenottajia ja sopimuskuntien henkilostoé.
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Liite 1

Kuntakysely vuoden 2022 sosiaaliasiamiehen selvitysta varten

Palautattehan kyselyn vastattuna sahkopostitse tai postitse perjantaihin 10.2.2023 mennessa,
kiitos. Kysymykset 1-3 ovat yhteisia kysymyksid, ja kysymys 4 koskee palvelujen

jarjestdmisvastuun siirtymista kunnilta/kuntayhtymilta hyvinvointialueille.

1. Vastaukset koskevat seuraavaa kuntaa

a) Hyvinkaa g) Méntsala
b) Inkoo h) Nurmijérvi
c) Jarvenpaa i) Pornainen
d) Karkkila j) Siuntio

e) Kerava k) Tuusula
f) Lohja ) Vihti

2. Asiakkaiden kayttdmat oikeusturvakeinot: kuinka paljon (kpl) seuraavia on
tullut/tehty vuoden 2022 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
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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 2022 (KUNNITTAIN)

Toimeentulotuki:

Vammaispalvelut (ei kehitysvammahuoltoa):

Kehitysvammahuolto:

Lastensuojelu:

SHL:n mukainen lapsiperhetyd:

Perheoikeudelliset palvelut:

Kotihoito:

Omaishoidon tuki:

4. Seuraavat kysymykset (4. a-i) liittyvat palvelujen jarjestamisvastuun siirtymiseen

kunnilta/kuntayhtymiltd hyvinvointialueille.

a) Millaisia etuja arvioitte hyvinvointialueelle siirtymisen tuovan asiakkaille?
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b) Millaisia haasteita valmistelussa on ollut ja miten niit4 on ratkaistu?
c) Miten kuntien tietojarjestelmien yhteensovittaminen on onnistunut ja millaisiksi arvioitte
tietojarjestelmien toimintavalmiudet erityisesti asiakasturvallisuuden ndkékulmasta?

1) Muita ajankohtaisia huomioita hyvinvointialueen aloittamiseen liittyen?

Palaute
Kuinka sosiaaliasiamiestoimintaa tulisi kehittad, jotta hyvinvointialueiden asiakkaat ja

henkildstd hydtyisivat toiminnasta mahdollisimman paljon?

Selvitykseen liittyva yhteisty6

Toivomme teidan ilmoittavan yhteyshenkilén, jonka kanssa voimme sopia
selvitysraportin  palauttamisesta ja selvityspalaverin ajankohdan sopimisesta.
Pyydamme teitd ehdottamaan ajankohtaa yhteistyOpalaverille, jossa keskustelemme
selvityksesta. Ajankohdaksi toivomme selvityksen valmistumisen jalkeista aikaa, 17.4.—

26.5.2023. Toivomme ensisijaisesti tapaavamme teidat palaverissa kasvokkain.

Paivays:
Tiedot antoi:

Lammin kiitos yhteistyosta!

Clarissa Peura ja Jenni Henttonen

sosiaaliasiamiehet
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