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Kunnanhallituksille

Sosiaaliasiamiehen kertomus on katsaus sosiaalihuollon asiakkaiden aseman ja oikeuksien
toteutumiseen vuonna 2013. Selvitys koostuu toiminta-alueen kuntien yhteisesta tilastollisesta
osuudesta seka lyhyista kuntakohtaisista osioista.

Sosiaaliasiamiehen kuntakysely vuodelta 2013 koski talla kertaa ainoastaan oikeusturvakeinojen —
muistutusten, oikaisuvaatimusten ja valitusten — kayttéa kunnissa. Vuodelta 2012 nelja
sosiaalialan osaamiskeskusta (Socom, Pikassos, Koske, Verso) toteutti yhdessa laajemman
kuntakyselyn. Siina selvitettiin palveluiden toteutumista ja jarjestamista toimeentulotuessa,
lastensuojelussa, vaikeavammaisen henkilékohtaisessa avussa sekda omaishoidon tuessa. Kyselyssa
kartoitettiin myds muutoksenhakuun liittyvia asioita. Kooste kyselyn tuloksista valmistui
loppuvuodesta 2013 ja on luettavissa tdstad: Neljin sosiaalialan osaamiskeskuksen sosiaaliasiamiesten

kuntakyselyn koonti vuodelta 2012 .
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1 SOSIAALIHUOLLON ASIAKASLAKI JA SOSIAALIASIAMIESTOIMINTA

1.1 Sosiaalihuollon asiakaslaki

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000), sosiaalihuollon asiakaslaki,
kokoaa sosiaalihuollon asiakkaan oikeusturvaan, kohteluun ja osallistumiseen liittyvat oikeudelliset
periaatteet. Lain tavoitteena on turvata asiakkaan asemaa ja oikeuksia sosiaalihuollon palvelujen
kayttdjana seka yhtenaistaa ja selkeyttda asiakkaan ja sosiaalihuollon toteuttajan vuorovaikutusta
ja yhteistyota. Laki koskee my0s yksityisten palveluntuottajien toteuttamaa sosiaalihuoltoa.

Sosiaalihuollon asiakaslaissa maaritellaan sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksista:

Oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvdan kohteluun ilman syrjintaa (48)

Oikeus saada selvitys eri toimenpidevaihtoehdoista (5§)

Asiakkaalle on selvitettdava hanen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset vaihtoehdot ja
niiden vaikutukset samoin kuin muut seikat, joilla on merkitysta hdanen asiassaan. Selvitys on
annettava riittdvan ymmarrettavalla tavalla.

Oikeus saada paatos tai sopimus sosiaalihuollon jarjestamisesta (6§)
Asiakkaalle on annettava muutoksenhakukelpoinen hallintopaatds sosiaalihuollon jarjestamisesta.
Yksityinen palveluntuottaja tekee sopimuksen suoraan asiakkaan kanssa.

Oikeus palvelu- ja hoitosuunnitelmaan (78)
Asiakkaalle on laadittava palvelu- hoito- tai muu vastaava suunnitelma, jollei kyseessa ole
tilapdinen neuvonta tai ohjaus. Suunnitelma on laadittava yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa.

Itsemadraamisoikeus ja osallistuminen (88§)
Asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua sosiaalihuoltoonsa liittyvien toimenpiteiden
suunnitteluun ja toteuttamiseen seka otettava huomioon hanen toivomuksensa ja mielipiteensa.

Asiakaslain 24 §:ssa sddadetdadan myos sosiaaliasiamiestoiminnan jarjestamisesta. Jokaisella kunnalla
on oltava sosiaaliasiamies. Asiamies voi olla usean kunnan yhteinen tai saman kunnan alueella voi
toimia useampi kuin yksi asiamies.

Sosiaalihuollon asiakaslaki maarittelee sosiaaliasiamiehen tehtavat:

1. Neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa

2. Neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta asiakaslain 23 §:ssa tarkoitetun muistutuksen
tekemisessa

3. Tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja
toteuttamiseksi

4. Seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnassa ja antaa siita vuosittain
selvitys kunnanhallitukselle




1.2 Sosiaaliasiamiestoiminta Kymenlaaksossa

Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Oy Socom on tuottanut sosiaaliasiamiespalveluja
Kymenlaakson kunnille vuodesta 2005 alkaen. Sosiaaliasiamiehen toimisto sijaitsee Socomin
Kouvolan toimipaikassa osoitteessa Salpausseldnkatu 40 A. Asiakastapaamista varten on sovittava
aika etukdteen. Asiakkailla on mahdollisuus tavata sosiaaliasiamiestd henkilékohtaisesti
kotikunnassaan. Jokaisen kunnan kanssa on sovittu tiloista, missa tapaamiset voidaan jarjestaa.
Kotikaynnit ovat mahdollisia. Arvio kotikdynnin tarpeellisuudesta tehddan jokaisessa tapauksessa
erikseen mm. asiakkaan terveydentila, mahdolliset liikkumisvaikeudet tai muut olosuhteet
huomioiden. Asiamies vastaa asiakkaiden yhteydenottoihin padsaantodisesti sovittuina
puhelinaikoina seka puhelinvastaajaan jatettyihin soittopyyntdéihin. Vuosilomien aikana
Kymenlaakson sosiaaliasiamies ja Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin sosiaali- ja potilasasiamies
sijaistavat toisiaan.

2 ASIAMIESTOIMINNAN TILASTOTIETOJA VUODELTA 2013

2.1 Asiatapahtumat tehtavaalueittain ja kunnittain

Asiakkaiden yhteydenotot tilastoidaan asiatapahtumina. Tapahtuma sisaltaa kaikki saman
asiakokonaisuuden tiimoilta suoritetut toimenpiteet. Se voi sisdltdd mm. puheluita, tapaamisia
selvittelyja, neuvotteluja ja palavereita sosiaalihuollon viranomaisten kanssa.

Asiatapahtumia oli vuonna 2013 yhteensa 383 kpl. Niiden yhteismaardssa ei ole tapahtunut suuria
muutoksia vuodesta toiseen (v. 2012/387 kpl, v. 2011/367 kpl, v. 2010/373 kpl, v. 2009/412 kpl).

Kun asiatapahtumia tarkastelee tehtdvaalueittain ja vertaa aiempien vuosien vastaaviin lukuihin,
niissakaan ei ole tapahtunut suuria vaihteluita. Huomion arvoista on, etta toimeentulotukiasioiden
madrassa suuntaus on ollut viimeisen neljan vuoden aikana hiukan laskeva, kun taas
lastensuojeluasiat ovat tdna ajanjaksona selvasti lisdantyneet.



Kuval. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2013 (v. 2012, v. 2011, v. 2010)
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Toimeentulotukiasioiden suhteellinen osuus vuoden 2013 asiatapahtumista oli 33,4 %. Siita
huolimatta, etta niita on kaikista tapauksista edelleen noin kolmannes, niiden osuus on usean
vuoden tarkastelujaksolla vahentynyt (v. 2012/34,9 %, v. 2011/43,6 %, v. 2010/38,7 %, v
2009/45,6 %, v. 2008/42,5 %, v. 2007/43,0 %). Suunta on laskeva lukumaaraisestikin tarkasteltuna
(Kuva 1).

Lastensuojeluasioiden maara on viime vuosina lisdantynyt. Niiden osuus v. 2013 oli 18,8 %
asiatapahtumista (v. 2012/18,6 %, v. 2011/15,5 %, v. 2010/9,4 %).

Vaikka ikadntyneiden asumis- ja kuljetuspalveluita koskevia asioita kirjattiin hiukan
edellisvuotista enemman, muutokset eivat ole suuria viimeisen neljan vuoden jaksolla.
Suhteellinen osuus viime vuonna oli 7,6 % (v. 2012/5,7 %, v. 2011/7,9 %, v. 2010/8,3 %).

Vammaispalveluasioiden osuus oli viime vuonna 6,3 % (v. 2012/9,6 %, v. 2011/8,5 %, v. 2010/13,2
%). Vaikka my0s asiatapahtumien lukumaara oli viime vuonna selvasti pienempi kuin kolmena
aiempana vuonna, monissa tapauksissa sosiaaliasiamiehen ndakdkulmasta ratkaisuja oli vaikeaa



loytaa, kun asiakkaan ja viranomaisen nakemykset palvelun tarpeesta ja jarjestamisesta eivat
kohdanneet.

Kotihoidon (kotipalvelu ja kotisairaanhoito) asiatapahtumat lisdantyivat viime vuonna. Niiden
osuus oli 6,0 %. Kotihoitoa koskevia yhteydenottoja on ollut aiempina vuosina erittdin vahan
silhen nahden, miten suuri maara ikdantyneita henkildita on kotihoidon piirissa.

Perheasioita ovat lapsen huolto- tapaamis- ja elatusasiat, isyysasiat ja perheneuvolatoiminta.
Asiatapahtumien maarassa nayttaa olevan satunnaista vuosittaista vaihtelua. Perheasioiden
suhteellinen osuus v. 2013 oli 2,9 % (v. 2012/5,7 %, v. 2011/3,0 %, v. 2010/7,3 %).

Muu sosiaalityo, 8,9 % (v. 2012/7,0 %, v. 2011/5,2 %, v. 2010/10,2 %) sisaltda mm.
valitystiliasiakkuudet, mielenterveyskuntoutujien asumispalvelut, sosiaalisen luototuksen,
asuntoasiat ja lakiin maahanmuuttajien kotoutumisesta ja turvapaikan hakijoiden
vastaanottamisesta liittyvat asiat.

Muita palveluita, 12,0 % (v. 2012/11,9 %, v. 2011/11,7 %, v. 2010/10,2 %), ovat mm. Kelan
etuudet, terveydenhuolto, ulosotto, velkaneuvonta, edunvalvonta ja tyévoimahallinnon palvelut.
Yhteydenotto kirjataan asiatapahtumaksi, jos asiakasta neuvotaan asiassa, eika pelkdstdaan ohjata
eteenpain.

Taulukko 1. Asiatapahtumat kunnittain ja tehtavaalueittain v. 2013

Hamina 9 3 1 6 0 0 0 1 1 0 2 3 26
Kotka 21 25 17 4 2 2 1 5 3 0 8 13 101
Kouvola 89 37 10 8 4 3 7 16 0 0 17 23 214
Miehikkala 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 2 0 5
Pyhtaa 8 6 1 2 0 0 3 1 0 0 0 3 24
Virolahti 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 3 3 9
Muu 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2 1 4
Yhteensa 128 72 29 24 6 6 11 23 4 0 34 46 383

Seuraavassa taulukossa on esitetty vakilukuun suhteutettuna asiatapahtumien maarat viimeisten
kolmen vuoden ajalta.



Taulukko 2. Asiatapahtumat kunnittain vakilukuun suhteutettuna v. 2013 (v. 2012/v. 2011)

Kunta Asiatapahtuma (lkm)  Asiatapahtuma (lkm)/  Vakiluku 31.12.2012
1 000 as

Hamina 26 1,22 (1,45/1,07) 21 256

Kotka 101 1,84 (1,64/1,46) 54 873

Kouvola 214 2,45 (2,49/2,27) 87 296

Pyhtaa 24 4,46 (4,47/6,72) 5377

Miehikkala 5 2177

Virolahti 9 3487

Kaakon kaksikko yht. 14 2,47 (3,54/4,02) 5 664

2.2 Yhteydenottaja, yhteydenoton luonne ja yhteydenottotapa

Ensimmadinen yhteydenotto asiakkaan asian johdosta tapahtuu varsin usein muun kuin asiakkaan
itsensa toimesta. Yhteydenottaja on useimmiten omainen tai muu laheinen henkild. Vanhusten
palveluissa onkin luontevaa, ettd omainen on yhteydessa ongelmatilanteissa. Myds muissa
tilanteissa on entista yleisempaa, etta ensimmainen puhelinsoitto tulee muulta kuin asiakkaalta
itseltadn. Asiamiehen nakemyksen mukaan se kertoo mm. siitd, etta sosiaalihuollon asiakkaiden
oma kyky ja voimavarat eivat riitd avun etsimiseen.

Asiakkaista 67 % (v. 2012/73,3 %, v. 2011/75 %) otti itse yhteytta sosiaaliasiamieheen. 31 %:ssa
tapauksia ensimmainen yhteydenotto tuli omaiselta tai muulta asiaa hoitavalta henkil6lta (v.
2012/23,3 %, v. 2011/21 %). Sosiaalihuollon henkiloston taholta otettiin suoraan yhteytta 2 %:ssa
tapauksia (v. 2012/3,4 %, v. 2011/3 %). Melko usein asiakkaat kertovat, ettd ovat saaneet
tyontekijalta neuvon olla yhteydessa sosiaaliasiamieheen.

Kuva 2. Yhteydenottaja v. 2013 (n = 383)

0 50 100 150 200 250 300
Sosiaalihuollon asiakas 256
Edustaja/muu 119
Henkilosto 8

Asiatapahtumista 46 % (v. 2012/39 %, v. 2011/30 %) on kirjattu tiedusteluluonteisiksi. 54 %:ssa
tapauksista asiakas ilmaisi tyytymattomyyttd mm. paatoksiin, palveluun tai menettelyyn (v.
2012/61 %, v. 2011/70 %).



Kuva 3. Yhteydenoton luonne v. 2012 (n= 383)

0 50 100 150 200 250
Tiedustelu 178
Tyytymattomyys 205
Muu, mika 0

Yhteydenottotavaksi on luokiteltu tapaaminen, jos asiakkaan yhteydenotto johtaa yhteen tai
useampaan henkilokohtaiseen tapaamiseen. Sahkoposti kirjataan yhteydenottotavaksi mikali
asiakkaan ensimmainen yhteydenotto tapahtuu sahkdpostitse. Tietosuojasyista asiaa hoidetaan
useimmiten puhelimitse tai tapaamalla asiakasta.

Asiatapahtumat jakautuivat yhteydenottotavan mukaan: puhelin 74 % (v. 2012/70 %, v. 2011/68
%), tapaaminen 13,3 % (v. 2012/15 %, v. 2011/20 %), sahkoposti 12,3 % (v. 2012/13 %, v. 2011/11
%).

Kuva 4. Yhteydenottotapa v. 2013 (n= 383)

0 50 100 150 200 250 300
Puhelin 283
Kirjallinen 2
Tapaaminen 51
Sahkoposti 47

2.3 Asiatapahtuman syyt

Samaan asiatapahtumaan on voitu kirjata 1-3 ei syyta.



Kuva 5. Asiatapahtumien syyt v. 2013 ( n=501)

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

Paatokset/sopimukset 85
Jonotus- ja kasittelyaika 20
Selvitys toimenpidevaihtoehdoista 82
Palvelun toteuttaminen 166
Kohtelu 49
Tietosuoja 16
Maksuasiat 18
ltsemaaraamisoikeus 18
Yleinen tiedontarve 44
Muu syy 3

Paatokset/sopimukset: Liittyy asiakkaan saamaan paatokseen palvelusta tai sopimukseen
yksityisen palveluntuottajan kanssa.

Jonotus- ja kdsittelyaika: Hakemusten kasittelyajat, tyontekijan vastaanotolle tai puheille padsyn
tai palvelutarpeen arvioinnin viivdastyminen.

Selvitys toimenpidevaihtoehdoista: Luokka sisaltda asiakkaan oikeuksiin ja velvollisuuksiin,
erilaisiin vaihtoehtoihin sosiaalihuollon palveluissa, niiden vaikutuksiin ja muihin seikkoihin, joilla
on vaikutusta hanen tilanteessaan, liittyvat asiat.

Palvelun toteuttaminen: Sisdltdd mm. hallintoasian vireille tuloon, asian kasittelytapaan,
palvelusuunnitelmiin ja niiden sisalt6on tai palveluntarpeen arviointiin liittyvat kysymykset.

Kohtelu: Asiakkaan huono kohtelu yhteydenoton syyna merkitsee esim. tyontekijan epaasiallista
kaytosta, toykeyttd, epaasiallisia kysymyksia tai kommentteja, syrjintaa, ihmisarvon tai
vakaumuksen loukkaamista.

Tietosuoja: Luokkaan kuuluvat mm. asiakkaan tiedonsaantioikeuteen, salassapitoon tai
vaitiolovelvollisuuteen liittyvat asiat.

Maksuasiat: Luokka sisaltaa asiakasmaksulain mukaiset asiakasmaksut, etuuksien perinnan hoidon
korvaukseksi ja palvelusetelin omavastuuosuudet.

Itsemdaraamisoikeus: Itsemaddraamisoikeuteen kuuluvat esim. asiakkaan mielipiteen
huomioiminen, kuuleminen, oikeus osallistua omien palveluidensa suunnitteluun seka pakotteet ja
rajoitustoimenpiteet.
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2.4 Toimenpiteet

Yhta asiatapahtumaa kohden on tilastoitu 1-3 toimenpidetta.

Kuva 6. Toimenpiteet v. 2013 (n= 565)

0 50 100 150 200 250 300 350
Kuuntelu/viesti vastaanotettu 10
Neuvonta 316
Muistutusneuvonta 45
Kanteluneuvonta 34
Muu oikeusturvaneuvonta 33
Selvittdminen/sovittelu 118
Kirjallinen avustaminen 9

Vaikuttamistoiminta 0

Muu toimenpide 0

3 KUNNITTAISTA TARKASTELUA TOIMINTAVUODELTA

3.1 Hamina

Asiatapahtumien yhteismaara oli 26 kpl (v. 2012/31, v. 2011/23, v. 2010/33, v. 2009/29).
Asukaslukuun suhteutettu asiatapahtumien maara on ollut usean vuoden tarkastelujaksolla
toimialueen kunnista pienin (1,22 asiatapahtumaa/1000 as.)

Asiakkaiden yhteydentotoista oli 46 % tiedusteluluonteisia ja 54 %:ssa tapauksia ilmaistiin
tyytymattomyytta palveluun tai paatoksiin. Eniten tyytymattomyytta oli toimeentulotukiasioissa
(6), lastensuojeluasioissa (3) ja vammaispalveluasioissa (3).

11



Kuva 7. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2013 (v. 2012, v. 2011, v. 2010), (n=26)
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Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja oli 9 kpl. Yleisimmin asiakas oli tyytymaton saamaansa
padtdkseen tai halusi varmistaa sen oikeellisuutta. Ainoastaan yhdessa yhteydenotossa oli kyse
toimeentulotukihakemuksen kasittelyn viivastymisesta.

Lastensuojelusioissa (3 kpl) yhteydenotot koskivat palvelun toteuttamista. Vammaispalveluissa
tapaukset (6 kpl) liittyivat henkilokohtaiseen apuun.

Kanteluasiat: Eteld-Suomen aluehallintovirasto ei antanut yhtddan Haminaa koskevaa
kanteluratkaisua v. 2013.

3.2 Kaakon kaksikko

Asiatapahtumien maara oli Miehikkalassa 5 kpl (v.2012/3, v.2011/3, v.2010/9, v. 2009/3) ja
Virolahdella 9 kpl (v. 2012/17, v. 2011/20, v. 2010/12, v. 2009/8).

Yhteydenotot koskivat toimeentulotukea (1 kpl), vammaispalveluja (4 kpl), omaishoidon tukea (1
kpl), muuta sosiaalityota (5 kpl) ja muita palveluita (3 kpl).
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Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja oli toimintavuonna erityisen vahan. Luokkaan muu
sosiaalityo kirjatut yhteydenotot korostuivat. Niitd ovat mm. valitystilia koskevat asiat, asuntoasiat
ja mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja koskevat asiat.

Tiedusteluluonteisia asiatapahtumia oli 5 kpl ja 9:ssa tapauksessa ilmaistiin tyytymattomyytta.
Useimmiten yhteydenotot koskivat palvelun toteuttamista tai asiakkaan saamaa paatosta.
Kahdessa tapauksessa kyse oli asiakasmaksuista. Huonoa kohtelua koki saaneensa 2 asiakasta.

Kanteluasiat: Eteld-Suomen aluehallintovirasto ei antanut yhtdaan Kaakon kaksikkoa koskevaa
kanteluratkaisua v. 2013.

Kuva 8. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2013 (v. 2012, v. 2011, v. 2010) Miehikkala (n=5)
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Kuva 9. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2013 (v. 2012, v. 2011, v. 2010), Virolahti (n=9)
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3.3 Kotka

Asiatapahtumia oli v. 2013 yhteensa 101 kpl (v.2012/90, v. 2011/80, v. 2009/103, v. 2008/93).

Tapauksista 35 % (v. 2012/38) oli tiedusteluluonteisia ja 65 %:ssa (v. 2012/62) ilmaistiin
tyytymattomyytta. Eniten tyytymattomyytta koettiin lastensuojeluasioissa (20),
toimeentulotukiasioissa (14) ja ikdantyneiden asumis- ja kuljetuspalveluissa (11).
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Kuva 10. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2013 (v. 2012, v. 2011, v. 2010) Kotka (n=101)
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Toimeentulotukea koskevia asiatapahtumia oli 21 kpl. Niiden osuus kaikista tapauksista oli 21 %.
Yhteydenottojen maara ei ole kasvanut lisdantyneiden toimeentulotukiasiakkuuksien myota.
Osassa yhteydenotoista (7) asiakas halusi tietoa toimeentulotuesta viimesijaisena tukena ja
mahdollisesta oikeudestaan saada tukea. Noin puolessa tapauksista asia koski asiakkaan saamia
paatoksia toimeentulotuesta. Kysyttiin paatosten lainmukaisuudesta tai paatoksiin liittyvien
tukilaskelmien oikeellisuudesta tai ns. tuloylijgdman siirtamisesta tuloksi seuraavalle kuukaudelle.
Usein oli kyse myds paatoksen kohtuullisuudesta ja harkinnanvaraisesta toimeentulotuesta.

Hakemusten kasittelyaikojen venymisesta tuli palautetta 3:ssa tapauksessa. Huonoa tai
epaasiallista kohtelua koki saaneensa 4 asiakasta.

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja oli 25 kpl, joka on enemman kuin aiempina vuosina.
Suurin osa tapauksista koski palvelun toteuttamista eika niinkdaan lastensuojelussa tehtyja
huostaanotto- tai sijoituspdaatoksia. Toimintavuonna useassa tapauksessa oli kyse asiakkaan
nakemyksesta lastensuojelun viranomaisten puuttumattomuudesta. Koettiin, ettd lapsen
tilanteeseen ei reagoida riittavasti tai tukitoimiin ryhdytaan liian hitaasti. Palautetta annettiin
jonkin verran myds yhteydenpidon rajoittamisesta.

Asiakassuunnitelmapalavereiden muistiot viipyvat asiakkaiden nakemyksen mukaan liian pitkdan.
Useat asiakkaat kayttavat tarkastuspyyntdoikeuttaan omiin tai huollettavan
lastensuojeluasiakirjoihin. Saadun palautteen mukaan tietopyyntdihin vastaamisessa on viivetta.
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Epdasiallista kohtelua tyontekijoiden taholta koki saaneensa viidennes yhteyttd ottaneista
asiakkaista.

Ikdantyneiden asumispalveluja koskevia asiatapahtumia oli 17 kpl. Kesalla 2013 aiheutti runsaasti
yhteydenottoja asukkaiden siirto Eskolan vanhainkodista Karhulasta rakennuksen valittdmassa
|aheisyydessa avattuun Mediverkon ylldapitamaan Villa Karhulaan ja Villa Otsolaan. Muutoksesta
tiedotettiin hyvin ja jarjestettiin yleinen tiedotustilaisuus. Siita huolimatta kyselyita tuli etenkin
asiakasmaksujen madraytymisestd, kun siirryttiin laitoshoidosta palveluasumiseen. Epailtiin myds
onko laillista siirtaa asukkaat kaupungin yllapitamasta laitoksesta yksityisen tuottamaan hoiva-
asumiseen.

Eduskunnan oikeusasiamiehen 7.3.2013 antaman ratkaisun (809/4/11) mukaan ladkkeiden
koneellinen annosjakelu ei saa aiheuttaa asiakkaalle lisdkustannuksia verrattuna kunnan itse
jarjestamaan palveluun. Sosiaali- ja terveyslautakunta linjasi menettelya 11.12.13 STM:n
kuntainfon pohjalta. Sita tarkennetaan edelleen lisdkustannusten osalta Kuntaliiton ohjeiden
mukaisesti. Kunta maksaa ladkejakelun kustannukset toistaiseksi 1.1.2014 alkaen. Ladkkeiden
koneellisen annosjakelun kustannuksista hoivapalveluissa ja kotihoidossa tuli asiamiehelle
muutama tiedustelu eduskunnan oikeusasiamiehen tulkinnan jalkeen. Koska kunta ei ollut tehnyt
siina vaiheessa ratkaisua asiassa, asiamies kehotti hakemaan asiakasmaksun alennusta tai
pyytamaan paatdsta asiasta.

Eteld-Suomen aluehallintoviraston ratkaisut v. 2013, palvelualue (toimenpide):

Kantelut: lastensuojelu 3 kpl (huomion kiinnittaminen 1 kpl, ei toimenpiteita 2 kpl),
vammaispalvelut 3 kpl (huomion kiinnittaminen 2 kpl, ei toimenpiteita 1 kpl), vanhustenhuolto 1
kpl (ei toimenpiteitd), toimeentulotuki 1 kpl (ei toimenpiteitd). Muu valvonta-asia: lastensuojelu 1
kpl (ei toimenpiteitd).

3.4 Kouvola

Asiatapahtumia oli vuonna 2013 yhteensa 214 kpl (v. 2012/218, v. 2011/200, v. 2010/178, v.
2009/243).

Tapauksista yli puolet, 52 % (v. 2012/36 %), voitiin kirjata tiedusteluluonteisiksi ja 48 %:ssa (v.
2012/64 %) ilmaistiin tyytymattomyytta. Vaikka tapausten yhteismaara on ldhes sama kuin
edellisena vuonna, selked tyytymattomyys asioiden hoitoon ndyttaa vahentyneen. Eniten
tyytymattomyytta koettiin toimeentulotukiasioiden hoidossa (46), lastensuojeluasioissa (20),
kotihoidon palveluissa (11) ja ikdantyneiden asumis- ja kuljetuspalveluissa (7).
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Kuva 11. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2013 (v. 2012, v. 2011, v. 2010), Kouvola (n=214)
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Toimeentulotukea koskevia asiatapahtumia oli yhteensa 89 kpl. Yleisimmin
toimeentulotukiasiakkaat halusivat selvittda saamansa toimeentulotukipaatoksen ja laskelmien
oikeellisuutta ja lainmukaisuutta tai olivat tyytymattomia tukipaatoksiin. Eniten tyytymattomyytta
aiheutti ns. “tulojen vyoryttaminen”, eli edellisen kuukauden laskennallisen tuloylijgaman
siirtdminen seuraavan kuukauden tuloksi. Tuloylijaaman siirtdminen eli toimeentulotukilain 15 §.n
2 mom:n mukainen tulojen jaksottaminen perustuu aina kohtuullisuusharkintaan. Asiakkaat
antoivat palautetta, etta laskennallisten tulojen vyorytys tapahtuu
perustoimeentulotukipaatoksista vastaavassa taloudellisen tuen yksikdssa ilman riittavaa
harkintaa, huomioimatta henkilén tai perheen yksil6llisia olosuhteita, jonka vuoksi tukea yleensa
haetaankin. Ylijadmatulon siirtdminen seuraavan kuukauden laskelmaan edellyttaa laskelman
vertaamista asiakkaan tai perheen todelliseen tilanteeseen. Mikali laskennallisella ylijaamalla on
hoidettu maksuja ja velvoitteita ja etenkin, jos perheen tulot koostuvat sosiaalietuuksista ja tuista,
ylijdaman siirron kohtuullisuus voi olla kyseenalaista.

MyoOnnetyn toimeentulotuen 23 §:n mukainen takaisinperinta tuen myoéntdajalle haetusta,
mydhemmin mydnnettdvasta sosiaali- ym. etuudesta, on vuodesta toiseen toistuva palautteen
aihe. Takautuvan etuuden perimisessa tulee lain mukaan noudattaa kohtuullisuusharkintaa ja
jattaa takautuva tuki perimatta, mikali se aiheuttaa uuden toimeentulotuen tarpeen. Takautuvien
etuuksien perinta tapahtuu sosiaaliasiamiehenkin ndkemyksen mukaan liian automaattisesti.
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Asiakkaat kokevat, etteivat padse “omilleen” ja hoitamaan itse asioitaan, kun takautuvien tukien
perintd pakottaa hakemaan uudelleen toimeentulotukea ja asiakkuus pitkittyy.

Toimeentulotuen kasittelyajoista tuli aiempaa vahemman palautetta. Seitseman arkipdivan
madrdajan ylittyminen toimeentulotukihakemuksen kasittelyssa tai padsyssa henkilokohtaiseen
asiointiin kirjattiin 10 tapauksessa.

Huonosta kohtelusta annettu palaute (11 kpl) koski useimmiten asiakkaan kokemusta tyontekijan
toykedsta kaytoksesta tai valinpitamattdmasta ja epaarvostavasta asenteesta.

Kouvolan kaupungin omat soveltamisohjeet, Linjauksia toimeentulotuesta, on paivitetty viimeksi
1.2.2012. Soveltamisohje ei saa olla ristiriidassa toimeentulotukilain tai STM:n linjausten kanssa.
Sosiaali- ja terveysministerio péivitti ohjeistuksensa toimeentulotuesta® 4.3.2013.
Sosiaaliasiamiehen nakemyksen mukaan olisi syyta ajantasaistaa Kouvolan toimeentulotuen
soveltamisohje. Kdytdssa olevaa soveltamisohjetta ei ole vahvistettu lautakunnassa. Eduskunnan
apulaisoikeusasiamies toteaa ratkaisussaan (4169/2009), etta kuntien toimeentulotuen
soveltamisohjeet ovat julkisia asiakirjoja. Useimmissa kunnissa soveltamisohjeet ovat luettavissa
kuntien kotisivuilta.

Kouvolassa perustoimeentulotukihakemusten kasittely on keskitetty taloudellisen tuen yksikkdon.
Henkilokohtainen asiointi tapahtuu sosiaalipalvelutoimistoissa tai aikuissosiaalitydn vastaanotoilla,
joissa my0s kasitellaan eniten harkintaa vaativat toimeentulotukiasiat. Toimintamallista on tullut
vain vahan kielteistd palautetta asiakkailta. Tiedon kulusta ja kirjaamisesta on toisinaan valitettu,
kun asiakasta on pyydetty selvittamaan uudelleen samoja asioita, jotka hdn on jo aiemmin
toimittanut. Samoin hakemuslomakkeen “ruksia” tydntekijan henkil6kohtaisesta tapaamisesta ei
ole aina noteerattu. Viime aikoina asiakkaat ovat kertoneet, etta taloudellisen tuen yksikdsta on
vaikea tavoittaa tyontekijoita. Heille ei voi soittaa suoraan, vaan neuvontapuhelimen kautta, joka
ruuhkautuu.

Lastensuojelua koskevia asiatapahtumia oli 37 kpl. Yhteydenottojen maara on noussut viime
vuosina, vaikkakin niita oli vahemman kuin edellisena vuonna.

Lahes kaikissa lastensuojelua koskevissa yhteydenotoissa oli kyse tavalla tai toisella palvelun
toteuttamisesta. Asiakkaat haluavat tietdd, onko prosessissa toimittu siten kuin lastensuojelulaki
edellyttaa seka vanhempien oikeuksista. Usein esim. pdatos sijoituksesta hyvaksytaan, mutta
lastensuojelulta odotetaan tydskentelyyn tiivimpaa ja tavoitteellisempaa otetta. Vanhemmat
kokevat, ettei heiddan nakemyksidaan huomioida riittavasti suunnitelmissa. Lasten kuulemista ja
mielipiteiden selvittamista pidetdan aivan liian vahadisena ja sen vuoksi usein merkityksettémana ja
muodollisena. Epaasiallista kohtelua tyontekijoiden taholta koki saaneensa neljannes asiakkaista.
Yhteydenottoja on tullut jonkin verran myds sijaisvanhemmilta, jotka ovat kokeneet, etteivat saa
sijaishuollosta tarvittavaa tukea ja apua.

! Toimeentulotuki. Opas toimeentulotukilain soveltajille. STM julkaisuja 2013:4
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Noin neljanneksessa yhteydenotoista oli kyse ensisijaisesti tyytymattomyydesta lastensuojelun
tekemaan paatdkseen. Huostaanoton tai kiireellisen sijoituksen rinnalla yha useammin
kyseenalaistetaan paatokset yhteydenpidon rajoittamisesta. Palautetta tulee toistuvasti
kirjaamiskdytannoista. Asiakassuunnitelmapalaverien muistiot viipyvat. Hyvin usein vanhemmat
kayttavat tarkastusoikeuttaan omiin tai huollettavien lastensuojelun asiakirjoihin. Myds
tietopyyntdihin vastaamisessa on viivetta.

Ikdantyneiden asumispalveluja koskevia yhteydenottoja oli 10 kpl. Sosiaalihuoltolain mukaisista,
65 vuotta tayttaneiden kuljetuspalveluista ei tullut toimintavuonna lainkaan palautetta. Lahes
jokaisessa tapauksessa oli kyse palveluasumisen toteuttamisesta tai omainen tiedusteli mm.
palveluasumiseen hakeutumisesta. Vain kahdessa tapauksessa omainen ilmaisi hyvin selkeasti
tyytymattomyytta asiakkaan saamaan hoivaan asumispalveluyksikdssa. Yhdessa yhteydenotossa
tiedusteltiin asumispalvelumaksuista. Kouvolassa on maaritelty kaikissa asumispalveluissa
asiakkaalle jadvaksi kayttovaraksi 170 €. Koska kdyttévaran maara on kohtuullisella tasolla, se
nayttaa vahentavan tyytymattomyytta asiakasmaksuihin ja tarvetta hakea asiakasmaksulain 11§:n
mukaista maksun alentamista.

Vammaispalveluissa oli asiatapahtumia 8 kpl. Ne koskivat henkilokohtaista apua,
vaikeavammaisen kuljetuspalvelua ja asunnon muutostaita.

Kotihoitoa koskevia yhteydenottoja oli 16 kpl. Osa yhteydenotoista tuli omaisilta, jotka olivat
huolissaan laheisen selviytymisesta kotona. Asiamies selvitti palvelun tarpeen arviointia ja ohjasi
ottamaan yhteytta kotihoitoon. Muutamassa tapauksessa oltiin tyytymattomia kotihoidon
palveluihin. Vain yksi yhteydenotto koski kotihoidon asiakasmaksuja.

Eteld-Suomen aluehallintoviraston ratkaisut v. 2013, palvelualue (toimenpide):

Kantelut: lastensuojelu 6 kpl (huomion kiinnittdminen 1 kpl, kdsityksen ilmaiseminen 1 kpl, ei
toimenpiteita 4 kpl), toimeentulotuki 1 kpl (ei toimenpiteitd), vanhustenhuolto 2 kpl (ei
toimenpiteitd), vammaispalvelu 1 kpl (ei toimenpiteitd). Muu valvonta-asia: lastensuojelu 2 kpl
(huomion kiinnittaminen 1 kpl, kdsityksen ilmaiseminen 1 kpl). Muu oma-aloitteisesti vireille
otettu asia: lastensuojelu 1 kpl (kdsityksen ilmaiseminen).

3.5 Pyhtds

Asiatapahtumia oli vuonna 2013 yhteensa 24 kpl (v. 2012/24, v. 2011/36, v. 2010/35, v. 2009/7).
Tapauksista oli tiedusteluluonteisia 12 kpl ja asiakas oli tyytymaton palveluun tai paatdkseen 12
tapauksessa. Yleisimmin tyytymattomyytta koettiin lastensuojeluasioissa (5) ja
toimeentulotukiasioissa (3).
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Kuva 12. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2013 (v. 2012, v. 2011, v. 2010), Pyhtda (n=26)
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Toimeentulotukea koskevia yhteydenottoja oli 8 kpl. Naista viidessa tapauksessa asiakas halusi
selvittda toimeentulotuen myontoperusteita tai oikeutta saada tukea. Kolmessa tapauksessa oli
kyse asiakkaan saamasta paatoksesta tai palvelun toteuttamisesta.

Lastensuojelua koskevat tapaukset (6 kpl) koskivat pdasaantoisesti palvelun toteuttamista. Kaikki
yhteydenotot ajoittuivat vuoden 2013 alkupuoliskolle.

Eteld-Suomen aluehallintoviraston ratkaisut v. 2013, palvelualue (toimenpide):

Kantelut: lastensuojelu 2 kpl (huomautus 2 kpl), sosiaality6 2 kpl (kasityksen ilmaiseminen 2 kpl),
lasten paivahoito 1 kpl (huomion kiinnittdminen).
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4 OIKEUSTURVAKEINOJEN KAYTTAMINEN

4.1 Muistutukset, oikaisuvaatimukset ja valitukset

STM:ssa on vireilla lakiesitys muistutus- ja kantelumenettelyn uudistamiseksi. Sosiaalihuollon
asiakaslain 23 §:n mukainen muistutusmenettelya kdytetdaan useimmissa kunnissa todella vahan.
Alkuperdinen tarkoitus on ollut, ettd muistutusmenettely olisi nopea tapa reagoida kunnan
sosiaalihuollossa esiin tuotuihin epakohtiin. Lain mukaan muistutukseen vastaa kunnan
sosiaalihuollon johtava viranomainen. Asiakkaan tulee saada muistutukseen selkea ja perusteltu
vastaus, josta kdy ilmi, mihin toimenpiteisiin muistutuksen johdosta on ryhdytty tai miten asia
muuten on ratkaistu. Kohtuullinen vastausaika on Valviran suosituksen mukaan viikosta neljaan
viikkoon.

Lakiesitysluonnoksen tavoitteena on vahvistaa muistutusmenettelyn asemaa ensisijaisena keinona
asiakkaan palveluaan ja kohteluaan koskevan tyytymattomyyden ilmaisuun ja samalla helpottaa
aluehallintoviranomaisten kanteluruuhkaa. Kantelut kasiteltdisiin padasaantdisesti ensimmaisena
vaiheena kantelun kohteena olevan sosiaalihuollon viranomaisen toimesta. Luonnos
lakiesitykseksi oli viime syksyna lausuntokierroksella. Asiamies selvitti STM:sta lain valmistelun
aikataulua. Tarkoitus on tuoda hallituksen esitys uudeksi laiksi vield tdman kevaan tai ainakin
taman vuoden aikana.

Taulukko 3. Muistutukset v. 2013 (v. 2012, v. 2011, v. 2010, v. 2009)

Hamina Kotka Kouvola Pyhtaa Kaakon Yhteensa
Kaksikko
0(0,0,1,0) 3(3,3,4,1) 66(104,14, 1(3,7,6,1) 1(3,1,2,2) 71 (113, 25,
19, 25) 32, 29)

Oikaisuvaatimusten maara toiminta-alueen kunnissa ei ole keskimaaraisesti kasvanut viime
vuosina. Etenkin Kouvolassa oikaisuvaatimusten maara on padinvastoin laskenut viimeisen viiden
vuoden aikana. Hallinto-oikeusvalitusten maara on myds samaa tasoa kuin aiempina vuosina.
Poikkeuksena on Kouvolan ilmoittama huomattavan suuri maara valituksia.
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Taulukko 4. Oikaisuvaatimukset ja valitukset v. 2013 (v. 2012, v. 2011, v. 2010, v. 2009)

Kaikki Lautakunta Valitukset hallinto- Hao muutti/palautti
oikaisuvaatimukset muutti/palautti oikeuteen

Hamina 23 (12,9, 20, 17) 2(5,0,1,4) 4(2,2,3,3) 1(2,3,0,0)

Kotka 39 (43, 46, 39, 57) 2(3,1,0,3) 5(10,7,8,9) 1(3,1,24)

Kouvola 79 (73, 100, 120, 148) 1 (1, 7, 10, 27) 63 (12, 20, 14, 38) 1(3, 8,10, 8)

Pyhtaa 4 (8, 11, 15, 4) 0(1,0,3,1) 2(4,11,6,0) 1(0,1,0,0)

Kaakon 4(8,5,3,8) 1(0,0,0,2) 1(2,2,1,1) 0(0,0,0,0)

Kaksikko

Oikaisuvaatimuksista suurin osa koskee toimeentulotuki- ja vammaispalvelupaatoksia.
Lastensuojelupaatoksiin haetaan paasaantoisesti muutosta lastensuojelulain mukaan valittamalla
suoraan hallinto-oikeuteen.

Taulukko 5: Oikaisuvaatimusten jakautuminen toimialueella kunnittain ja palvelualueittain v.
2013

Toimeentulotuki Vammaispalvelu Lastensuojelu  Muu sos. Huolto Yht.

Hamina 13 4 3 3 23
Kaakon O 1 0 3 4
kaksikko

Kotka 10 24 0 5 39
Kouvola 37 18 3 21 79
Pyhtdda 2 1 0 1 4
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Liite 1

KYSELY OIKEUSTURVAKEINOJEN KAYTTAMISESTA SOSIAALIASIAMIEHEN VUODEN 2013 SELVITYSTA
VARTEN

Muistutukset vuonna 2013

1. Kuinka monta sosiaalihuollon asiakaslain mukaista muistutusta kunnassa tehtiin vuoden 2013
aikana? kpl

Pyydan toimittamaan kopiot muistutuksista vastineineen sosiaaliasiamiehelle (mikali ei ole viela
toimitettu). Jos asiakas ei ole antanut lomakkeella suostumusta tietojen luovutukseen
asiamiehelle, kopiot toimitetaan niin, etta niistd on henkilotiedot poistettu/peitetty.

Muutoksenhaku vuonna 2013

1. Kuinka monta kaikista sosiaalihuollon palveluista tehtya oikaisuvaatimusta viranhaltijan
paatoksesta sosiaalihuollosta vastaava toimielin tai jaosto on késitellyt vuoden 2013 aikana?
kpl
2. Miten oikaisuvaatimukset jakautuivat palveluiden osalta?
Toimeentulotukiasioita kpl

Vammaispalvelua koskevia asioita kpl
Lastensuojelua koskevia asioita kpl
Muuta sosiaalihuoltoa koskevia asioita kpl

3. Kuinka monta viranhaltijan pdatosta jaosto/lautakunta muutti tai palautti uudelleen
kasiteltavaksi? kpl

4. Kuinka monta sosiaalipalveluja koskevaa valitusta tehtiin vuoden 2013 aikana hallinto-
oikeuteen? kpl

5. Kuinka monta kertaa hallinto-oikeus on muuttanut tai palauttanut asian lautakunnan/jaoston
uudelleen kasiteltavaksi vuoden 2013 aikana?

Pyydan palauttamaan vastaukset sahkopostitse tai postitse 21.2.2013 mennessa.

Lammin kiitos yhteistyosta!

Sirkku Bilaletdin Salpausseldankatu 40 A
sosiaaliasiamies 45100 KOUVOLA
Kaakkois-Suomen sosiaalialan p. 040728 7313
osaamiskeskus Oy Socom sirkku.bilaletdin@socom.fi
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