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Tiivistelma

Vuonna 2017 Helsingin sosiaaliasiamiehiin otettiin yhteytta 853 kertaa kaikkiaan 1088 asi-
asta. Yhteydenottojen maara laski jonkin verran edellisvuodesta, ja ne kohdentuivat edel-
leen valtaosin perhe- ja sosiaalipalveluihin. Vaikka nuorten palveluja ja aikuissosiaalityota
koskevat yhteydenotot vahenivat vuoteen 2016 nahden merkittavasti, sosiaaliasiamiehille
uutena ilmiona tulivat tiedustelut Kelan perustoimeentulotuesta seka Kelan ja kunnan vali-
sesta tydnjaosta toimeentulotuen kasittelyssa. Lastensuojelua seka sairaala-, kuntoutus- ja
hoivapalveluja koskevien yhteydenottojen maara kasvoi edellisvuodesta. Myos vammais-
tyosta seka psykiatria- ja paihdepalveluista otettiin hieman aiempaa useammin yhteytta.

Toimeentulotukiasiakkaat olivat tyytymattomia toimeentulotuen hajautettuun kasittelyyn Ke-
lan ja sosiaalitoimen kesken seka tuen pienenemiseen tai loppumiseen Kela-siirron seu-
rauksena. Lastensuojeluasiakkaat kertoivat vaikeuksista tavoittaa tyontekijoita seka arvos-
telivat riittamatonta tiedonsaantia ja dokumentointia sekd vuorovaikutuksen toimimatto-
muutta. Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluja koskevat yhteydenotot painottuivat ympari-
vuorokautiseen hoitoon paasyn vaikeuteen ja huoleen iakkaan omaisen kotona selviytymi-
sesta. Vammaispalvelujen asiakkaat ilmaisivat tyytymattomyytensa henkilokohtaiseen
apuun, kuljetuspalveluihin ja omaishoidontuen muuttuneisiin kriteereihin. Psykiatria- ja paih-
depalveluja tarvitsevat helsinkilaiset olivat huolissaan tuetusta asumisesta ja paihdepalve-
lujen piiriin paasysta.

Sosiaaliasiamiehille tulleiden yhteydenottojen valossa erityisesti toimeentulotukea tarvitse-
vien asiakkaiden asema nayttaa heikentyneen edellisvuodesta. Myés muiden sosiaalihuol-
lon asiakkaiden lisaantyneet yhteydenotot viittaavat siihen, etta palvelujarjestelma ja asiak-
kaiden tarpeet eivat kohtaa toisiaan riittavasti.

1 Johdanto

Sosiaaliasiamiehet seuraavat sosiaalihuollon asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta
kunnassa seka antavat siitd vuosittain selvityksen kunnanhallitukselle. Tassa vuotta 2017
koskevassa selvityksessa tarkastellaan sosiaalimiehille tulleiden yhteydenottojen maaria ja
aiheita, tuodaan esille havaintoja palvelujen toimivuudesta ja kuvataan sosiaaliasiamiestoi-
mintaa. Lisaksi selvitykseen sisaltyy tietoa sosiaali- ja terveystoimeen tulleista muistuksista
ja kanteluista.

Suurimpana sosiaalitoimen asiakkaita koskevana muutoksena oli vuoden 2017 alussa voi-
maan tullut laki perustoimeentulotuen siirrosta Kelalle. Kunnille jai taydentavan ja ehkaise-
van toimeentulotuen kasittely. Muutoksen tavoitteena oli parantaa perustoimeentulotuen
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asiakkaiden yhdenvertaisuutta, helpottaa asiakkaiden asiointia ja tehostaa viranomaistoi-
mintaa. Kelan ja kuntien on tehtava yhteistyota toimeentulotukiasioissa, ja Kelan on tarvit-
taessa ohjattava asiakas sosiaalihuollon palveluihin. Kela teki vuonna 2017 lahes 19 500
palvelutarveilmoitusta Helsingin sosiaali- ja terveystoimelle, mika oli 45 % Uudenmaan kun-
tien vastaavista ilmoituksista.

Kela-siirron myota taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen kasittelya laajennettiin toi-
mialan aikuissosiaalityosta lastensuojeluun, vammaistydhon seka vanhusten sosiaali- ja 1a-
hitydhon. Aikuissosiaalitydssa aloitti sosiaalineuvonta ja etsivaa tyota lisattiin.

Sosiaali- ja terveystoimessa panostettiin vahvasti palvelujen uudistamiseen. Kesakuussa
Ita-Helsinkiin avattiin ensimmainen perhekeskus, joka tarjoaa lapsiperheille sosiaali- ja ter-
veydenhuollon perus- ja erityispalveluja seka jarjestojen palveluja. Lapsiperheiden palvelu-
tarpeen arviointi ja tuki -palvelu laajeni koko kaupunkiin. Aikuisasiakkaita laajasti palvelevan
Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen helmikuussa 2018 toteutunutta kayttoonottoa
valmisteltiin, samoin kehitettiin ikdantyneiden palveluneuvontaa ja asiakasohjausta osana
monipuolisen palvelukeskuksen toimintaa. Joulukuussa 2017 aloitti ruotsinkielinen keski-
tetty ikdantyneiden palveluneuvonta, Seniori-info, joka laajeni helmikuussa 2018 suomen-
kieliseksi palveluksi.

2 Sosiaaliasiamiestoiminta

Sosiaaliasiamiehen tehtavat maaraytyvat laista sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksista (Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2002, 24 §). Asiamiehen rooli on
puolueeton, ohjaava ja neuvova. Han ei tee sosiaalihuollon paatoksia eika itse ole muutok-
senhaku- tai kanteluviranomainen. Sen sijaan han antaa asiakkaille mm. muistutuksiin ja
kanteluihin liittyvaa neuvontaa ja ohjausta seka on asiakkaan pyynndsta ja luvalla tarvitta-
essa yhteydessa palveluyksikkdoon. Asiamiehelle voi varata henkilokohtaisen tapaamisajan.
Lisatietoja: https://www.hel .fi/sote/toimipisteet-fi/aakkosittain/asiamiehet/

Sosiaaliasiamiehen tehtaviin kuuluu myos edellista laajempi toiminnastaan seka asiakkai-
den asemasta tiedottaminen. Vuonna 2017 asiamies oli mm. tavattavissa Myllypuron ja
Hurstin leipajonoissa noin kerran kuukaudessa. Jalkautumisen tarkoituksena on paitsi olla-
helposti leipajonoissa kavijoiden tavoitettavissa my0s madaltaa asiakkaan kynnysta myo-
hempaan mahdolliseen yhteydenottoon.

Asiamiestoiminta siirrettiin Helsingin kaupungin toimialauudistuksessa 1.6.2017 sosiaali- ja
terveysviraston lakipalveluista sosiaali- ja terveystoimen viestintapalveluiden osallisuus- ja
vuorovaikutus -alayksikkoon. Lokakuun 2017 alussa asiamiestoiminta yhdennettiin, jolloin
asiamiehet siirtyivat palvelemaan seka sosiaalihuollon etta terveydenhuollon asiakkaita.


https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
https://www.hel.fi/sote/toimipisteet-fi/aakkosittain/asiamiehet/
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Tuolloin otettiin kayttdoon yksi yhteinen sosiaali- ja potilasasiamiesten asiakaspalvelunu-
mero. Vuoden 2018 sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnasta laaditaan yhteinen selvitys.

Sosiaaliasiamiehina ovat vuonna 2017 toimineet Sari Herlevi, Jaana livonen 20.9.2017 asti,
Anneli Ahola 2.10.2017 alkaen seka Anne Kuvaja (Jaana livosen sijainen) 1.11.2017 alkaen.

Valtaosa, 92 %, vuoden 2017 yhteydenotoista oli kasiteltavissa lyhytkestoisella, korkeintaan
tunnin kestavalla neuvonnalla ja ohjauksella. Kuitenkin noin 27 % yhteydenottajista otti sa-
massa tai uudessa asiassa yhteytta useammin kuin kerran. Asiakkaiden ongelmat ovat mo-
nimutkaistuneet ja heidan asioittensa edistaminen saattaa vaatia useita puheluita, tapaami-
sia, sdhkoposteja ja muuta aikaavievaa selvittelytyota.

3 Yhteydenotot sosiaaliasiamiehiin vuonna 2017

3.1. Yhteydenottojen maarat ja aiheet

Vuonna 2017 sosiaaliasiamiehiin otettiin yhteytta 853 kertaa, mika oli hieman vahemman
kuin vuonna 2016 ja selvasti vdhemman kuin aiempina vuosina (kuvio 1). Sama yhteyden-
otto voi kuitenkin sisaltaa useita eri aiheita, joita vuonna 2017 oli kaikkiaan 1088 ja edellis-
vuonna 1079. Yhteydenottajien esille tuomien tyytymattomyyden aiheiden maaran voi siten
katsoa pysyneen lahes ennallaan edellisvuoteen nahden.

Kuvio 1. Yhteydenotot sosiaaliasiamiehiin vuosina 2013-2017
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Suurin osa yhteydenotoista koski sosiaalipalvelujen neuvonnan tarvetta (19 % yhteyden-
otoista), tyytymattomyytta viranhaltijan paatokseen (17 %) seka tyytymattomyytta palveluun
(15 %) tai palveluprosessiin (10 %). Viranhaltijan paatdksia koskevat yhteydenotot laskivat
nelja prosenttiyksikkoa edellisvuoteen nahden. Myos palveluprosessin toimivuutta koskevat
yhteydenotot vahenivat selvasti. Sen sijaan hoitoa ja hoitotulosta seka oikeusturvakeinojen
neuvonnan tarvetta koskevat yhteydenotot kasvoivat edellisvuodesta. Muita aiheita, kuten
Kelan paatoksia, ulosottoa ja velkoja seka asumista koskevat yhteydenotot lisaantyivat vuo-

desta 2016. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Yhteydenottojen aiheet vuonna 2017

. .. .. | %6 Yyhteyden-
Yhteydenoton aihe Lukumaara ]
otoista

Asiakasmaksut 16 1%
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset 40 4%
Itsemaaraamisoikeus, edunvalvonta 2 0%
Kiitos 1 0%
Laheisen/omaisen tiedonsaantioikeus 7 1%
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve 38 3%
Muu 40 4%
Muutoksenhaun neuvonnan tarve 39 4%
Madraajat 5 0%
Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve 49 5%
Palvelun piiriin paasy, lahetteet 21 2%
Potilasvahinko- ja/tai ladkevahinkoepaily 6 1%
Riittamaton tiedonsaanti 21 2%
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 205 19%
Syrjinta 2 0%
Tietosuoja/tietoturva 7 1%
Tyytymattomyys hoitoon/hoitotulokseen 41 4%
Tyytymattomyys kohteluun 75 7%
Tyytymattomyys palveluprosessiin 112 10 %
Tyytymattomyys palveluun 168 15%
Tyytymattomyys viranhaltijan tekemaan paatokseen 180 17 %
Vahingonkorvausasiat 13 1%
yhteensa 1088 100 %
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3.2. Yhteydenotot asiakasryhmittain

Suurin osa, 39 %, yhteydenotoista kohdentui tydikaisten asioihin, missa oli kuitenkin laskua
edellisvuoteen nahden viisi prosenttiyksikkod. Vanhusten asioihin yksildidyt yhteydenotot
(25 %) kasvoivat selvasti vuodesta 2016, samoin kuin yhteydenotot lasten asioissa (12 %).
Perheiden asioista (12 % yhteydenotoista) oli aihetta kdantya asiamiesten puoleen edellis-
vuotta vahemman. Nuorten asioista tuli vain vahan (3 %) yhteydenottoja, kuten aiemminkin.
(Taulukko 2.)

Taulukko 2. Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen asiakasryhmittain 2017

. Lukuma&ara Lukumaara
Kenen asia % %
2017 2016

Lapsi 102 12 % 74 8%
Nuori 23 3% 24 3%
Perhe 106 12 % 145 16 %
Tyoikdinen 329 39 % 395 44 %
Vanhus 209 25 % 151 17 %
Asiakysymys 77 9% 103 12%
Tieto puuttuu 7 1% 5 1%
Yhteensa 853 100 % 897 100 %

3.3. Yhteydenottajat

Useimmiten yhteydenottajana sosiaaliasiamieheen oli asiakas itse (596 henkilda, 70 % yh-
teydenotoista). Asiakkaiden omat yhteydenotot laskivat vuoteen 2016 verrattuna kahdella
prosenttiyksikdlla, kun taas omaisten ja laheisten yhteydenotot kasvoivat neljalla prosent-
tiyksikolla 24 %:iin (203 henkil66n). Valtaosa omaisten ja laheisten yhteydenotoista koski
vanhusten palveluja, kuten kotihoitoa ja ymparivuorokautista hoitoa. HenkilOkunta ja muut
tahot ottivat sosiaaliasiamieheen yhteytta harvoin ja muodostivat kumpikin 3 % yhteyden-
otoista.

Yhteydenottajista suurin osa (72 %, 614 henkil6a) oli uusia asiakkaita. Uudestaan tai toistu-
vasti sosiaaliasiamiehiin ottaneita henkildita oli 233 (27 %).

Valtaosa, 71 %, yhteydenotoista sosiaaliasiamieheen tapahtui puhelimitse. Sahkopostin
kautta asioi 26 % asiakkaista ja kirjeitse asioivia oli vain 2 %. Asiointitavoissa ei ollut juuri
muutoksia edellisvuoteen nahden.
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Yhteydenotoista 99 % tapahtui suomenkielelld. Ruotsinkielisia yhteydenottoja oli ainoastaan
nelja ja muunkielisia seitseman. Maahanmuuttajat ottavat sosiaaliasiamiehiin erittain vahan
yhteytta ottaen huomioon heidan osuutensa Helsingin vaestosta.

3.4. Yhteydenotot palvelutahon mukaan

Kuviosta 2 ilmenee yhteydenotot sosiaaliasiamiehiin palvelutahon mukaan. Yhteydenotot
perhe- ja sosiaalipalveluista vahenivat merkittavasti edellisvuoteen nahden, kun taas muuta
palvelutahoa koskevien asioiden maara kasvoi merkittavasti. Kansanelakelaitos oli ylivoi-
maisesti suurin muu taho, jonka palvelusta ja etuuksista asiakkaat olivat yhteydessa sosi-
aaliasiamiehiin. Myo0s sairaala- kuntoutus- ja hoivapalveluja koskevien yhteydenottojen
maara kasvoi vuoteen 2017 verrattuna.

Kuvio 2. Yhteydenotot sosiaaliasiamiehiin palvelutahon mukaan vuosina 2016-2017

W Vuosi 2017 ® Vuosi 2016
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4 Perhe- ja sosiaalipalvelut

Perhe- ja sosiaalipalveluja koskevia yhteydenottoja oli yhteensa 505, selvasti vahemman
kuin vuonna 2016, jolloin yhteydenottoja oli 725. Suurin osa (57 %) yhteydenotoista koski
nuorten palveluja ja aikuissosiaalityota, kuten aikaisempinakin vuosina. Nuorten palveluihin
ja aikuissosiaalitydhon kohdistuneet yhteydenotot kuitenkin laskivat selvasti vuodesta 2016,
kun taas lastensuojelua ja vammaistyota koskevien yhteydenottojen maara ja suhteellinen
osuus kasvoi edellisvuodesta. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Yhteydenotot sosiaaliasiamiehiin perhe- ja sosiaalipalveluista vuosina 2016-
2017

Perhe- ja sosiaalipalvelut| Yhteyden- | % Peson yht.otoista | Yhteyden- | % Peson yht.otoista
(Peso) otot 2017 2017 otot 2016 2016
Lapsiperheiden hyvinvointi
. 18 4% 17 2%
ja terveys
Lastensuojelu 129 26 % 107 15%
Nuorten palvelut ja aikuis-

. 288 57 % 542 75 %
sosiaalityo
Vammaistyo 69 14 % 57 8%
Yksikkotieto puuttuu 1 0% 2 0%
yhteensa 505 100 % 725 100 %

Lapsiperheiden hyvinvoinnin ja terveyden palveluihin kohdentui edelleen vain vahan yhtey-
denottoja. Joissakin yhteydenotoissa tuotiin esille huolta lapsiperheiden tietosuojasta ja oi-
keusturvasta silloin, jos tyontekija tulkitsee vaarin toisessa sosiaali- ja terveystoimen yksi-
kOssa laadittuja asiakas- tai potilastietojarjestelman kirjauksia ja ryhtyy virheellisen tiedon
pohjalta sosiaalihuollollisiin toimenpiteisiin, tekee esimerkiksi lastensuojeluilmoituksen.

4.1. Nuorten palvelut ja aikuissosiaalityo

Nuorten palveluita ja aikuissosiaalitydta koskevat 288 yhteydenottoa sisalsivat 331 eri ai-
hetta. Yhteydenottojen maarat laskivat toimeentulotuen Kela-siirron vuoksi edellisvuodesta,
jolloin niita oli 546. Toisaalta Kelan perustoimeentulotuen asiakkaat ottivat aktiivisesti yh-
teytta sosiaaliasiamieheen, joten toimeentulotukea koskevan neuvonnan tarve ei kaytan-
nossa vahentynyt.

Yleisimmat yhteydenottojen aiheet olivat sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve (90 yhteyden-
ottoa), tyytymattomyys viranhaltijan paatokseen (83) seka tyytymattomyys palveluun (55) tai
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palveluprosessiin (28). Kohtelua koskevia yhteydenottoja oli 26 ja muutoksenhaun neuvon-
taa tarvitsi 17 henkil6a. Vuoteen 2016 verrattuna suurin muutos oli yhteydenottojen huomat-
tava vaheneminen viranhaltijoiden paatoksista, samoin palveluprosessiin tyytymattomien
maara laski selvasti. Sen sijaan palveluun tyytymattdmien ja sosiaalipalvelujen neuvontaa
tarvitsevien suhteellinen osuus kasvoi edellisvuoteen nahden.

Suurin osa yhteydenotoista koski perustoimeentulotuen ja tdydentavan toimeentulotuen
myontamista tai kasittelya. Yhteydenottajat kokivat kuormittavaksi hajautetun toimeentulo-
tukikasittelyn ja tarvitsivat tietoa siita, kummalle viranomaistaholle toimeentulotukiasian ka-
sittely kuuluu. Toimeentulotuen hakijoiden kokemuksen mukaan heitd on pompoteltu Kelan
ja sosiaalitoimen valilla, ja he kokivat joutuneensa ahdinkoon erityisesti terveydenhoitome-
nojensa suhteen. Lisaksi Kelan paatokset nayttaytyivat yhteydenottajille usein virheellisina
ja asiakkaat kertoivat oikaisemisyritysten vievan heilta paljon aikaa ja voimavaroja.

Toimeentulotuen lisaksi sosiaaliasiamiehiin otettiin yksittaisissa tapauksissa yhteytta tila-
paismajoituksesta, kuntouttavasta tyotoiminnasta ja etuuden valityksesta.

Osaa asiakkaista oli jaanyt askarruttamaan tyontekijoiden ja lahiesimiesten taholta koettu
epaasiallinen kohtelu, tyontekijoiden ja esimiesten huono tavoitettavuus ja lupausten paik-
kansapitamattomyys.

4.2. Lastensuojelu

Lastensuojelua koskevia yhteydenottoja oli yhteensa 129, kun niita oli 107 vuonna 2016.
Yhteydenoton syyna oli useimmiten tyytymattémyys palveluun (36 yhteydenotossa) tai tyy-
tymattémyys palveluprosessiin (24 tapauksessa). Kohteluun liittyvia yhteydenottoja oli 22.
Muita syitd yhteydenotoille olivat sosiaalipalveluiden neuvonnan tarve (11 tapauksessa)
seka dokumentointi ja asiakirjat (11 yhteydenottoa).

Lastensuojelusta yhteytta ottaneet olivat tyytymattomia tyontekijdiden tavoitettavuuteen, ar-
vostelivat riittamatonta tiedonsaantia, kokivat lastensuojelun toiminnan puolueelliseksi seka
kertoivat vuorovaikutusongelmista vastuusosiaalitydntekijan kanssa. Lisaksi yhteyden-
otoissa kysyttiin dokumentoinnista ja asiakirjojen saamisesta seka pyydettiin neuvontaa
muistutuksen tekemista varten tai harkittiin kantelua.

Yhteydenottajien mukaan yhteydenpidon rajoittamisesta lapseen ei aina oltu saatu paa-
tosta, vaikka kaytanndssa lastensuojelu oli rajoittanut yhteydenpitoa eri tavoin. Dokumen-
toinnin kerrottiin olevan puolueellista, virheellista tai puuttuvan kokonaan. Esimerkiksi asia-
kasuunnitelmaa ei oltu aina tehty tai paivitetty. Myds asiakirjojen saamisessa koettiin olevan
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ongelmia. Joissakin yhteydenotoissa tuli esille lastensuojelun kustannusvastuun epaselvyy-
den vaikutus lapsen ja perheen vaikean tilanteen pitkittymiseen. Esimerkiksi jos Helsinki ja
toinen kunta olivat maksuvastuusta erimielisia, selvittelyn aikana lapsen tai perheen asioi-
den hoito ei edennyt tai saatu tuki oli riittamatonta.

4.3. Vammaistyo

Vammaistyota koskevia yhteydenottoja oli yhteensa 69. Vuonna 2016 yhteydenottoja oli 57.
Yhteytta otettiin eniten (25 kertaa) tyytymattomyydesta palveluun tai palveluprosessiin. Vi-
ranhaltijan paatokseen oltiin tyytymattomia 13 yhteydenotossa, ja muutoksenhaun ja oi-
keusturvakeinojen neuvonnan tarvetta oli 10 tapauksessa. Yhteydenotot koskivat henkilo-
kohtaista apua, henkildkohtaisen avun jarjestamistapaa, kuljetuspalveluja seka omaishoi-
dontuen muuttuneita kriteereita. Vaikeavammaisella henkil6lla saattoi olla vaikeuksia saada
selville, kuka paattaa mm. taydentavan toimeentulotuen myontamisesta. Yhteydenottajat
kertoivat myos vaikeuksista saada perustoimeentulotukea Kelasta silloin kun terveydenhoi-
tokuluja on paljon, mutta tulot ylittavat hieman hyvaksytyt menot.

Jotkut lapsiperheet ottivat yhteytta tilanteesta, jossa aiemmin vammaispalveluna jarjestetty

maksuton kotipalvelu oli muutettu maksulliseksi lapsiperheiden kotipalveluksi. Tama muutos
koski perheita, joissa ei arvioitu olevan erityisen tuen tarvetta.

5 Sairaala-, kuntoutus-, ja hoivapalvelut

Sairaala-, kuntotus-, ja hoivapalveluita koskevia yhteydenottoja oli yhteensa 144, kun edel-
lisvuoden vastaava maara oli 97 (taulukko 4).

Taulukko 4. Yhteydenotot sosiaaliasiamiehiin sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluista vuo-
sina 2016-2017

Sairaala-, kuntoutus- ja Yhteyden- % SKH:n Yhteydenotot % SKH:n
hoivapalvelut (SKH) otot 2017 | yht.otoista 2017 2016 yht.otoista 2016
Etelan palvelualue 16 11% 16 16 %
Idan palvelualue 36 25 % 19 20 %
Lannen palvelualue 20 14 % 14 14%
Pohjoisen palvelualue 11 8% 10 10%
Kaupunginsairaala 21 15% 6 6 %
Kuntoutuksen osaamiskeskus 3 2% 0 0%
Selvitys, arviointi ja sijoitus 24 17 % 24 25%
Yksikkotieto puuttuu 13 9% 8 8 %
yhteensa 144 100 % 97 100 %
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Tyytymattomyys palveluun tai palveluprosessiin oli kyseessa 38 yhteydenotossa ja tyyty-
mattomyys hoitoon tai hoitotulokseen 25 tapauksessa. Yhteytta otettiin useimmiten ympari-
vuorokautisen hoidon tasosta tai toteuttamisesta seka kotihoidon riittamattomyydesta tai to-
teuttamisesta. Kotihoitoon yksiloitavia yhteydenottoja tuli eri alueilta kaikkiaan 33.

Yhteydenotoissa omaiset kertoivat vaikeudesta saada ikaantynytta omaista ymparivuoro-
kautiseen hoitoon. Talldin omainen oli usein vuoroin kotona ja vuoroin sairaalassa eika ko-
tona asuminen omaisten arvion mukaan onnistunut kotihoidon turvin. Omaisilla saattoi myos
olla huoli siitd, pystyykd kotihoito vastaamaan asiakkaiden hoidosta ja huolenpidosta.
Osassa yhteydenotoista omainen jo oli ymparivuorokautisessa hoidossa, mutta hoidon ta-
soon tai toteuttamiseen oltiin tyytymattomia. Usein kysyttiin myos omaisten tiedonsaamisoi-
keudesta liittyen asiakkaan asiakirjoihin.

Etela-Suomen aluehallintovirasto otti oma-aloitteisesti valvontakohteekseen Helsingin kau-
pungin kotihoidon ja teki arviointikdynnin 15.8.2017. Sosiaali- ja terveyslautakunta antoi asi-
assa lausunnon 19.12.2017. (https://dev.hel.fi/paatokset/asia/hel-2017-011267/)

Helsingissa uudistettiin omaishoidontuen myontamisperusteita helmikuussa 2017. Kevaan
aikana tuli joitakin yhteydenottoja niilta omaishoitajilta tai omaishoidettavilta, joiden tuki lak-
kasi tai siihen tuli muutoksia. Omaishoidontuen muutokset valmisteltiin uudestaan ja lopulli-
sesti ne hyvaksyttiin sosiaali- ja terveyslautakunnassa marraskuussa 2017. Uudistuksen
myota Helsingissa siirryttiin lahemmaksi Espoon ja Vantaan mallia. Hoitoisuusryhmia (mak-
suluokkia) on kolme ja lapsille ja nuorille on omat myontamisperusteet, jotka eroavat 18
vuotta tayttaneiden myontamisperusteista.

6 Terveys- ja paihdepalvelut

Terveys- ja paihdepalvelut kuuluvat suurelta osin potilaslain piiriin ja niista otetaan yleensa
yhteytta potilasasiamieheen. Sosiaaliasiamiehille tuli 47 terveys- ja paihdepalveluita koske-
vaa yhteydenottoa, ja niiden maara laski edellisvuodesta. (Taulukko 5.)


https://dev.hel.fi/paatokset/asia/hel-2017-011267/
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Taulukko 5. Yhteydenotot sosiaaliasiamiehiin terveys- ja paihdepalveluista vuosina 2016-
2017

N % Tepan

Terveys- ja pdihdepalve-| Yhteydenotot ht.otoist Yhteydenotot % Tepan
.otoista

lut (Tepa) 2017 E 2016 yht.otoista 2016
2017

Psykiatria- ja paihdepalvelut 25 53 % 16 28%

Terveysasemat ja sisatau- 15 32 %

. I 7 12%

tien poliklinikka

Paivystys 3 6 % 0 0%

Suun terveydenhoito 2 4% 2 3%

Yksikkotieto puuttuu 2 4% 33 57 %

Yhteensa 47 100 % 58 100 %

Yhteydenotoista 17 koski tyytymattomyytta palveluun tai palveluprosessiin. Kuten aiempi-
nakin vuosina, yhteydenotoissa painottui tuettu asuminen, kuten tukiasunnon saaminen ja
asunnon kuntoon liittyvat kysymykset, seka paihdehoitoon paaseminen.

7 Muistutukset, kantelut ja muutoksenhaut

Sosiaali- ja terveystoimelle osoitettiin yhteensa 548 muistutusta, kantelua ja viranomaisten
selvityspyyntda, missa oli hieman laskua edellisvuoden 573 vastaavaan maaraan nahden.
Kuten vuonna 2016, muistutukset ja kantelut kohdentuivat valtaosin terveys- ja paihdepal-
veluihin. Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalveluja koskevat muistutukset ja kantelut lisadantyi-
vat selvasti edellisvuodesta, kun taas perhe- ja sosiaalipalveluihin kohdistuneet valitukset
vahenivat. (Taulukko 6.)

Taulukko 6. Muistutusten, kanteluiden ja viranomaisten selvityspyyntdjen maarat vuosina
2016-2017

Palvelukokonaisuus Lukumaara % Lukumaara %
2017 2016
Perhe- ja sosiaalipalve-
115 21 165 29
lut
Sairaala-, kuntoutus- ja
] 125 23 72 12
hoivapalvelut
Terveys- ja paihdepal-
ys" Ja paindep 308 56 336 59

velut
Yhteensa 548 100 % 573 100 %
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Muistutuksen tai kantelun tekija oli asianomainen 334 tapauksessa ja omainen tai laheinen
175 tapauksessa. Muistutus tai kantelu kohdistui tyytymattomyyteen hoidossa tai hoitotulok-
sessa 157 tapauksessa, tyytymattomia kohteluun oli 79 henkiloa seka tyytymattomia palve-
luun 77 henkiloa. Viranomaisen selvityspyyntoja tilastoitiin aluehallintoviranomaiselle 59,
Valviralle 15 ja eduskunnan oikeusasiamiehelle 12.

Vuoden 2016 selvityksessa sosiaaliasiamiehet esittivat, etta tilastojen avulla seurattaisiin
muistutusvastauksen antamisaikaa. Esityksen taustalla oli asiakkaiden yhteydenotot, joiden
mukaan he eivat aina saaneet vastausta kohtuullisena pidettavana aikana 1-2 kuukauden
kuluessa. Vastaamisajan seuranta ei ole kuitenkaan toteutunut. Asiakkailta tulee edelleen
jonkin verran yhteydenottoja, joissa kysytaan kasittelyaikaa tai kerrotaan, ettei kirjallista vas-
tausta ole saatu.

Asiakkaiden oikeusturvan toteutumisen kannalta on tarkeaa, etta muutoksenhakujen kasit-
telyaika on kohtuullinen. Muutostenhakujen kasittelyaika oli pitkittynyt sosiaali- ja terveystoi-
messa niin, etta Etela-Suomen aluehallintovirasto maarasi huhtikuussa 2017 sosiaali- ja ter-
veysviraston ryhtymaan toimenpiteisiin, joilla varmistetaan oikaisuvaatimusten viivytykseton
kasittely ja asiakkaiden tasapuolinen kohtelu muutoksenhakujen valmistelussa. Sosiaali- ja
terveyslautakunnan 15.8.2017 antaman selvityksen mukaan muutoksenhakujen keskimaa-
rainen kasittelyaika oli saatu lyhennettya keskimaarin 3,6 kuukaudeksi, mika on lahella
eduskunnan oikeusasiamiehen linjaamaa kolmea kuukautta. Organisaatiomuutoksen jal-
keen 1.6.2017 lukien kaikki muutoksenhaut kasitellaan yhdessa jaostossa aiemman kolmen
jaoston sijasta. (Sosiaali- ja terveyslautakunta 15.8.2017, § 194 Asia/6.)

8 Johtopaatokset

Sosiaaliasiamiehen yhteydenotoista valtaosa koski edelleen toimeentulotukea siitd huoli-
matta, etta perustoimeentulotuki Kelan etuutena ei kuulu sosiaaliasiamiehen toimialaan. Yh-
teydenottajilla oli kuitenkin selva tarve kaantya asiamiesten puoleen, koska kyseessa on
elintarkea, viimesijainen etuus eika Kelasta saatuun neuvontaan valttamatta luotettu. Erityi-
sen haastava tilanne oli kevaalla 2017, jolloin toimeentulotuen asiakaspalvelu oli ruuhkau-
tunut Kelassa eika sielta saatu paatdksia maaraajassa.

Sosiaaliasiamiehiin yhteytta ottaneiden, samoin kuin leipajonoissa tavattujen toimeentulotu-
kiasiakkaiden asema nayttaa usealla tavalla heikentyneen edellisvuodesta. Tama koskee
seka toimeentulotuen maaraa seka toimeentulotuen kasittelyprosessia ja siita asiakkaille
koitunutta ahdinkoa.
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Asiakkaat toivat esille, etta ennen Kela-siirtoa terveydenhoitokuluihin oli voitu myontaa toi-
meentulotukea sosiaalitoimesta, kun taas Kela-siirron jalkeen niihin ei saatu valttamatta tu-
kea kummaltakaan taholta. Tama muutos kohdentuu erityisesti muutoinkin heikossa ase-
massa oleviin pienituloisiin ja tydelaman ulkopuolella oleviin vanhuksiin, sairaisiin ja vam-
maisiin henkilGihin.

Perustoimeentulotuen Kela-siirron yhtena tavoitteena oli madaltaa kynnysta toimeentulo-
tuen hakemiseen. Yhteydenottajille oli kuitenkin epaselvaa, mika taho myontaa mihinkin asi-
aan tukea. Kela ohjasi hakemaan taydentavaa toimeentulotukea kunnasta, joka taas hylkasi
hakemuksen silla perusteella, ettd asia kuuluu Kelan vastuulle. Osa asiakkaista joutui koh-
tuuttoman tiukoille, kun paatoksenteko ei ollut riittdvan sujuvaa ja oikeellista. Erityisesti ikaih-
misten oli vaikea hahmottaa Kelan ja kunnan valista tyonjakoa, ja he valittivat sosiaaliasia-
miehille viestia koyhien vanhusten huonosta palvelusta ja asemasta.

Perustoimeentulotuen Kela-siirron myota oli odotuksia sosiaalialan ammattilaisten tyoajan
vapautumiselle suunnitelmalliseen sosiaalitydhon. Tama ei kuitenkaan toteutunut niille asi-
akkaille, jotka eivat saaneet toivomaansa tapaamisaikaa sosiaalityontekijalle tai sosiaalioh-
jaajalle. Sosiaaliasiamiehille muodostuneen kasityksen mukaan erityisesti aikuissosiaali-
tydssa suuri osa tyontekijoiden tydajasta menee edelleen toimeentulotukiasioiden kasitte-
lyyn, kuten yhteydenottoihin Kelaan ja Kelan paatosten tulkintaan asiakkaille. Onkin ehdot-
toman tarkeaa, etta paastaan tilanteeseen, jossa Kelan ja kunnan valinen tyonjako on sel-
kea. Talloin sosiaalialan ammattilaisille jaa aikaa suunnitelmallisesti tydskennella asiakkai-
den kanssa muutoksen aikaansaamiseksi tai asiakkaan tukemiseksi.

Sosiaalitoimen toimeentulotukiasiakkaille syntyi Kela-siirron myo6ta paitsi rajapinta Kelaan,
my0s toimialan sisalle. Kun toimeentulotuen paatdsoikeus laajeni aikuissosiaalitydsta vam-
maistyohon, ikdantyneiden sosiaalitydhon ja lastensuojeluun, useaa palvelua tarvitsevalla
asiakkaalla ei ollut kasitysta siita, kuka eri sosiaalitydntekijoista toimii paatdksentekijana tai
vastuusosiaalityontekijana. Tassa prosessissa nayttaisi viela olevan kehitettavaa.

Edelleen monissa toimeentulotuen, vammaistyon tai lastensuojelun asioita koskevissa yh-
teydenotoissa nostettiin esiin toive tydntekijan vaihtamisesta. Olisiko syytd mahdollistaa
tama entistda useammin, jos vuorovaikutusongelmat estavat tyoskentelyn?

Ymparivuorokautiseen hoitoon paasy nayttaytyy sosiaaliasiamiehille tulleiden yhteydenotto-
jen perusteella erittdin vaikealta. Ikdantyneiden omaiset ovat huolissaan myos omaisensa
parjaamisesta yksin kotona, kun ymparivuorokautista paikkaa haetaan tai paikkaa jo odote-
taan. Olisi tarkeaa turvata hoitoon paasy riittdvan ajoissa.

Lastensuojelun yhteydenotoissa nayttaytyvat vanhempien valiset huoltoriidat ja yhteydenot-
tajien toiveet siita, ettd lastensuojelu naissa tilanteissa ratkaisisi vanhempien keskinaiset
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ongelmat. Yhteydenottajat kertoivat, etteivat ole saaneet riittdvasti ohjausta ja neuvontaa
asioissaan ja etta lastensuojelun sosiaalityontekijoita on vaikea tavoittaa tai useisiinkaan
yhteydenottoihin ei vastattu.

Sosiaalisessa raportoinnissa vuonna 2017 nousi esille asiakkaiden asumiseen liittyvat vai-
keudet ja tarve monipuolisemmille asumisvaihtoehdoille, toimeentuloon ja velkaantumiseen
littyvat kysymykset seka palvelujarjestelman sirpaleisuus erityisesti paihde- ja mielenter-
veysongelmaisten kohdalla. Paihde- ja psykiatriapalveluista tulleet yhteydenotot vahvistavat
naita havaintoja.



