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1. SOSIAALIHUOLLON ASIAKKAAN OIKEUDET JA PALVELUJEN TOTEUTUMINEN

1.1 Sosiaalihuollon palvelujen toteutuminen asiakkaan nakokulmasta

Sosiaaliasiamies saa paivittain yhteydenottoja sosiaalihuollon asiakkailta, jotka valittavat
kokemuksiaan palvelujen toteuttamisesta, kohtelusta ja oikeuksien toteutumisesta. Ihmiset
ottavat yhteytta sosiaaliasiamieheen yleensa vain, kun heiddan saamansa palvelu ei ole vas-
tannut odotuksia tai he haluavat selvittdaa saamiensa paatosten oikeellisuutta. Yhteyden-
otoissa tulee siis enimmakseen esiin vain sosiaalihuollon palveluissa ja palvelujarjestelmissa
koetut ongelmat ja epakohdat.

Kaiken kaikkiaan vain hyvin pieni osa sosiaalihuollon asiakkaista ottaa ongelmissaan yhteyt-
ta sosiaaliasiamieheen. Samoin mydnteinen asiakaspalaute kantautuu harvoin asiamiehelle.
Asiakkaiden palautteessa toistuvat kuitenkin jatkuvasti samat palveluihin ja paatoksiin liitty-
vat aiheet. Sen vuoksi asiakkaiden antamaa palvelusta valittynytta tietoa voidaan varmasti
jossakin maarin yleistda ja hyodyntaa palvelujen kehittamisessa.

Useimmat ongelmat liittyvat tavalla tai toisella palvelun toteuttamiseen. Asiakkaat eivat
mielestdan pdase vaikuttamaan omien palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen riitta-
vasti. Palvelu- ja asiakassuunnitelmia tehdaan entista enemman, mutta asiakkaan mielipi-
detta ei selviteta riittavasti eika varsinkaan kirjata, vaan tyontekijoiden omat nakemykset
ohjaavat liiaksi suunnitelmia ja paatoksentekoa. Asiakas tuntee silloin olevansa enemman
palvelun jarjestamisen kohteena kuin oman asiansa asiantuntijana.

Palvelun tarpeen selvittaminen sosiaalihuollon viranomaiselle koetaan vaikeaksi. Asiakas
kuvaa usein tuntevansa, ettei tule viranomaisen taholta ymmarretyksi ja painvastoin — ei
puhuta samaa kielta. Henkilokohtainen asiointi ei ole itsestdadanselvyys, vaikka esim. toi-
meentulotuessa siihen on lakisaateinen oikeus. Kirjallisten hakemusten laatimisessa kaikissa
sosiaalihuollon palveluissa tarvittaisiin enemman apua ja ohjausta. Suunta on ollut tahan
saakka toinen.

Sosiaalihuollon sektorirajat ylittavaa palveluohjausta ja neuvontaa kaivataan. Asiakkaan
ottaessa yhteytta sosiaalihuollon palveluissa, onkin kohtuullista edellyttda, ettad asiakkaan
tilanteeseen paneudutaan siind maarin, etta pystytaan ohjaamaan my6s muiden mahdollis-
ten kunnan sosiaalihuollon palvelujen piiriin. Mita suurempi kunta, sitda vahemmaksi nayt-
taa jadvan myods tyontekijoiden yhteisty6 asiakkaan asiassa eri sosiaalihuollon sektoreilla.
Useimmiten tdma nakyy vammaispalvelun, lastensuojelun ja aikuissosiaalihuollon palveluis-
sa.

Kun puhutaan asiakkaiden kohtelusta sosiaalihuollon palveluissa, liikutaan hyvin herkalla
alueella. Palvelun tarpeen selvittdminen ldhtee useimmiten asiakkaan aloitteesta. Hanen on
ilmaistava tarvitsevansa apua. Asiakkuus ei yleensa ala yhteydenotosta sosiaalihuollon vi-
ranomaiseen, vaan sita saattaa edeltda hyvin pitka prosessi, jonka aikana asiakas pohtii



omaa palvelun tarvettaan ja vaihtoehtojaan. Kun prosessikuvauksia sosiaalihuollon asiak-
kuuksista laaditaan, olisi hyodyllista huomioida my6s aika ennen varsinaista yhteydenottoa.
Kynnys kadantya viranomaisen puoleen avun saamiseksi voi olla yllattavan korkea. Mydntei-
syys, ihmisarvon kunnioittaminen ja tilannetaju ovat muun ammatillisuuden ohella ensiar-
voisia asiakkaan kohtaamisessa ja vuorovaikutuksessa.

Tietysti asiakkaat odottavat myos saavansa oikeellisia, lainmukaisia ja selkeita paatoksia,
joiden sisallén he ymmartavat. Puutteellisesti ja hatarasti perustellut paatokset ovat omiaan
murentamaan luottamusta ja heikentdvat oikeusturvaa. Asiakkaat ovat hyvin tietoisia sosi-
aalihuollon palvelutakuun maaraajoista ja antavat herkasti palautetta liian pitkista kasitte-
lyajoista etenkin toimeentulotuessa ja vammaispalvelussa.

1.2 Sosiaalihuollon asiakaslaki turvaamassa asiakkaan oikeuksia

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) sisaltaa asiakkaan osallis-
tumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvat keskeiset oikeudelliset periaatteet. Lain tar-

koituksena on edistaa asiakaslahtoisyytta, luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hy-
vaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa.

Sosiaalihuollon asiakkaan oikeudet (SHAL):

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

e Asiakkaan oikeus saada selvitys eri toimenpidevaihtoehdoista (58§)
Asiakkaalle on selvitettdava hanen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset vaih-
toehdot ja niiden vaikutukset samoin kuin muut seikat, joilla on merkitysta hanen
asiassaan. Selvitys on annettava riittavan ymmarrettavalla tavalla.

e P&atos tai sopimus sosiaalihuollon jarjestamisesta (68)
Asiakkaalle on annettava muutoksenhakukelpoinen hallintopaatos sosiaalihuollon
jarjestamisesta.

e Palvelu- ja hoitosuunnitelma (7§)
Asiakkaalle on laadittava palvelu- hoito- tai muu vastaava suunnitelma, jollei kysees-
sa ole tilapdinen neuvonta tai ohjaus. Suunnitelma on laadittava yhteisymmarrykses-
sa asiakkaan kanssa.

e Itsemaaradmisoikeus ja osallistuminen (8§)
Asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua sosiaalihuoltoonsa liittyvien toi-
menpiteiden suunnitteluun ja toteuttamiseen ja otettava huomioon hanen toivo-
muksensa ja mielipiteensa.

Nama lakiin kirjatut sosiaalihuollon asiakkaan oikeudet vaikuttavat miltei itsestdaan selvyyk-
siltd. Kuitenkin lahes jokainen asiakkaan yhteydenotto sosiaaliasiamieheen liittyy juuri nai-
hin asiakkaan ”perusoikeuksiin.” Vaikka asiakkaan pddasia yhteydenotossa sosiaaliasiamie-



heen olisi tyytymattomyys saamaansa kielteiseen paatokseen, mukana asiakkaan kokemuk-
sessa on yleensa myos itse palveluun kohdistuvaa kritiikkia.

1.3 Palvelun laadun parantaminen

Sosiaaliasiamiehen saaman palautteen perusteella kuntien sosiaalihuollossa on erityisen
tarkeaa kiinnittaa huomiota palvelun laatuun. Henkildston riittavyys, jatkuva kouluttautu-
minen ja ammattitaito mahdollistavat osaltaan hyvan palvelun. Palvelun laadun parantami-
nen ei myodskaan ole ristiriidassa kustannustehokkuuteen pyrkimisen kanssa.

Asiakkaan nakdkulmasta on tarkeda, ettd asiakkaat voivat osallistua palvelujen kehittami-
seen. Asiakaspalautteen kerddaminen ja hyddyntaminen on ensiarvoista palvelun laadun pa-
rantamisessa.

Ehdotus:

Kuntien sosiaalihuollon palvelujen kehittamisessa panostetaan erityisesti palvelujen laa-
dun parantamiseen. Asiakkaan osallisuutta vahvistetaan mm. keraamalla palautetta, jota
hyodynnetadan tehokkaasti.

1.4 Sosiaaliasiamiestoiminta

Sosiaalihuollon asiakaslain 24 §:n mukaan sosiaaliasiamiehen tehtavana on

1. Neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa

2. Neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta asiakaslain 23 §:ssa tarkoitetun muistu-
tuksen tekemisessa

3. Tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edista-
miseksi ja toteuttamiseksi

4. Seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnassa ja antaa siita vuosit-
tain selvitys kunnanhallitukselle

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaan jokaisella kunnalla on oltava asiakkaiden etuja turvaa-
massa sosiaaliasiamies. Kymenlaakson kunnat, Hamina, Kotka, Kouvola, Pyhtda seka Viro-
lahti ja Miehikkdlda hankkivat sosiaaliasiamiehen palvelut Kaakkois-Suomen sosiaalialan
osaamiskeskus Oy:lta, Socomilta. Kuntien asukaspohja oli v. 2010 lopussa yhteensa 175 377
asukasta. Tehtavaa hoitaa yksi pdatoiminen asiamies, jonka toimipaikka on Socomin Kouvo-
lan toimistossa, Salpausseldankatu 40 A. Asiamies tapaa asiakkaita myos heidan kotikunnas-
saan ja tekee tarvittaessa kotikdynteja.

Sosiaaliasiamies osallistui toimintavuonna valtakunnallisille sosiaaliasiamiespaiville. Lisaksi
asiamies osallistui Lappeenrannassa Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin ja Tietosuojaval-
tuutetun toimiston yhteistydssa jarjestamille sosiaali- ja terveydenhuollon tietosuojapaiville.
Asiamies on myods verkostoitunut valtakunnallisesti muiden asiamiesten kanssa. Asiamies




osallistui Etela-Suomen aluehallintoviraston jarjestamaan alueelliseen sosiaaliasiamiesten ja
aluehallintoviraston yhteiseen tyokokoukseen. Sosiaaliasiamies on toiminut v.2011 valta-
kunnallisen Sosiaaliasiamiehet ry:n hallituksen varajasenena. Kymenlaakson sosiaaliasiamies
ja Etela-Karjalan sote-piirin sosiaali- ja potilasasiamies sijaistavat toisiaan vuosilomien aika-
na.

2 TILASTOTIETOJA ASIAKASTAPAUKSISTA V. 2011

2.1 Tilastointimalli

Tilastoinnissa on kaytetty v. 2010 alkaen Sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnan asiakastilas-
toinnin valtakunnallisen kehittamishankkeen, 1.5.2007 - 31.10.2009, kehittamaa mallia.
Socom kayttaa tilastoinnissa Webropol -kyselyohjelmaa. Tilastotieto ei ole valtakunnallisesti
vertailukelpoista. Malli on suositus, joka ei ole kdaytdssa kaikilla sosiaaliasiamiehilld. Kunnat
saavat tilastosta suuntaa antavaa tietoa sosiaalihuollon asiakkaiden asemasta. Tilasto on
osaltaan asiakaspalautetta, jota kannattaa hyédyntada sosiaalihuollon palvelujen kehittamis-
tyossa.

Asiakkaiden yhteydenotot tilastoidaan asiatapahtumina. Tapahtuma voi olla yksi yhteyden-
otto, jossa asiakas saa esim. yhdellad puhelinsoitolla vastauksen kysymyksiinsa. Useimmiten
tapahtuma sisaltdaa useita yhteydenottoja, jotka voivat tulla myds useilta eri tahoilta. Asia-
miehen yhteydenottoja viranomaisiin ja asianosaisiin ei lasketa erillisind asiatapahtumina.
Tapahtuma on ”auki” niin kauan kuin sita kasitelldaan. Jos sama asiakas valittaa tai tieduste-
lee samalla kertaa kahdesta sosiaalihuollon eri toimialueesta, ne kasitelldan kahtena asiata-
pahtumana. Sama asiakas voi ottaa myohemmin yhteyttd saman asian eri vaiheessa. Jos
asiakas esittda uutta selvitettdavaa asiaa tai kokonaan uuden ongelman, siitd tulee uusi ta-
pahtuma.

Asiatapahtumiksi ei kirjata yhteydenottoja, joiden perusteella ei tehda toimenpiteita. Toisi-
naan asiakas saattaa soittaa pitkankin puhelun vain halutakseen kertoa sosiaalihuollossa
yleisesti havaitsemistaan epdkohdista. Puheluita, jotka ohjataan suoraan toiselle taholle an-
tamatta mitddn neuvontaa, ei kirjata tilastoon.

2.2 Asiatapahtumat tehtdvaalueittain ja kunnittain

Vuonna 2011 asiatapahtumia oli 367 kpl (v. 2010/373 kpl). Asiatapahtumat nayttavat kes-
kittyneen entistda enemman toimeentulotukea, 43,6 %, (v. 2010 38,7 %), lastensuojelua,
15,5 %, (v. 2010 9,4 %), vammaispalvelua, 8,5 % (v. 2010 13,2 %) ja ikdantyneiden asumis-
ja kuljetuspalveluja, 7,9 % (v. 2010 8,3 %) koskeviin asioihin. Nama nelja osa-aluetta kattoi-
vat yhteensa 75 % kaikista asiatapahtumista. Edelld mainittuja tehtdvaalueita tarkastellaan
erikseen kuntakohtaisessa osiossa.



Erityisesti kiinnittda huomiota, etta omaishoidontukeen liittyvia yhteydenottoja ei tullut
toimintavuonna lainkaan. Vaikka omaishoidontukea kritisoidaan paljon julkisuudessa, siihen
liittyvien yhteydenottojen maarat ovat jaaneet joka vuosi vahaisiksi. Yksi syy siihen varmasti
on, ettd omaishoitajat ja -hoidettavat ovat asiakasryhmana ”“maan hiljaisia”. Etela-
Kymenlaakson kunnilla on kaytdssaan yhtenaiset seudulliset omaishoidon myéntamiskritee-
rit. Kouvolassa omaishoidontuen kriteereitd yhtenaistettiin jo vanhan Kouvolan aikana sil-
loisten ymparistékuntien kanssa. Niita on joka vuosi tarkennettu ja tukea mydnnetaan nyt
kaikille kriteerit tayttaville. Sosiaaliasiamiehen nakemys on, ettd myos hoitajien lomapaivia
pystytdan jarjestamaan koko toiminta-alueella jonkin verran paremmin kuin menneina vuo-
sina. Ehkd ndma panostukset nakyvat jo sosiaaliasiamiehenkin yhteydenotoissa.

Perheasioihin kuuluvat lapsen huolto-, tapaamis- ja elatusasiat, isyysasiat ja perheneuvola-
toiminta. Tapauksista 3,0 % (v. 2010 7,3 %) tilastoitiin tahan luokkaan. Asiat koskivat suu-
rimmaksi osaksi lasten huolto- ja tapaamisoikeutta ja elatusapua.

Kategoriaan muu sosiaalityo, 5,2 % (v.2010 5,6 %) kuuluvat mm. mielenterveyskuntoutujien
asumispalvelut, valitystiliasiakkuudet, asuntoasiat ja sosiaalinen luototus, seka lakiin maa-
hanmuuttajien kotoutumisesta ja turvapaikanhakijoiden vastaanottamisesta liittyvat asiat.
Tilastoluokka muut palvelut nayttaa paisuvan joka vuosi melko suureksi. Ndiden tapahtumi-
en osuus oli 11,7 % (v.2010 10,2 %). Muihin palveluihin luetaan esim. Kelan etuudet, ter-
veydenhuolto, ulosotto, velkaneuvonta, edunvalvonta ja tydvoimahallinnon palvelut. Nama
lasketaan asiatapahtumiksi, kun asiakasta neuvotaan asiassaan, eika vain ohjata eteenpain.
Usein nama tilanteet liittyvat samalla johonkin sosiaalihuollon tehtdvaalueen asiaan.



Kuva 1. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2011 (n = 367)
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Taulukko 1. Asiatapahtumat kunnittain ja tehtavaalueittain v. 2011
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Toimintavuonna nakyy aiempaa selvemmin kuntakohtaisia eroja asiatapahtumien maarissa
suhteessa kunnan asukaslukuun. Seuraavassa taulukossa on esitetty asiatapahtumien maara
kunnittain tuhatta (1 000) asukasta kohden. Pienemmissa kunnissa jo muutaman asiatapah-
tuman muutos vaikuttaa suhdelukuun huomattavasti. Lisaksi pienista kunnista otetaan hel-
pommin yhteytta sosiaaliasiamieheen henkiloston taholta, kun asioita halutaan selvittaa jo
ennakolta. Se onkin toivottavaa. Luvut eivat sikali ole aivan vertailukelpoisia, mutta ne ovat
suuntaa antavia.

Taulukko 2. Asiatapahtumat kunnittain vakilukuun suhteutettuna v. 2011

Kunta Asiatapahtuma/lkm Asiatapahtuma/ 1000 Vé&kiluku 31.12.2010
as
Hamina 23 1,07 21 400
Kotka 80 1,46 54 824
Kouvola 200 2,27 88072
Pyhtaa 36 6,72 5355
Miehikkala 3 2210
Virolahti 20 3516
Kaakon kaksikko 4,02 5726

2.3 Yhteydenottaja, yhteydenoton luonne ja yhteydenottotapa

Asiakkaista 75 % otti itse yhteytta sosiaaliasiamieheen. Yhteydenottajana oli omainen tai
joku muu asiakkaan asiaa hoitava henkild 21 %:ssa tapauksista. Asiatapahtumista 3 % tuli
sosiaalihuollon henkiléstdon aloitteesta. Yhteydenotoista 29 % oli luonteeltaan tiedusteluja
ja 70 %:ssa tapauksista ilmaistiin tyytymattomyytta. Joissakin tapauksissa kaytiin asiakkaan
kanssa lapi esim. aluehallintoviraston tai apulaisoikeuskanslerin kanteluratkaisuja, eika niita
voinut luokitella kumpaankaan edelliseen ryhmaan.

Kuva 2. Yhteydenottaja v. 2011 (n = 367)
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Asiatapahtumista 68 % hoitui puhelimitse. Henkilokohtaiseen tapaamiseen johti 20 % asiak-
kuuksista. Vastaava luku oli viime vuonna 13 %. Sosiaaliasiamiehen nakemyksen mukaan
asiakkaiden asiat ja tilanteet ovat olleet entistd monitahoisempia ja vaikeampia selvittaa ja
sen vuoksi vaatineet henkilékohtaista tapaamista. Joskus tapaamisia on ollut useita saman
asiatapahtuman tiimoilta. Entistd useammin sosiaaliasiamies on ollut mukana asiakas-
/viranomaistapaamisissa ja suunnitelmapalavereissa, jotka myods nakyvat tdssa tilastossa
henkilokohtaisina tapaamisina. Yhteydenotoista tuli 11 % sahkopostitse. Ndista vain pie-
neen osaan on voinut tietosuojasyista vastata sahkopostitse. Yleensa tapausta on selvitetty
puhelimitse tai asia on johtanut henkilokohtaiseen tapaamiseen.

Kuva 3. Yhteydenottotapav. 2011 (n =367)
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2.4 Asiatapahtuman syyt

Asiatapahtuman syyksi on voitu kirjata tdssa tilastossa 1 - 3 eri asiaa. Useimmin asiakkaan
yhteydenottoon oli syyna palvelun toteuttamiseen liittyva tyytymattomyys (163 kertaa).
Palvelun toteuttamisella tarkoitetaan asioita jotka liittyvat hallintoasian vireille tuloon, ka-
sittelytapaan, asiakkaan kuulemiseen, vaaraan ohjaukseen, viranomaisten valisiin ongelmiin
tai vaikeuksiin saada paatosta, palveluntarpeen arviointia tai kunnollista palvelusuunnitel-
maa. Ldhes yhtd monessa tapauksessa (152 kpl) asiakas oli tyytymaton tai ei ymmartanyt
saamaansa paatosta.

Luokkaan selvitys toimenpidevaihtoehdoista tilastoitiin 33 tapausta. Se sisaltda tilanteet,
joissa sosiaalihuollon henkilosto ei ole selvittanyt asiakkaalle hdanen oikeuksiaan ja velvolli-
suuksiaan tai erilaisia vaihtoehtoja ja niiden vaikutuksia tai muita seikkoja, joilla on vaikutus-
ta hdnen asiassaan (SHAL 5 §). Maksuasioissa asiatapahtumia kertyi vain 8 kpl. Ne koskivat
asiakasmaksulain mukaisia maksuja tai maksukattoa. Merkille pantavaa on, etta vaikka kun-
nissa palveluseteleita vaihtoehtoisena jarjestamistapana kehitetdan ja niiden kayttd on ko-
ko ajan lisdantymassa, niista ei ole tullut sosiaaliasiamiehelle tdhan mennessa kysymyksia.

Sosiaalihuollon lakisdateinen palvelutakuu asian kasittelyn maaraajoista on voimassa toi-
meentulotuessa, vammaispalveluissa ja lastensuojelussa Jonotus- ja kasittelyajat luokkaan
kuuluvat hakemusten kasittelyaikojen lisdksi tyontekijan puheille paasyn tai palveluntar-
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peen arvioinnin viivastyminen ja muu jonotus. Kasittelyaikojen viivastymisesta tilastoitui 43
palautetta. Asiakkaan kokemasta huonosta kohtelusta annettiin palautetta 58 tapauksessa.
Huonoon kohteluun luetaan asiakkaan vuorovaikutustilanteessa kokemat ongelmat, esi-
merkiksi tyontekijan epaasiallinen kaytos tai asiattomat kysymykset, syrjinta tai ihmisarvon
loukkaaminen.

Tietosuojaan tilastoitiin 14 asiatapahtumaa. Tilanteet koskivat yleensa henkilotietolain mu-
kaista henkilotietojen tarkistamista, oikeutta julkisuuslain mukaiseen asianosaisen tietojen-
saantiin, virheellisten tietojen korjaamista tai tietojen tdaydentamista. Asiakastapauksista 9
on koskenut selkeasti itsemaaradamisoikeuden rajoittamista, pakotteita tai rajoitteita. Ta-
han asiakohtaan katsotaan kuuluvaksi my6s asiakkaan mielipiteen huomioiminen, mahdolli-
suus osallistua palvelujensa suunnitteluun, asiakkaan kuuleminen ennen paatoksen tekoa
tai alaikdisen etu. ltsemaaraamisoikeutta ndin laajemmin huomioituna tapauksia olisi tullut
moninkertainen maara. Tapauksia on selvasti jaanyt kirjaamatta, joten tama pyritdan-
huomioidaan kuluvan vuoden tilastossa. Yleinen tiedontarve tilastoitiin yleensa tiedustelu-
luonteisissa asioissa.

Kuva 4. Asiatapahtumlen syyt v. 2011 (n =512)

100 120 140 160

paitékset/sopimukset

jonctus- ja kdsittelyaika

selvitys toimenpidevaihtoshdoista

palvelun toteuttaminen

kahtelu
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tzemaaradmisoikeus

yleinen tiedontarve

myy syy

2.5 Toimenpiteet

Asiakkaiden yhteydenotoista johtuvia toimenpiteita on kirjattu 1 - 3 tapausta kohden. Suuri
osa tapahtumista sisalsi neuvontaa (229 kpl) asiakkaan tarpeisiin vastaavista sosiaalipalve-
luista, informointia lainsddadannosta, tulkinnoista ym. 145 tapauksessa sosiaaliasiamies oli



11

lisdksi yhteydessa asioita hoitaviin tyontekijoihin tai oli mukana neuvotteluissa. Tahan luok-
kaan on laskettu mukaan tapaukset, joissa asiamies tekee selvittelytyota esimerkiksi lain
tulkinnoista tai konsultoi eri tahoja kuten aluehallintoviranomaisia tai STM:n asiantuntijoita.

Muistutus- kantelu- ja muun oikeusturvaneuvonnan lisaksi sosiaaliasiamies on avustanut
kirjallisesti asiakkaita 25 tapauksessa oikaisuvaatimusten, valituksen, muistutusten tai kan-

telujen laatimisessa.

Kuva 5. Toimenpiteet v. 2011 (n= 548)
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3 SOSIAALIHUOLLON ASIAKKAAN TIETOSUOJASTA

Sosiaalihuollon asiakkaat melko hyvin selvilla oikeudestaan tarkastaa itsedadn koskevia rekis-
teritietoja. Henkilotietolain mukaista tarkastusoikeutta osataan myos kayttdaa. Lastensuoje-
luasioissa pyydetadn hyvin usein julkisuuslain mukaiseen asianosaisen tiedonsaantioikeu-
teen perustuen kopioita asiakaskertomuksista ja muista asiakirjoista. Sosiaalihuollon henki-
|65t sen sijaan kokee tietosuojaan liittyvat asiat yleisesti vaikeina. Asiakkaiden kyselyihin ja
pyyntéihin vastaamisessa monet kokevat olevansa "heikoilla jdilla.” Tietosuoja-asiat otetaan
erittdin vakavasti ja virheiden tekemista peldtaan. Onkin oikein, etta esimerkiksi tietojen
luovuttamisessa asiakkaalle ollaan varovaisia. Liiallinen ja aiheeton varominen ei saa kuiten-
kaan johtaa siihen, etta tietojen saanti ja tarkastaminen muuttuu asiakkaille kohtuuttoman
vaikeaksi tai estyy kokonaan. Sosiaaliasiamiehen kasitys on, etta sosiaalihuollon henkil6st6
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kaipaisi nykyista enemman selkeaa, kaytannon tyota ohjaavaa tietosuoja-asioihin liittyvaa
koulutusta.

Salassapito ja vaitiolovelvollisuus ovat ehka tietosuojasta puhuttaessa mielletty parhaiten.
Asiakirjojen sahkoisen kasittely lisdantyy jatkuvasti. Se on tuonut myds tietosuojan toteut-
tamiselle uusia haasteita. Se on varmasti yksi syy, miksi tietosuojan kokonaisuutta on nyky-
dan vaikea hahmottaa. Laissa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkodisesta ka-
sittelystd (159/2007) maaritelldan, etta jokaiseen sosiaalihuollon organisaatioon on nimet-
tava tietosuojavastaava. Nimikkeestdan huolimatta tietosuojavastaava ei ole vastuussa
henkilorekistereistd. Tietosuojavastaavan tehtdva on kunnan sosiaalitoimessa auttaa orga-
nisaatiota, joka toimii rekisterinpitdjana, saavuttamaan hyvan henkild- ym. tietojen kasitte-
lytavan ja korkean tietosuojan tason. Hanen tehtavandan on mm. seurata ja valvoa henkil6-
tietojen kasittelya, osallistua henkiloston tietosuojakoulutuksen toteuttamiseen, tukea hen-
kilokuntaa ja organisaatiota tietosuoja-asioissa, raportoida johdolle tietosuojan tilasta ja ke-
hittamistarpeista seka osallistua henkildtietojen kasittelya koskevaan suunnitteluun ja tie-
tosuojaohjeistuksen valmisteluun ja yllapitoon.

Sosiaalihuollon yksikk®d on vastuussa kaikesta henkilotietojen kasittelyyn ja henkilorekiste-
reiden kasittelyyn liittyvista asioista. Sosiaalihuollon organisaation tehtdavdana on myos huo-
lehtia asiakkaiden oikeuksien, erityisesti tarkastus-, tiedonkorjaus- ja kielto-oikeuden to-
teuttamisesta. Yksikon on myds laadittava henkiloston kayttoon tietosuojaohjeet ja jarjes-
tettava tarpeellinen koulutus tietosuoja-asioissa.

Tietosuojavastaavalle tulisi varata aikaa suunnittelu-, raportointi- ja seurantatehtavan hoi-
tamiseen, jotta han voi tukea organisaatiota tehokkaasti. Tietosuojavastaava on valitettavan
usein nimetty kuntaan kdaytanndssa muodollisesti. Tietosuojavastaavan toimenkuva on saa-
tettu vain lisata entisten tyotehtavien paalle tyontekijalle, jolle ei ndin kdaytanndssa ole an-
nettu mahdollisuutta suoriutua tehtavasta. Etenkin pienen kunnan organisaatiosta on ym-
marrettavasti joskus vaikea |6ytdaa vapaaehtoista tehtdavan edellyttamaa erityisasiantunti-
juutta omaavaa henkil6a tietosuojavastaavaksi. Lahtokohta tehtavan suorittamiselle ei ole
realistinen, jos tehtdavan hoitoon ei maaritella erillista tydaikaa ja jos vield nimitys tapahtuu
puolipakolla.

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus tarkastaa itsedan ja huollossaan olevia lapsia koskevat
henkilorekisteriin talletetut tiedot (Henkil6tietolaki 523/1999). Julkisuuslain (621/1999) mu-
kaisen asianosaisen tiedonsaantioikeuden perusteella on mahdollista saada my6s muita
henkiloita koskevia tietoja, jos ne ovat voineet vaikuttaa asianosaisen etuihin oikeuksiin tai
velvollisuuksiin. Tiedonsaantioikeutta voidaan myos tietyilld perusteilla rajoittaa.

Tietoja haluavan tulee esittaa yksil6ity pyynto sosiaalihuollon yksikélle. Yleensa edellyte-
taan kirjallista tietopyynt6d. Kunnissa on jonkin verran kaytossa lomakkeita tietopyyntojen
tekemista varten. Sosiaaliasiamiehelle on valittynyt kasitys, etta kaikissa kunnissa tai kaikilla
sosiaalihuollon tehtavaalueilla yhtendiset lomakkeet eivat ole kdytdssa. Asianmukaiset lo-
makkeet auttavat myos henkilostda palvelemaan asiakkaita paremmin tietopyyntétilanteis-
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sa. Hyvaa palvelua on, etta lomakkeet olisivat helposti I6ydettavissa ja tulostettavissa kunti-
en Internet-sivuilta.

Tietosuojavaltuutetun toimiston sivuilta, www.tietosuoja.fi, [6ytyvat mm. oppaat: Henkilo-
rekisteriin talletettujen tietojen tarkastaminen, Henkilorekisteriin talletetun tiedon kor-
jaaminen ja Tietosuojavastaavan toimenkuva, tehtavat ja asema. Sivuilla on myds rekiste-
ritietojen tarkastamiseen ja korjaamiseen seka tietojen antamisesta tai korjaamisesta kiel-
taytymiseen mallilomakkeet. Tarkoituksenmukaista olisi laatia erillinen lomake julkisuuslain
mukaiseen tietopyyntdon sosiaalihuollon palveluissa.

Ehdotus:

Kuntien sosiaalihuollon palveluissa otetaan kdytt66n yhtenaiset henkil6tieto- ja julkisuus-
lain mukaisia tietopyyntdja koskevat lomakkeet, jotka ovat saatavilla myos kuntien Inter-
net-sivuilta.

4 SOSIAALIASIAMIEHEN HUOMIOITA LASTENSUOJELUASIOISSA

Lastensuojeluun liittyvat asiatapahtumat lisaantyivat reilusti viime vuonna. Niiden maara v.
2011 oli 57 kpl (v. 2010/35 kpl, v. 2009/35kpl, v. 2008/30kpl, v. 2007/27kpl).

Uusi lastensuojelulaki tuli voimaan 1.1.2008 ja siihen on tehty senkin jalkeen jo monia tar-
kennuksia. Nykyinen laki on aiempaa velvoittavampi lastensuojeluilmoitusten tekemiseen.
Se selittda osittain, muttei varmaan kokonaan, lastensuojeluilmoitusten maarien jatkuvaa
nousua. Sosiaalityontekijan on viimeistaan seitsemantena arkipaivana ilmoituksen tai vas-
taavan yhteydenoton vastaanottamisesta ratkaistava, onko tarpeen ryhtya lastensuojelulain
27 §:ssa tarkoitettuun lastensuojelun tarpeen selvitykseen. Selvityksen on valmistuttava
viimeistaan kolmen kuukauden kuluessa lastensuojeluasian vireille tulosta (LsL 27 §). Etela-
Suomen aluehallintovirasto on seurannut ndiden ehdottomien maaraaikojen noudattamis-
ta. Viimeisin postikyselyna ajanjaksolta 1.1. — 30.6.2011 tehty selvitys (Stenroos, Miettinen,
2011), osoittaa, etta aluehallintoviraston alueen kunnilla on edelleen suuria vaikeuksia nou-
dattaa lain edellyttamia maaraaikoja. Kymenlaakson kunnissa lastensuojeluilmoituksista ka-
siteltiin keskimaarin 84,5 % seitsemdssa arkipdivassa. Selvitykseen johtaneissa tapauksissa
kolmen kuukauden maéaraaikaan paastiin 94,2 %:ssa. Pienissa kunnissa maaraajoissa pysyt-
tiin parhaiten. Kaakon kaksikossa madraajat toteutuivat kaikissa tapauksissa ja Pyhtaalla 13-
hes sataprosenttisesti.

Eteld-Suomen aluehallintoviraston selvityksessa kiinnitetdan huomiota henkildston riitta-
vyyteen, jotta tyoskentelyolosuhteet voisivat olla kohtuulliset. Maaraajoissa pysymiseen
ehdotetaan yhtena ladkkeena, etta kuntiin perustettaisiin riittavasti sosiaalityontekijan vir-
koja lastensuojeluun. Lastensuojeluasioissa tulee harvoin asiakaspalautetta kyseisten maa-
raaikojen ylittdmisesta. Sen sijaan asiakkaat kokevat, etta turhaa viivetta ja tyhjakayntia ta-
pahtuu lastensuojelutoimenpiteiden aikana. Asiakkuuksien linjakas ja tavoitteellinen hoi-
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taminen pitaisi olla vahintaan yhta tarkea tavoite kuin lakisaateisten maaraaikojen noudat-
taminen.

Lastensuojelulain 38 §:n mukainen viranhaltijan tekema paatos lapsen kiireellisesta sijoituk-
sesta voi kestda korkeintaan 30 paivaa. Sina aikana on paatettava jatkotoimenpiteista. Sijoi-
tuspdatdsta on mahdollista jatkaa enintdan 30 paivaa, jos asia edellyttamien lisdselvitysten
hankkiminen sita vaatii tai jos sijoituksen jatkuminen on muuten lapsen edun mukaista. So-
siaaliasiamies saa toistuvasti palautetta siita, etta vanhempien mielesta kiireellisen sijoituk-
sen maaraaikoja jatketaan osittain aiheetta siita syysta, etta asiaa ei ole tyontekijéiden kii-
reiden takia ehditty selvittdaa 30 paivan kuluessa. Vanhemmat kyseenalaistavat naissa tilan-
teissa lapsen edun etenkin, jos lapsen ja vanhempien tapaaminen on estynyt selvittelyajalla.
Vanhemmille ei riita vastaukseksi pitkaksi venyneeseen kasittelyyn tilanteen rauhoittami-
nen.

Vanhemmat haluavat myos tavoitteellisempaa tyoskentelyd, kun lapsi on huostaan otettuna
ja sijoitettuna. Koetaan, ettei tyoskentely perheen kanssa ole riittavan intensiivista. Asiakas-
suunnitelmapalavereissa sovitaan usein vain kdytannon jarjestelyista kuten lapsen tapaami-
sista tai lomien vietosta. Vanhempien kokemus suunnitelmapalavereista on hyvin yleisesti,
ettei heidan mielipidettdaan kuulla tai siita ei valiteta. Sijaisperheita sen sijaan vanhempien
mukaan kuullaan liiaksikin ja suunnitelmia laaditaan heidan ehdoillaan. Vanhemmat haluai-
sivat, etta tyo olisi my6s enemman vanhemmuutta tukevaa. Erillisia suunnitelmia vanhem-
muuden tukemiseksi ei juurikaan tehda.

Lastensuojeluprosessista asiakkailta saadun palautteen perusteella sosiaaliasiamies kysyi
kuntien lastensuojelusta seuraavia lukumaaratietoja (kpl) vuodelta 2011:

e suostumukseen perustuvat huostaanottopdatokset

e paatokset kiireellisesta sijoituksesta

e huostaanottohakemukseen hallinto-oikeudelle 30 paivan kuluessa johtaneet kiireel-
liset sijoitukset

e viranhaltijapaatoksella 30 paivan maardajan yli, enintdan 60 padivaan, jatketut kiireel-
liset sijoitukset

Mikali huoltaja tai 12 vuotta tayttanyt lapsi vastustaa huostaanottoa, hallinto-oikeus ratkai-
see hakemuksen huostaanotosta. Sosiaaliasiamies selvitti Kouvolan hallinto-oikeudelta kun-
nittaiset tiedot huostaanottoratkaisujen maarista vuodelta 2011. Seka kuntien lastensuoje-
lusta ettad hallinto-oikeudelta selvitetyt tiedot esitetdaan kunkin kunnan osalta kuntakohtai-
sessa 0siossa.

Ehdotus:

Lastensuojelutydssa kiinnitetadan huomiota lakisdateisten maaraaikojen tdyttymisen ohel-
la viivytyksettomadan asian kasittelyyn lastensuojeluprosessissa, erityisesti kiireellisen si-
joituksen aikana ja huostaanoton valmistelussa.
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5 KUNNITTAISTA TARKASTELUA TOIMINTAVUODELTA

5.1 Hamina

Asiatapahtumia oli v. 2011 yhteensa 23 kpl. Maara on vaihdellut jonkin verran suuntaan tai
toiseen siten, ettd v. 2010 tapauksia oli 33 kpl ja sita edellisena vuonna 29 kpl.

Yhteydenotot toimeentulotukiasioissa koskivat enimmakseen harkintaa tdaydentdavan tuen
myontamisessa. Lastensuojeluasioissa kysymykset koskivat mm. huostaanottoa, asiakas-
suunnitelmia ja huoltajan yhteydenpitoa lapseen sijaishuollon aikana. Vammaispalveluasi-
oissa selvitettiin kuljetuspalveluun ja henkilokohtaiseen apuun liittyvia tilanteita. Sosiaa-
liasiamies oli asiakkaan luvalla yhteydessa sosiaalihuollon viranomaisiin seitsemassa (7) ta-
pauksessa.

Kuva 6. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2011 (n = 23)
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Toimintavuoden aikana ei tullut lainkaan palautetta toimeentulotukihakemusten kasittely-
ajoista tai henkilokohtaisen asioinnin viivastymisestd eikd myoskdan vammaispalvelulain
mukaisen palvelutakuun maaraajoista. Jonkin verran palautetta tuli etenkin lastensuojelu-
tyontekijoiden tavoitettavuudesta puhelimitse.
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Sosiaaliasiamies kysyi kunnilta lukumaaraisia tietoja viranhaltijapaatoksina tehdyista huos-
taanotoista ja kiireellisista sijoituksista toimintavuodelta. Kouvolan hallinto-oikeudelta selvi-
tettiin huostaanottohakemusten maara ja ratkaisut.

Huostaanotot
e hakemukset hallinto-oikeudelle, 4 kpl, kaikki hyvaksytty
e suostumukseen perustuvat huostaanottopaatokset, 5 kpl

Kiireelliset sijoitukset
e paatokset kiireellisesta sijoituksesta, 13 kpl
-5 kpl johti huostaanottohakemukseen hallinto-oikeudelle 30 padivan kuluessa
-4 kpl kiireellista sijoitusta jatkettiin 30 paivan maaraajan yli, enintaan 60 paivaa

Haminassa ei tehty v. 2011 sosiaalihuollon asiakaslain mukaisia muistutuksia menettelysta
tai kohtelusta sosiaalihuollon palveluissa. Perusturvalautakunnan yksiléasian jaoston kasi-
teltavaksi tuli 9 kpl oikaisuvaatimuksia sosiaalihuollon asioissa. Naista suurin osa, 6 kpl, koski
toimeentulotukea. Yhtakdan paatosta ei muutettu tai palautettu uudelleen kasiteltavaksi
jaoston paatokselld. Oikaisuvaatimuksia tehtiin huomattavasti vihemman kuin muina vuo-
sina. Tosin maarassa ei ndy jaostolle osoitetut oikaisuvaatimukset, jotka on mahdollisesti
oikaistu itseoikaisumenettelylla viranhaltijapaatoksena.

Kouvolan hallinto-oikeuteen jatettiin 2 valitusta toimintavuonna. Hallinto-oikeus muutti ja-
oston ratkaisua tai palautti sen uudelleen kasiteltavaksi 3 kertaa toimintavuoden aikana.

Etelda-Suomen aluehallintovirasto antoi viime vuonna kolme (3 kpl) kanteluratkaisua (lasten
huolto- ja tapaamisoikeus 1 kpl, vanhustenhuolto 1 kpl, muu 1 kpl). Ratkaisut eivat aiheut-
taneet toimenpiteita.

5.2 Kaakon kaksikko - Miehikkala ja Virolahti

Asiakastapausten maara v. 2011 oli Miehikkaldssa 3 kpl ja Virolahdella 20 kpl. Asiatapahtu-
mia oli Kaakon kaksikossa yhteensd 24 kpl (v. 2010, 21 kpl). N&in pienissd maarissa asiata-
pahtumia jakauma tehtavaalueittain voi vaihdella paljonkin. Esimerkiksi toimeentulotukea
koskevia asioita oli yhteensa 15 kpl, joka on 65 % kaikista tapauksista. Edellisend vuonna
toimeentulotukiasioita oli vain 3 kpl.

Mitadn erityista syyta toimeentulotukiasioiden lisddantymiseen ei voi nostaa. Kysymykset
koskivat enimmakseen toimeentulotukipadtoksia ja tuen mydntamisperusteita tai menette-
lya toimeentulotukiasian kasittelyssa.
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Kuva 7. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2011, Miehikkala (n = 3)
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Kuva 8. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2011, Virolahti (n = 20)
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Sosiaaliasiamies kysyi kunnilta lukumaaraisia tietoja viranhaltijapaatoksina tehdyistd huos-
taanotoista ja kiireellisista sijoituksista toimintavuodelta. Kouvolan hallinto-oikeudelta selvi-
tettiin huostaanottohakemusten maara ja ratkaisut.

Huostaanotot
e hakemukset hallinto-oikeudelle, 1 kpl, hyvaksytty
e suostumukseen perustuvat huostaanottopdatokset, 1 kpl

Kiireelliset sijoitukset
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e paatokset kiireellisesta sijoituksesta, 0 kpl
-0 kpl johti huostaanottohakemukseen hallinto-oikeudelle 30 padivan kuluessa
-2 kpl kiireellista sijoitusta jatkettiin 30 paivan maaraajan yli, enintdan 60 paivaa

Ristiriita kiireellisten sijoitusten maarassa ja kiireellisten sijoitusten jatkopaatoksissa saattaa
selittya silla, etteivat paatokset aina ajoitu samalle kalenterivuodelle. Kaakon kaksikosta ei
tullut yhtaan lastensuojeluun liittyvaa asiakastapausta toimintavuoden aikana. Myo6s aiem-
pina vuosina lastensuojelun asiatapahtumia on ollut vahan (v. 2010/3 kpl, v. 2009 0 kpl).

V. 2011 sosiaali- ja terveysjohtaja sai vastattavakseen yhden (1) sosiaalihuollon asiakaslain
mukaisen muistutuksen menettelysta tai kohtelusta sosiaalihuollon palveluissa. Sosiaali- ja
terveyslautakunnan jaosto kasitteli 5 kpl oikaisuvaatimuksia, jotka kaikki olivat Virolahden
kunnan puolelta. Naista kaksi (2 kpl) koski toimeentulotukea. Se on linjassa my6s sosiaa-
liasiamiehen yhteydenottoihin, joista suurin osa tuli Virolahdelta. Oikaisuvaatimukset eivat
johtaneet paatdsten muuttamiseen tai palauttamiseen uudelleen kasiteltavaksi.

Jaoston paatoksesta valitettiin kahdessa (2 kpl) tapauksessa hallinto-oikeuteen. Se on suh-
teessa paljon jaoston paatdsten maardaan nahden. Lukumaarat ovat kuitenkin niin pienia,
ettei asialle voi antaa painoa. Hallinto-oikeus ei ole my&skdan toimintavuonna muuttanut
jaoston ratkaisuja tai palauttanut uudelleen kasiteltavaksi.

Eteld-Suomen aluehallintovirasto ei ratkaissut yhtdaan kanteluasiaa Kaakon kaksikon kunnis-
tav. 2011.
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5.3 Kotka

Asiatapahtumia v. 2011 oli 80 kpl. Maara on selvasti pienempi kuin aiempina vuosina (v.
2010/99 kpl, 2009/103 kpl, v. 2008/93 kpl, v. 2007/108 kpl).

Kuva 9. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2011 (n = 80)
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Asiakastapausten maaran vahentyminen nayttdaa selittyvan silld, ettd toimeentulotukea
koskevat asiakkaiden yhteydenotot ovat viahentyneet entisestdan. Toimeentulotukea kos-
kevien asiatapahtumien osuus kaikista tapauksista oli viime vuonna keskimaarin 43,6 % ko-
ko toiminta-alueella. Myo6s valtakunnallisesti toimeentulotukiasioiden osuus on ollut vuo-
desta toiseen suunnilleen samaa luokkaa. Kotkassa toimeentulotukiasioiden osuudeksi jai
toimintavuonna 21, 3 % ja maarallisesti niitd oli 17 kpl. Kun tarkastellaan yhteydenottojen
syitd, suurin osa koski toimeentulotukipdatoksia tai menettelyd, palvelun toteuttamista.
Merkittdvaa on, ettd toimeentulotukiasiakkaat eivat antaneet viime vuonna lainkaan palau-
tetta hakemusten kasittelyn tai henkilokohtaiseen tapaamiseen paasyn viiviastymisesta ei-
vatka huonosta kohtelusta. Tiedusteluluonteisia yhteydenottoja oli 7 kpl, joka on suhteelli-
seen suuri osuus. Tyytymattomyytta ilmaisi siten vain 10 asiakasta. Sosiaaliasiamies oli yhta
monessa eli kymmenessa tapauksessa asiakkaan luvalla yhteydessa tyontekijoihin tai esi-
mieheen. Muistutus- tai kanteluneuvontaan tai kirjalliseen avustamiseen ei ole tilastoitu
tapauksia. Tulos on sikdli myonteinen, ettd juuri toimeentulotukiasioissa tulee kunnissa
yleisesti eniten ristiriitoja asiakkaan ja viranomaisen vilille.
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Toimeentulotukiasioiden ja aikuissosiaalityon keskittdminen yhteen yksikk66én on nahtava
onnistuneena ratkaisuna. Aiempina vuosina sosiaaliasiamies sai jonkin verran palautetta
sosiaalitoimistojen erilaisista tulkinnoista toimeentulotukiasioissa. Keskittdaminen on ilmei-
sesti auttanut myds yhteisten linjausten aikaansaamisessa. Kotkansaaren sosiaalitoimiston
nykyiset tilat, osoitteessa Keskuskatu 7, vaikuttavat toimivan asiakaspalvelun kannalta hy-
vin. Asiakkaiden neuvonnassa toimii kerrallaan kaksi tyontekijaa, hakemusten tayttéon on
osoitettu asianmukaiset tilat ja kaytossa on asiakaspaate, jolla voi tulostaa tiliotteita hake-
musten liitteeksi.

Ristiriitaisia ajatuksia herattdaa kuitenkin aikuissosiaalityon toimintamalli, jossa koulutetut
sosiaalityontekijat on korvattu ldhes kokonaan sosiaaliohjaajilla. Vuoden 2009 raportissa
sosiaaliasiamies toi esiin huolen siitd, miten sosiaalityo ja sen koordinoiva rooli hoidetaan,
jos sosiaalityontekijoiden virat havidvat aikuissosiaalihuollosta. Uuden, valmisteilla olevan
sosiaalihuoltolain luonnosvaiheessa lahdetaan siita, etta jokaisella, jonka tarpeisiin vastaa-
minen edellyttaa laaja-alaista tuen suunnittelua, koordinointia ja seurantaa, on mahdolli-
suus saada patevan sosiaalityontekijan asiantuntija-apua ratkaisujen l6ytamiseksi. Luonnok-
sessa puhutaan myos vastuutyontekijastda. Nahtavaksi jaa, mita velvoitteita uusi laki mah-
dollisesti tuo aikuissosiaalihuollon tehtdavarakenteeseen. Tiimity® sosiaaliohjaajien ja toi-
meentulotukipdatoksia tekevien toimistosihteerien kesken on tiivista ja toimivaa. Eittamatta
sosiaaliohjaajat joutuvat kuitenkin ottamaan tyossaan sitd vastuuta, joka kuuluisi STM:n
ammatillisen tehtdvarakennesuosituksen mukaisesti sosiaalityontekijoille. Patevien sosiaali-
tyontekijoiden puute ei kuitenkaan tule milladn tavoin esiin yhteydenotoissa sosiaaliasia-
mieheen.

Vammaispalvelua koskevia asiatapahtumia oli 10 kpl. Maara on ollut samaa tasoa aiempina
vuosina, paitsi edellisend vuonna yhteydenottoja oli kaksinkertaisesti (v. 2010/20 kpl, v.
2009/10 kpl) Asiatapahtumat ovat koskeneet vammaispalveluista muun muassa kuljetus-
palvelua, henkilékohtaista apua ja asunnon muutostéita. Useammin kuin paatdsten sisal-
toon asiakkaiden tyytymattomyys on kohdistunut palvelun toteuttamiseen ja kasittelyaikoi-
hin. Palvelusuunnitelmien ja paatosten saamisessa on ollut viivetta. Palautetta on tullut
my6s vammaispalvelun tyontekijoiden tavoitettavuudesta puhelimitse. Sosiaaliasiamiehelle
on valittynyt kasitys, ettd vammaispalvelussa ongelmat johtuvat paaosin liian pienista henki-
|6storesursseista. Vammaispalveluissa on kaksi sosiaalityontekijaa, joista toinen toimii kehi-
tysvammahuollossa. Varsinaisia vammaispalveluja hoitaa yksi sosiaalityontekija ja yksi pal-
veluohjaaja, joka vastaa vammaispalvelulain mukaisista kuljetuspalveluista. Vammaispalve-
lulaki edellyttaa paatdsten antamisen lisdksi palvelun tarpeen arviointia ja palvelusuunni-
telmien laatimista yhdessa asiakkaan kanssa. Suunnitelmapalaverit vaativat usein kotikdyn-
tejd vammaisten asiakkaiden luo. Suunnitelman ja keskustelussa esiin tulleiden asioiden
asianmukainen kirjaaminen edellyttda yleensa toisen tyontekijan mukana oloa. Sosiaalityon-
tekijan tyoparina tyoskentelee yleensd palveluohjaaja. Asiakkaalle soveltuvien palvelujen
[6ytaminen ja raataldiminen on yleensa pitkd ja tyolas prosessi. Palvelusuunnitelmia on
myo0s tarkistettava sdaanndllisin valiajoin tai tarpeen mukaan. Yhden sosiaalityontekijan tyo-
panos hoitamaan naitd tehtavia vaikuttaa varsin alimitoitetulta. Palvelu ei saisi myodskaan
heikentya oleellisesti tyontekijan lomien aikana.
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Viime vuonna lastensuojeluun liittyvid asiatapahtumia oli tehtavaalueista eniten, 18 kpl.
Maara kasvoi aiempiin vuosiin verrattuna (v. 2010/10 kpl, v. 2009/10 kpl). Yhteydenottojen
maara on voinut lisdantya vain satunnaisesti tai sitten lisdantyneet asiakasmaarat alkavat
nakya myos lisdantyneind yhteydenottoina. Mikaan alue tai epakohta lastensuojelussa ei
noussut erityisesti esiin. Asiakkaiden kysymykset koskivat etupdassa kiireelliseen sijoituk-
seen tai huostaanottoon liittyvia tilanteita ja paatdksia, yhteydenpidon rajoittamista, asia-
kassuunnitelmia ja sijaishuollon toteuttamista seka asiakkaiden oikeusturvaa. Julkisuuslain
mukaisesta asianosaisen oikeudesta tarkistaa lastensuojeluun kirjattuja tietoja oli kyse kuu-
dessa (6) tapauksessa. Sosiaaliasiamies oli yhteydessa asiakkaan luvalla lastensuojelun vi-
ranomaisiin 12 tapauksessa.

Sosiaaliasiamies kysyi kunnilta lukumaaraisia tietoja viranhaltijapdaatoksina tehdyista huos-
taanotoista ja kiireellisista sijoituksista toimintavuodelta. Kouvolan hallinto-oikeudelta selvi-
tettiin huostaanottohakemusten maara ja ratkaisut.

Huostaanotot
o hakemukset hallinto-oikeudelle, 0 kpl
e suostumukseen perustuvat huostaanottopaatokset, 14 kpl

Kiireelliset sijoitukset
e paatokset kiireellisesta sijoituksesta, 41 kpl
-1 kpl johti huostaanottohakemukseen hallinto-oikeudelle 30 paivan kuluessa
-1 kpl kiireellista sijoitusta jatkettiin 30 pdivdan maaraajan yli, enintdan 60 paivaa

Erityisesti kiinnittad huomiota, ettei Kotkasta hallinto-oikeudelta saadun tiedon mukaan ja-
tetty viime vuonna yhtaan hakemusta vastentahtoisesta huostaanotosta. Hakemus hallinto-
oikeuteen on voitu tehda eri kalenterivuonna kuin kiireellinen sijoitus, joka ilmeisesti selit-
taa ristiriidan kunnasta saatuun selvitykseen. Kiireellisista sijoituksista vain 1 tapauksessa
paatettiin jatkaa sijoitusta 30 pdivan maaraajan yli. Asiakaspalautetta kasittelyn viivastymi-
sesta kiireellisten sijoitusten kuluessa ei myoskaan tullut.

Oikeusturvakeinojen kéyttdminen

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisia muistutuksia jatettiin toimintavuonna 3 kpl. Sosiaali- ja
terveyslautakunnan vyksildjaosto kasitteli 46 oikaisuvaatimusta sosiaalihuollon asioista.
Naista 22 kpl koski toimeentulotukea. Itseoikaisua koskevasta vastauksesta sosiaaliasiamie-
hen kyselyyn ilmeni lisaksi, ettad asiakkaiden jattamista oikaisuvaatimuksista 11 kpl kasiteltiin
itseoikaisuna, niin ettei lautakuntakasittelya tarvittu. Lautakunta muutti tai palautti uudel-
leenkasittelyyn ainoastaan yhden (1 kpl) paatdksen. Jaoston paatoksista valitettiin edelleen
Kouvolan hallinto-oikeuteen seitseman (7) kertaa. Hallinto-oikeus muutti tai palautti uudel-
leenkasiteltdavaksi yhden (1 kpl) paatoksen.
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Eteld-Suomen aluehallintoviraston ratkaisut v. 2011 (suluissa tehtdvaalue/toimenpide):

Kantelut 4 kpl (lasten péaivahoito 1 kpl/huomion kiinnittdminen, lastensuojelu 1 kpl/ei toi-
menpiteitd, mielenterveyspalvelut 1 kpl/ei toimenpiteitd, vanhustenhuollon asumispalve-
lut/huomion kiinnittaminen)

Muu valvonta-asia (vireille ilmoituksella ym.) 5 kpl (lastensuojelu 1 kpl/ei toimenpiteita,
toimeentulotuki 1 kpl/huomion kiinnittdminen, vanhustenhuolto 3 kpl/ei toimenpiteita 1
kpl, huomion kiinnittaminen 2 kpl)

5.4 Kouvola

Asiakastapahtumia oli v. 2011 yhteensa 200 kpl. Maara on samaa luokkaa kuin aiempina
vuosina (v. 2010/178 kpl, v. 2009/243 kpl). Toimeentulotukea koskevia tapauksia oli 106
kpl, joka oli jonkin verran enemman kuin edellisena vuonna (v. 2010/84 kpl). Sosiaalihuollon
palvelut, joissa eniten ollaan yhteydessa sosiaaliasiamieheen, ovat vuodesta toiseen samat.
Asiatapahtumia oli lastensuojeluasioissa 22 kpl, ikadntyneiden asumis- ja kuljetuspalveluissa
19 kpl ja vammaispalveluasioissa 10 kpl.

Kuva 10. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2011 (n = 200)
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Toimeentulotukea koskevia asiatapahtumia on ollut viime vuosina runsaasti suhteessa
muihin tehtavaalueisiin. Viime vuonna toimeentulotukea koskevista yhteydenotoista 28 %
oli tiedusteluluonteisia ja 71 %:ssa ilmaistiin tyyytymattomyytta. Asiatapahtuman syyksi,
joita voi olla 1-3 kpl tapausta kohden, kirjattiin 62 kertaa annettu paatos
toimeentulotuesta. 20 tapausta koski jonotus- ja kasittelyaikaa. Palvelun toteuttaminen oli
syyna 28 tapauksessa ja asiakkaan kohteluun liittyi 17 tapausta. Yleinen tiedontarve
kirjattiin syyksi 4 tapahtumassa.

Sosiaaliasiamies on avustanut toimeentulotukiasiakkaita kirjallisesti oikaisuvaatimusten ja
muistutusten laatimisessa. Asiamies avusti my6s tdydentdvaa tai ehkaisevaa
toimeentulotukea koskevien hakemusten laadinnassa, jos ilmeni, ettei asiakas itse siihen
kykene. Sosiaaliasiamies avusti asiakkaita kirjallisesti yhteensd 16 kertaa. Asiamies antoi
asiakkaille muistutusneuvontaa 14 tapauksessa, kanteluneuvontaa 5 kertaa ja muuta
oikeusturvaneuvontaa 23 tapauksessa. Asiaa selvitettiin asiakkaan  pyynnosta
sosiaalihuollon viranomaisen kanssa 44 tapauksessa. Yleistd neuvontaa ja ohjausta annettiin
Iahes jokaisen tapahtuman kohdalla.

Toimeentulotukihakemusten kasittelyaikojen viivastymisesta tuli yksittdisia yhteydenottoja
pitkin vuotta. Kuusankosken yksikossd oli aikoja, jolloin hakemusten kasittely kaikkien
asiakkaiden kohdalla viivastyi. Paatosten viivastymisesta valitettiin kesdakuukausina, mutta
erityisesti syksylla. Esimerkiksi asiakas otti yhteyttd 12.10.2011 ja kertoi jattdneensa
toimeentulotukihakemuksen 3.10.2011. Sosiaaliasiamies soitti tyontekijalle, joka kertoi, etta
kasittelyssa oli silloin 26.9.2011 tulleet hakemukset. Asiamies yritti kiirehtia asian kasittelya
parissa tapauksessa asiakkaan vaikean taloudellisen tilanteen vuoksi, mutta
sosiaalitoimiston linja oli, ettei kasittelyaikojen viivastymisesta huolimatta mikdan tapaus
ohita toista kiireellisyydessa.

Kouvolan maahanmuuttotoimiston asiakkaat aktivoituivat viime vuoden loppupuolella
olemaan yhteydessd sosiaaliasiamieheen. Aiempina vuosina kotoutumistukea saavilta
maaahanmuuttajilta ei tullut lainkaan yhteydenottoja. Saattaa olla niin, ettd asiakkaat ovat
vasta nyt “loytaneet” sosiaaliasimiehen yhtena kanavana tuoda esiin palvelussa kokemiaan
epakohtia. Asiakkaita on ollut toistaiseksi vain muutamia, mutta keskusteluissa on yleisesti
tullut esiin tyytymattomyytta toimiston toimintatapaan. Asiakaspalvelussa tapahtuneista
muutoksista ja miten asiakkaan edellytetdadn toimivan ei ole informoitu riitavasti.
Tyontekijoiden lomien ja poissaolojen aikana sijaistus ei ole tominut. Paasy
henkilokohtaiseen asiointiin on viivastynyt ja koettu vaikeaksi. Palvelutakuun seitseman
arkipdivan maaraaika on usein ylittynyt henkilokohtaiseen asiointiin padsyssa.

Asiakkaat eivat myoskadan ymmarrd saamiaan paatoksia ja tukilaskelmia riittavan hyvin.
Sosiaaliohjaajat eivat tee laskelmia, joten he eivat myodskdan osaa kyseenalaistaa paatosten
kohtuullisuutta esimerkiksi tulovyorytysten osalta. Juuri maahanmuuttajien kohdalla, joilla
jo kieli- ja kulttuuritausta tuo omat haasteensa palvelujen totetuttamiseen, sosiaalihuollon
asiakaslain mukainen selvittamisvelvollisuus palveluista ja paatoksista korostuu erityisesti.
Harkinnavaraista tukea haetaan enimmakseen suullisesti. Hakemuksia saattaa kiireessa
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jdada kirjaamatta ja myos paatoksia antamatta. Sosiaaliasimiehen saaman kasityksen
mukaan asiakastietojen dokumentointi saattaa jaada ohueksi ja sattumanvaraiseksi.

Maahanmuuttotoimiston asiakasmaarat ovat lisdantyneet. Toisaalta asiamiehen saaman
kasityksen mukaan asiakastyota tekevien tyontekijoiden maaraa ei ole lisatty vastaavasti.
Tydé maahanmuuttajien parissa on aikaa vaativaa mukana kulkemista ja konkreettista
ohjausta omatoimiseen asioiden hoitoon ja selvitymiseen uudessa kotimaassa. Tulkin
kanssa asiointi yleensa tuplaa asiointiin kuluvan ajan.

Lastensuojelua koskevia asiatapahtumia oli viime vuonna 22 kpl. Maérissa ei ole
merkittavaa lisdysta kahteen edelliseen vuoteen verrattuna (v. 2009/16 kpl, v. 2009/21 kpl).
Yhteydenotoissa oli kyse kiireelliseen sijoitukseen tai huostaanottoon liittyvista tilanteista ja
paatoksistad, yhteydenpidon rajoittamisesta, asiakassuunnitelmista ja sijaishuollon toteut-
tamisesta. Tyytymattomyytta aiheutti kiireellisten sijoitusten pitkittyminen. Asiakkaiden
ndakemyksen mukaan kiireellisia sijoituksia jouduttiin jatkamaan 30 padivan maaraajan yli
myo0s siita syysta, etteivat tyontekijat ehtineet selvittaa tilannetta maaraajassa muiden tyo-
kiireiden takia.

Sosiaaliasiamies kysyi kunnilta lukumaaraisia tietoja viranhaltijapdaatoksina tehdyista huos-
taanotoista ja kiireellisista sijoituksista toimintavuodelta. Kouvolan hallinto-oikeudelta selvi-
tettiin huostaanottohakemusten maara ja ratkaisut.

Huostaanotot
e hakemukset hallinto-oikeudelle, 15 kpl, hyvaksytty 12 kpl, rauennut 3 kpl
e suostumukseen perustuvat huostaanottopaatokset, 22 kpl

Kiireelliset sijoitukset
e paatokset kiireellisesta sijoituksesta, 109 kpl
-0 kpl johti huostaanottohakemukseen hallinto-oikeudelle 30 paivan kuluessa
-40 kpl kiireellista sijoitusta jatkettiin 30 paivan maaraajan yli, enintdan 60 paivaa

Huostaanottohakemuksia tehtiin kiireellisen sijoituksen jatkopaatdoksen aikana, vaikka 30
pdivan kuluessa niita ei tehty. Kiireellisen sijoituksen aikana tehtiin 4 suostumukseen perus-
tuvaa huostaanottopaatosta.

Ikdantyneiden asumispalveluja koskevissa kysymyksissa yhteydenottaja oli kaikissa tapauk-
sissa omainen tai muu kuin asiakas itse. Suurin osa kysymyksista koski palvelun toteuttamis-
ta asumispalveluyksikdssa tai asiakkaan saamaa kohtelua. Muutamassa yhteydenotossa oli
kyse asiakasmaksuista tai asukkaan itsemaaraamisoikeudesta.

Pakotteiden ja rajoitteiden kaytostd vanhusten hoidossa ei ole nykyiselldan riittdvaa lain-
sdadantoa. Kaytannossa hoitohenkilokunta joutuu asukkaiden turvallisuuden takaamiseksi
kayttamaan sellaisiinkin keinoja, joilla puututaan itsemaaraamisoikeuteen. Myds henkilosto
on kokenut asemansa hankalana ndissa tilanteissa. Kouvolan perusturvapalvelujen johto-
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kunnassa hyvaksyttiin 8.9.2011 Ohje asukkaan suojatoimenpiteista vanhusten asumispalve-
luissa. Asiaan on paneuduttu ja ohjeistus turvaa vanhusten asemaa, kun rajoitustoimia jou-
dutaan kayttamaan.

Oikeusturvakeinojen kéyttdminen

Sosiaalihuollon asiakaslain mukaisia muistutuksia tehtiin toimintavuonna 14 kpl.

Vuonna 2011 perusturvalautakunnan vyksilojaosto kasitteli 100 oikaisuvaatimusta
viranhaltijoiden tekemistd sosiaalihuollon palveluja koskevista paatoksistd. Naistda 50
oikaisuvaatimusta koski toimeentulotukea. Oikaisuvaatimuksen tultua vireille paatosta
muutettiin 15 kertaa itseoikaisuna siten, ettei asiaa tarvinnut vieda lainkaan yksil6jaoston
paatettavaksi. Yksil6jaosto muutti tai palautti uudelleen kasittelyyn seitseman (7 kpl)
paatosta. Vuoden aikana tehtiin 20 kpl sosiaalipalveluja koskevaa valitusta Kouvolan
hallinto-oikeudelle. Hallinto-oikeus muutti tai palautti sosiaalihuollon palveluja koskevan
paatoksen uudelleen jaoston kasiteltavaksi viime vuonna 8 kertaa.

Eteld-Suomen aluehallintoviraston ratkaisut v. 2011 (suluissa tehtdvaalue/toimenpide):

Kantelut 14 kpl (kehitysvammaisten erityishuolto 1 kpl/huomion kiinnittdminen, lastensuo-
jelu 3 kpl/ ei toimenpiteita 1 kpl, huomion kiinnittaminen 2 kpl, mielenterveyspalvelut 1
kpl/kehotus, muu 2 kpl/ei toimenpiteita 1 kpl, kédsityksen ilmaiseminen 1 kpl, padihdehuolto
2 kpl/ei toimenpiteita 1 kpl, huomion kiinnittaminen, toimeentulotuki 4 kpl/ei toimenpiteita
1 kpl, huomion kiinnittaminen 3 kpl, vanhustenhuollon asumispalvelu 1 kpl/ei toimenpitei-
ta)

Muu oma-aloitteisesti vireille otettu asia 2 kpl (vanhustenhuolto 1 kpl/ei toimenpiteita,
muu 1 kpl/ei toimenpiteita)

Muu valvonta-asia (vireille ilmoituksella yms.) 9 kpl (lastensuojelu 4 kpl/ei toimenpiteitd 1
kpl, huomion kiinnittaminen 1 kpl, maarays puutteen korjaamiseksi tai epakohdan poistami-
seksi 1 kpl, paatos valvonnan jatkamisesta 1 kpl, vanhustenhuolto 5 kpl/ei toimenpiteita 4
kpl, huomion kiinnittaminen 1 kpl)

5.5 Pyhtis

Asiatapahtumia v. 2011 oli 36 kpl. My6s edellisena vuonna tapauksia oli yhta runsaasti ja
paljon enemman kuin aiempina vuosina (v. 2010/35 kpl, v. 2009/7 kpl, v. 2008/11 kpl). Asi-
akkaiden yhteydenotot keskittyivat toimeentulotukea (13 kpl), lastensuojelua (11 kpl) ja
vammaispalvelua (9 kpl) koskeviin asioihin.
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Kuva 11. Asiatapahtumat tehtavaalueittain v. 2011 (n = 36)
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Suurin osa palautteesta kohdistui palvelun toteuttamiseen (27 kpl) tai jonotus- ja kasittely-
aikoihin (13 kpl). Asiatapahtuman syyna oli sosiaalihuollon palvelusta annettu paatoés yhdek-
sassa (9 kpl) tapauksessa ja samoin kohtelu yhdeksassa (9 kpl) tapauksessa. Kahdessa (2 kpl)
kyse oli asiakkaan tiedonsaantioikeudesta ja yhdessa tapauksessa (1 kpl) yleinen tiedon tar-
ve. Sosiaaliasiamies selvitti asiakkaan pyynnosta asiaa henkiloston tai esimiehen kanssa 16
tapauksessa. Asiamies avusti asiakasta kirjallisesti kaksi (2 kpl) kertaa.

Toimeentulotuki- ja vammaispalveluasioissa asiakkaat antoivat palautetta kuten edellisena
vuonna tyontekijoiden huonosta tavoitettavuudesta. Tama liittyi etenkin loppuvuoden tilan-
teeseen, jolloin kuntaan haettiin uutta sosiaalityontekijaa. Tilanne jatkui noin kahden kuu-
kauden ajan. Kirjalliset toimeentulotukihakemukset kasiteltiin, mutta henkil6kohtaista asi-
ointia ei ollut mahdollista toteuttaa lain edellyttamalla tavalla. Samoin puhelinpalvelu ontui,
kun tyontekijaa ei ollut.

Lastensuojeluasioissa asiakastapahtumia oli huomattavasti enemman kuin aiempina vuosi-
na (v. 2010/3 kpl, v. 2009/0 kpl). Tapaukset koskivat mm. yhteydenpidon rajoittamista, sijoi-
tuspaatoksia ja asiakassuunnitelmia. Lastensuojelulaissa edellytetdan, ettd vastuusosiaali-
tyontekija valmistelee huostaanottoa ja sijaishuoltoa koskevat asiat yhteistyéssa toisen so-
siaalityontekijan tai lastensuojeluun perehtyneen tyontekija kanssa. Sosiaalihuollon yhdis-
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telmavirat ja henkiloston niukka mitoitus eivat yleensa mahdollista tyoskentelya tyéparin
kanssa.

Sosiaaliasiamies kysyi kunnilta lukumaaraisia tietoja viranhaltijapaatoksina tehdyista huos-
taanotoista ja kiireellisista sijoituksista toimintavuodelta. Kouvolan hallinto-oikeudelta selvi-
tettiin huostaanottohakemusten maara ja ratkaisut.

Huostaanottohakemuksia Kouvolan hallinto-oikeudelle ei tehty vuoden 2011 aikana. Pyh-
taalta ei saatu vastausta kiireellisten sijoitusten ja huostaanottopaatosten maarista.

Oikeusturvakeinojen kéyttdminen

Vuoden 2011 aikana tehtiin seitseman (7 kpl) sosiaalihuollon asiakaslain mukaista muistu-
tusta.

Sosiaali- ja terveyslautakunnan yksil6jaosto on kasitellyt toimintavuoden aikana 11 sosiaali-
huollon asiakkaan tekemaa oikaisuvaatimusta. Paatosta on muutettu itseoikaisuna yhden
(1 kpl) kerran siten, ettei asiaa ole tarvinnut vieda lautakunnan jaoston paatettavaksi. Oi-
kaisuvaatimuksista 6 kpl koski toimeentulotukea. Lautakunnan jaosto ei muuttanut tai pa-
lauttanut uudelleen kasittelyyn yhtaan paatosta.

Sosiaalipalveluja koskevia valituksia jatettiin Kouvolan hallinto-oikeudelle 11 kpl. Hallinto-
oikeus muutti tai palautti ratkaisullaan asian uudelleen kasiteltdavaksi yhdessa (1 kpl) paa-
toksessa.

Etela-Suomen aluehallintovirasto ei ratkaissut yhtaan kanteluasiaa Pyhtadalta v. 2011.

6 OIKEUSTURVAKEINOJEN KAYTTAMINEN

6.1 Muistutukset, oikaisuvaatimukset ja valitukset

Sosiaalihuollon asiakkaalla on asiakaslain (SHAL 23 §) mukaan oikeus tehda muistutus saa-
mastaan kohtelusta tai menettelysta asiassaan. Lain mukaan muistutukset osoitetaan toi-
mintayksikon vastuuhenkildlle tai kunnan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Sosiaa-
liasiamiehen tehtdvana on neuvoa ja auttaa tarvittaessa muistutuksen tekemisessa. Asiak-
kaan tulee saada muistutukseen selked ja asiallinen vastaus, josta on kaytava muun ohella
ilmi, mihin toimenpiteisiin muistutuksen johdosta on ryhdytty tai miten asia muuten on rat-
kaistu. Ratkaisu on aina perusteltava. Vastaus muistutukseen on annettava kohtuullisessa
ajassa, joka on Valviran suosituksen mukaan viikosta neljaan viikkoon.



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

Hamina Kotka Kouvola Pyhtaa Kaakon YHT.
kaksikko
0(1,0) 3(4,1) 14 (19,25) |7(6,1) 1(2,2) 25 (32, 29)
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Sosiaaliasiamies kysyy vuosittain kunnilta sosiaalihuollon paatoksista tehdyista oikaisuvaa-
timuksista ja valituksista hallinto-oikeuteen. Seuraavassa taulukossa esitetdaan tiedot kol-
melta edelliselta vuodelta.

Taulukko 4. Oikaisuvaatimukset ja valitukset v. 2011 (v. 2010, v. 2009)

Kaikki oikaisu- | Toimeentulo- |Lautakunta Valitukset hal- | Hao muutti/
vaatimukset tukea koskevat | muutti/palaut- | linto-oikeuteen | palautti
oikeusvaati- ti
mukset
Hamina 9(20,17) 6 (10, 7) 0(1,4) 2(3,3) 3(0,0)
Kotka 46 (39, 57) 22 (22,41) 1(0, 3) 7(8,9) 1(2,4)
Kouvola 100 (120,148) |50 (49, 42) 7 (10, 27) 20 (14, 38) 8 (10, 8)
Pyhtaa 11 (15, 4) 6(8,1) 0(3,1) 11 (6, 0) 1(0, 0)
Kaakon kaksik-|5 (3, 8) 2(1,2) 0(0,2) 2(1,1) 0(0,0)

ko

Sosiaaliasiamies kysyi Kouvolan hallinto-oikeudelta vuoden 2011 aikana sosiaalihuollon pal-
veluista annetuista valitusratkaisuista.

Toiminta-alueen kuntien osalta Kouvolan hallinto-oikeuden ratkaisuja, joissa valituksenalai-
nen paatos ei muuttunut tai palautettu uudelleen kasiteltavaksi oli 36 kpl. Ratkaisut kun-
nittain ja tehtavaalueittain:
Sosiaalihuollon asiakasmaksut: Kouvola 3 kpl
Vammaispalvelu: Kouvola 3 kpl, Pyhtda 1 kpl, Kotka 1 kpl
Toimeentulotuki: Kouvola 4 kpl, Kotka 3 kpl
Kiireellinen sijoitus ja sen jatkaminen: Kouvola 13 kpl (3 kpl KHO:ssa), Hamina 1 kpl
Yhteydenpidon rajoittaminen: Kouvola 1 kpl, Pyhtaa 1 kpl
Muut lastensuojeluasiat (esim. sijaishuoltopaikan muutos): Kouvola 2 kpl
Huostassa pidon loppuminen: Kouvola 1 kpl
Erityinen huolenpito: Hamina 1 kpl

Omaishoidon tuki: Miehikkala 1 kpl

Ratkaisuja, joissa valituksenalaista paatostd muutettiin, oli yhteensa 15 kpl. Lukuun on las-
kettu yhtena ratkaisuna saman perheen jokaisesta lapsesta erikseen annetut paatokset.
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Nama ratkaisut on saatu tunnistetiedot peitettyina kopioina, joten kunnittaisia tietoja ei ole
kaytettavissa. Muuttuneita paatoksia on kysytty kuntakyselyssa, joten kuntakohtainen tieto
pitaisi nakya taulukossa 4. Jostakin syysta lukumaarat eivat aivan tasmaa.

Muuttuneet paatokset:

Vammaispalvelu 6 kpl

Toimeentulotuki 4 kpl

Sosiaalihuoltolain mukaisesta asumispalvelusta perittava maksu 3 kpl
Sosiaalihuoltolain mukainen asumispalvelu ja asiakasmaksu 1 kpl
Lastensuojelulain mukainen yhteydenpidon rajoittaminen 1 kpl

Valituksia nayttaa tehdyn vain muutamalta sosiaalihuollon sektorilta. Ne ovat ldahes samat
sosiaalihuollon tehtavaalueet, joita suurin osa sosiaaliasiamiehen asiakkuuksista koskee.
Ainoastaan asiakasmaksuja koskevia yhteydenottoja on suhteellisesti vahan valitusten maa-
raan nahden. Hallinto-oikeudelta saatujen tietojen perusteella voi arvioida, etta lopulta var-
sin suuri osa valituksista on menestynyt. Tama on mielenkiintoinen seikka verrattuna siihen,
miten pieni osa paatoksista muuttuu oikaisuvaatimuksen johdosta lautakunnan jaoston ka-
sittelyssa. Kun ottaa huomioon sen, etta lastensuojelun paatoksista valitetaan yleensa suo-
raan hallinto-oikeuteen, nakyy vield selvemmin, miten suuri osa valituksista, jotka on tehty
lautakunnan jaoston paatoksesta, on muutettu tai palautettu uudelleen kasittelyyn.

6.2 Virheen korjaaminen itseoikaisuna

Hallintolain 8 luvussa on saadetty paatokseen sisaltyvan tai menettelyssa tapahtuneen vir-
heen korjaamisesta viranomaisen itseoikaisun avulla. Virheet on hallintolaissa jaoteltu asia-
virheeseen, menettelyvirheeseen ja kirjoitusvirheeseen. Paiatoksen korjaaminen on mah-
dollista myds silloin, kun asiassa saadaan uusi selvitys. Hallintolain 50 §:n mukaan viran-
omainen voi poistaa virheellisen paatoksen ja ratkaista asian uudelleen, jos paatos perustuu
selvasti virheelliseen tai puutteelliseen selvitykseen, ilmeisen vaaran lain soveltamiseen,
paatosta tehtdessa on tapahtunut menettelyvirhe tai asiassa on tullut sellaista uutta selvi-
tystd, joka voi olennaisesti vaikuttaa paatokseen. Kirjoitusvirheen osalta 51 §:n mukaan vi-
ranomaisen on korjattava paatoksessaan oleva ilmeinen kirjoitus- tai laskuvirhe taikka muu
niihin verrattava selva virhe. Itseoikaisun kohteena voi olla vain selva ja ilmeinen asiavirhe.
Vahaisen tai tulkinnanvaraisen virheen korjaaminen ei ole mahdollista itseoikaisumenette-
lyn avulla.

Itseoikaisu voidaan tehda joko viranomaisen omasta aloitteesta tai asianosaisen vaatimuk-
sesta. Aloite on tehtava tai vaatimus esitettava viiden vuoden kuluessa paatdksen tekemi-
sestd. Viranomainen voi viran puolesta ryhtyd korjaamaan asiavirhettd myos ulkopuolisen
tekemdn virheilmoituksen johdosta. Asiavirheen osalta korjaaminen edellyttdd, etta asia
kdsitellddn aina uudelleen ja asiassa annetaan uusi paatos. Kirjoitusvirheen korjaamisessa
riittad, ettad virheen sisaltava toimituskirja korvataan uudella korjatulla toimituskirjalla.
Korjaamisesta on aina tehtdava merkintad alkuerdisen paatoksen taltiokappaleeseen tai kay-
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tossa olevaan tietojarjestelmaan. Jos korjattavaan paatdkseen on haettu oikaisua tai muu-
tosta, on korjaamisasian kasiteltavaksi ottamisesta ja sen lopputuloksesta ilmoitettava oi-
kaisua tai muutosta kasittelevalle taholle. Padtokseen itseoikaisuun ottamisesta ei voi hakea
muutosta valittamalla.

Huomioitavaa on, etta itseoikaisumenettelylla ei voida ratkaista asiaa uudelleen asianosai-
sen vahingoksi ilman taman suostumusta. Asiavirhe voidaan korjata ilman suostumusta sil-
loin, kun korjaus tehdaan asianosaisen eduksi tai tavalla, joka ei aiheuta asianosaiselle vai-
kutuksia. Suostumusta ei myoskaan tarvita tilanteissa, joissa virhe on ilmeinen ja se on ai-
heutunut asianosaisen omasta menettelysta. Silloin, jos paatds perustuu sellaiseen uuteen
selvitykseen, joka ei ole ollut paatosta tehtdessa tiedossa, mutta joka voi olennaisesti vai-
kuttaa paatokseen, paatos voidaan korjata vain asianosaisen eduksi. Kirjoitusvirheen kor-
jaaminen ei edellytad asianosaisen suostumusta, mutta se ei saa johtaa asianosaisen kannal-
ta kohtuuttomaan tulokseen. Esimerkiksi laskuvirheen korjaaminen voi johtaa kohtuutto-
maan tilanteeseen silloin, kun sen seurauksena on etuuden takaisinperinta.

Itseoikaisuun ryhtyminen on asiavirheen ja menettelyvirheen osalta viranomaisen harkinta-
vallassa. Viranomaisella ei muodollisesti ole ehdotonta velvollisuutta selvankaan asiavirheen
oikaisemiseen. Ainoastaan kirjoitusvirheen osalta itseoikaisumenettelyyn ryhtyminen on
saadelty viranomaisen osalta pakottavalla tavalla. Itseoikaisun tarkoituksena on kuitenkin
mahdollistaa joustava ja nopea tapa selvien asiavirheiden korjaamiseen, joten korjaamista
voidaan pitda tarkoitussidonnaisuuden periaatteen edellyttdmana normaalimenettelyna.
Itseoikaisu on tarkoitettu ensisijaiseksi virheen korjaamistavaksi suhteessa valitusmenette-
lyyn. Itseoikaisu on valitusmenettelya nopeampi ja vaivattomampi. Jos itseoikaisuun ei ryh-
dyta, kdytettavissa on edelleen oikaisu- ja valitusmenettely.

Sosiaaliasiamies kysyi ensimmadista kertaa kuntakyselyssaan hallintolain mukaisen it-
seoikaisumenettelyn kaytosta paatoksissa olevien virheiden korjaamisessa. Vastauksista il-
meni, ettei kaikissa kunnissa tilastoida itseoikaisuna korjattuja paatoksia lainkaan. Joissakin
kunnissa tilastoituu paatokset, joihin on jatetty kirjallinen oikaisuvaatimus ja paatos oikais-
taan viranhaltijapaatoksena ilman lautakunnan jaoston kasittelya. Vastauksista voi paatella,
ettei missaan toimialueen kunnissa tilastoida viranomaisen omasta aloitteesta tai asianosai-
sen suulliseen oikaisuvaatimukseen perustuvia itseoikaisupaatoksia. Itseoikaisuja tehdaan
vuosittain jonkin verran myo6s sosiaaliasiamiehen otettua yhteytta tyontekijaan asiakkaan
paatoksen johdosta.

Myds ilman lautakunnan jaoston kasittelya oikaistujen paatdsten seuraaminen olisi tarpeen
tyon seurannan ja kehittamisen kannalta. Ehkd kannattaisi seurata myos kirjoitus- tai lasku-
virheiden vuoksi korjattujen pdatosten maaraa, vaikka niistd ei annettaisi varsinaisesti uutta
paatosta. Effica -jarjestelmaan on ilmeisesti mahdollista kirjata ns. tilastosyy -lehdelle it-
seoikaisuna korjatut paatokset. Itseoikaisut voisi tilastosyy -kohdassa eritelld tarkemminkin
(asiavirhe, menettelyvirhe, kirjoitus- tai laskuvirhe).
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Asiakkaiden oikeusturvan kannalta olisi my&s syyta yhtenadistaa itseoikaisutilanteissa kaytos-
sa olevat paatostekstit. Sosiaaliasiamiehen huomio on, etta oikaisupaatdkset saattavat olla
muodoltaan ja paatésten ymmarrettavyyden kannalta hyvin kirjavia.

Ehdotus:

Itseoikaisuna korjattavien sosiaalihuollon hallintopaatésten maaraa aletaan seurata tilas-
toimalla ne Effica -jarjestelmdan. Kiinnitetadn samalla huomiota oikaisupaatésten muo-
toon ja ymmarrettiavyyteen.

6.3 Eteld-Suomen aluehallintoviraston ratkaisemat kantelu- ja muut valvonta-asiat Ky-
menlaaksossa

Etela-Suomen aluehallintovirasto ratkaisi viime vuonna Kymenlaakson alueelta 48 kpl kante-
lua tai muuta valvonta-asiaa (v. 2010/ 20 kpl). Ne jakaantuivat kunnittain seuraavasti:
Hamina 3 kpl, Kotka 9 kpl, Kouvola 25 kpl.

7 YHTEENVETO KEHITTAMISEHDOTUKSISTA

e Kuntien sosiaalihuollon palvelujen kehittamisessa panostetaan erityisesti palvelujen
laadun parantamiseen. Asiakkaan osallisuutta parannetaan mm. kerdaamalla palau-
tetta, jota hyodynnetdan tehokkaasti.

e Kuntien sosiaalihuollon palveluissa otetaan kaytt6on yhtendiset henkil6tieto- ja jul-
kisuuslain mukaisia tietopyynt6ja koskevat lomakkeet, jotka ovat saatavilla myds
kuntien Internet-sivuilta.

e Lastensuojelutydssa kiinnitetdan huomiota lakisdateisten maaraaikojen tayttymisen
ohella viivytyksettémaan asian kasittelyyn lastensuojeluprosessissa, erityisesti kii-
reellisen sijoituksen aikana ja huostaanoton valmistelussa.

e |tseoikaisuna korjattavien sosiaalihuollon hallintopdatosten maaraa aletaan seurata
tilastoimalla ne Effica -jarjestelmaan. Kiinnitetddn samalla huomiota oikaisupaatos-
ten muotoon ja ymmarrettavyyteen.
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LIITE1
KYSELY OIKEUSTURVAKEINOJEN KAYTTAMISESTA SOSIAALIASIAMIEHEN VUODEN 2011
SELVITYSTA VARTEN

A. Muistutukset vuonna 2011

1. Kuinka monta (kpl) sosiaalihuollon asiakaslain mukaista muistutusta kunnassa tehtiin
vuoden 2011 aikana?

Kaikki tehdyt muistutukset vastineineen pyydetdan toimittamaan sosiaaliasiamie-
helle. Mikali asiakas ei ole antanut lomakkeella suostumusta tietojen luovutukseen
asiamiehelle, kopiot muistutuksista toimitetaan niin, etta niista on henkilotiedot
poistettu/peitetty.

B. Muutoksenhaku vuonna 2011

1. Hallintolaissa on sdaddetty viranomaisen paatokseen sisdltyvan asiavirheen tai tekni-
sen virheen itseoikaisusta. Itseoikaisumenettelylld viranomainen voi poistaa virheel-
lisen paatoksensa ja ratkaista asian uudelleen tai korjata paatoksessa olevan kirjoi-
tus- tai laskuvirheen.

A. Kuinka monta (kpl) kertaa sosiaalihuollon asiakkaalle annettua paatdsta on muu-
tettu itseoikaisumenettelylld vuoden 2011 aikana?

B. Kuinka itseoikaisumenettely kdaytannossa toteutetaan?

2. Kuinka monta (kpl) sosiaalihuollon asiakkaan tekemaa oikaisuvaatimusta viranhalti-
jan paatoksesta yksiloasioiden jaosto/lautakunta on kasitellyt vuoden 2011 aikana?

3. Kuinka monta (kpl) oikaisuvaatimuksista koski toimeentulotukea?

4. Kuinka monta (kpl) viranhaltijan paatosta jaosto/lautakunta muutti tai palautti uu-
delleen kasittelyyn?

5. Kuinka monta (kpl) sosiaalipalveluja koskevaa valitusta tehtiin vuoden 2011 aikana
hallinto-oikeuteen?

6. Kuinka monta kertaa hallinto-oikeus on vuoden 2011 aikana muuttanut jaos-
ton/lautakunnan ratkaisua/viranhaltijan paatosta tai palauttanut asian uudelleen
kasiteltavaksi?



Pyydan palauttamaan vastaukset postitse tai sahkdpostitse 23.1.2012 mennessa.
KIITOS YHTEISTYOSTA!

Sirkku Bilaletdin Salpausseldankatu 40 A
sosiaaliasiamies 45100 KOUVOLA
Kaakkois-Suomen sosiaalialan  p. 040 728 7313
osaamiskeskus Oy, Socom sirkku.bilaletdin@socom.fi
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