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Saate kunnanhallitukselle

Sosiaaliasiamiehen lakisdateinen tehtava on seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd kunnissa ja
antaa siitda selvitys vuosittain kunnanhallitukselle. Vuoden 2017 selvitys annetaan Kaarinan, Koski Tl:n,
Kustavin, Laitilan, Liedon, Raision, Ruskon, Sauvon, Someron, Taivassalon ja Vehmaan osalta yhtena
yhteisend selvityksend koko sosiaaliasiamiehen toimialueelta. Kuntakohtaiset tilastot ovat selvityksen
lopussa.

Sosiaaliasiamiehen selvitykseen ei tdanda vuonna ole pyydetty kunnilta erikseen mitadan ennakkotietoja tai
tehty perinteista kuntakyselya. Osaltani vuoden 2017 selvitys on neljas selvitys, jonka sosiaaliasiamiehena
laadin. Asiamiehena olen halunnut selvityksissani korostaa yleisella tasolla vuoden aikana esiin tulleita asia-
tai lainsaadannollisia kokonaisuuksia enkd niinkadan ole kasitellyt kuntatasolla esiin tulleita yksittaisia
asiakastapauksia. Katson tdman toimintatavan palvelevan yhteistydtani kuntien kanssa rakentavalla tavalla
ja toteutan samalla asiamiehelle sdddettyd velvollisuutta tiedottaa asiakkaan oikeuksista. Asiakkaan
yhteydenotossa ja siitd mahdollisesti seuranneesta viranomaisyhteydenotossa asiamies toimii yksittdisen
asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi hdanen asiassaan, mutta asiayhteydesta riippuen asian
kasittelylla voi olla vaikutusta laajemminkin kuntaorganisaatiossa.

Sosiaaliasiamiestoiminnan yksi keskeisimmista tehtdvaalueista on neuvoa asiakasta sosiaalihuollon
asiakaslain (22.9.2000/812) soveltamiseen liittyvista tehtavista. Asiakaslaissa turvataan asiakkaan asema ja
oikeudet sosiaalihuollon palvelujen kayttdjana. Lain tavoitteena on ollut jo 18 vuoden ajan vahvistaa
asiakkaan osallisuutta ja itsemaaraamisoikeutta sosiaalipalveluja toteutettaessa. Viranomaiselle on saadetty
velvollisuus edistdaa asiakaslahtoisyytta ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta. Asiakasta on lain mukaan
kohdeltava hyvin, hdanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioittaen. Kuluneen vuoden
aikana keskustelin useamman sosiaalialaa opiskelevan opiskelijan ja sosiaalialan tdissa jo montakin vuotta
toimineiden sosiaalityontekijoiden kanssa asiakaslain sisdllostda. Paallimmaiseksi hammennykseksi
keskusteluista jai kdsitys, ettd sosiaalialan opiskelijat ja tydntekijat niin kunnissa kuin yksityisia sosiaalihuollon
palveluja tuottavissa yksikdissdkin kokivat tuntevansa melko heikosti asiakaslain sisdltéd. Vuoden 2017
selvityksessa keskityn lyhyesti asiakaslain sisdltoon ja toivon kuntien aktiivisuutta ottaa asiamieheen yhteytta
asiakaslaista tyontekijoille kouluttamisen merkeissa.

Turussa 10.4.2017

Yhteistyosta kiittden,

Kati Lammi, OTM

Sosiaaliasiamies

Varsinais-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Oy Vasso Ab



1. Johdanto

1.1. Sosiaalihuollon asiakaslaki

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) sisaltdd asiakkaan oikeusturvaan,
kohteluun ja osallistumiseen liittyvat keskeiset periaatteet. Lain tarkoituksena on turvata asiakkaan oikeus
laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja kohteluun ilman syrjintda, vahvistaa asiakkaan osallisuutta ja
itsemaadraamisoikeutta seka lisata asiakassuhteen luottamuksellisuutta. Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus
saada selvitys eri toimenpidevaihtoehdoista asiassaan ja asiakasta on neuvottava sosiaalipalveluiden
hakemisessa. Selvitys ja neuvonta on annettava asiakkaalle ymmarrettavalla tavalla. Asiakkaalle haetuista
sosiaalihuollon palvelusta on tehtadva kirjallinen, muutoksenhakukelpoinen paatds, josta selkedsti ilmenee
mita ja miten palvelua on myonnetty tai jatetty myontamatta seka paatdksen asiaperustelut. Sosiaalihuoltoa
toteutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan etu ja asiakkaan oikeus osallistua hanta
koskevien palveluiden suunnitteluun. Sosiaalihuollon asiakkuudesta syntyvien tietojen dokumentoinnissa ja
asiakirjojen laatimisessa on noudatettava hyvaa hallintotapaa ja sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista annettua
lakia. Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus tehda asiakaslain mukainen muistutus saamastaan kohtelusta ja
muistutukseen on vastattava kirjallisesti kohtuullisessa ajassa.

1.2. Sosiaaliasiamiestoiminta

Sosiaalihuollon asiakaslain (812/2000) 24 §:ssi sdddetddn sosiaaliasiamiestoiminnan jarjestamisestd ja
asiamiehen tehtavista. Jokaisella kunnalla on oltava sosiaaliasiamies; kahdella tai useammalla kunnalla voi
olla yhteinen asiamies. Sosiaaliasiamiehen tehtavana on:

1) Neuvoa asiakasta asiakaslain soveltamiseen liittyvissa tehtavissa;
2) avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa;

3) tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistidmiseksi ja
toteuttamiseksi; seka

4) seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antaa siitd selvitys vuosittain
kunnanhallitukselle.

Asiamiehen kelpoisuusvaatimukseksi on saddetty sosiaalityontekijan kelpoisuus tai tehtdavaan soveltuva
ylempi korkeakoulututkinto ja alan tuntemus. Sosiaaliasiamiehelle laissa sdaddettyjen tehtdvien johdosta
kysymyksessd on korostetusti oikeusturvatehtava, jota hoidettaessa korostuu tehtavia hoitavan henkilon
oikeudellinen asiantuntemus. Sosiaaliasiamiehen puolueettomuuden ja riippumattomuuden turvaamiseksi
asiamies ei saa toimia sosiaalihuollon asiakasty®ssa tai paatoksia tekemassa.

Varsinais-Suomen  sosiaalialan  osaamiskeskus Oy Vasso Ab on tuottanut vuonna 2017
sosiaaliasiamiespalvelut yhdelletoista kunnalle/kaupungille; Kaarina, Koski Tl, Kustavi, Laitila, Lieto, Raisio,



Rusko, Sauvo (1.3.2017 lahtien), Somero, Taivassalo ja Vehmaa. Lisdksi Harkatien Sote- yhteistoiminta-alue
teki vuoden 2014 alusta sopimuksen potilasasiamiestoiminnan osalta Vasson kanssa. Vdestopohja on
yhteensa yli 130 000 asukasta, kun yhteen on laskettu potilas- ettd sosiaaliasiamiestoimintaan kuuluvat
kunnat. Sosiaali- ja potilasasiamiehen tehtdvaa hoitaa yksi paatoiminen asiamies, Kati Lammi. Asiamiehella
on ylempi oikeustieteen korkeakoulututkinto (OTM).

Oy Vasso Ab:n toimitilat sijaitsevat Turussa, osoitteessa Lantinen Pitkakatu 21-23 E, 20100 Turku. Asiamies
vastaa yhteydenottoihin pdasaantoisesti puhelinaikoina (ma klo 12-14, ti-to klo 9-11). Asiakkaalla on myds
mahdollisuus tavata asiamies Vasson toimitiloissa tai asiakkaan kotikunnassa erikseen sovitussa paikassa ja
ajankohtana. Vuosilomien aikana sosiaalialan osaamiskeskusten sosiaaliasiamiehet sijaistavat
padsadntdisesti toisiaan.

2. Yleisia huomioita kaikista vuonna 2017 tulleista yhteydenotoista
sosiaaliasiamiehelle

2.1. Yhteydenottojen maara

Vuonna 2017 sosiaaliaasiamiehelle kertyi 197 tilastoitua yhteydenottoa koko toiminta-alueelta.
Yhteydenottojen maara laski viime vuodesta noin kolmanneksen (2016/273, 2015/178, 2014/207). Vertailun
vuoksi Turun kaupungin sosiaaliasiamies sai 252 yhteydenottoa vuonna 2017 (Turun vakilukuun 189 669
suhteutettuna yhteydenottojen osuus vadestosta on 0,13 %. Vasson sosiaaliasiamiehen toiminta-alueella
vastaavan suhdeluvun keskiarvo oli 0,21 %). Taman lisdksi asiamiehelle tulee joitakin kymmenia
asiakasyhteydenottoja, joita ei vieda tilastoihin esim. syysta, etta sita ei pysty kohdentamaan yhteenkaan
asiamiehen toiminta-alueen kuntaan. My6s eri viranomaisten tai yhteistyoverkostojen kautta tulleet
yhteydenotot jadvat useimmiten tilastoinnin ulkopuolelle. Tilastoimattomien yhteydenottojen maara on
ollut jonkin verran kasvussa viime vuosina (arvio).

Sosiaaliasiamiehelle tulee useita yhteydenottoja myds kuntien henkildstélta tai muilta tahoilta esim.
omaisilta, edunvalvojalta, terveydenhuollon henkilostolta. Asiamiehenda pidan erittdin hyvana, etta
henkilostd ottaa yhteytta heitd askarruttavissa kysymyksissa ja asiamiehen vaikuttamistoiminta ulottuu nain
myo6s kuntien paatdksentekotasolle. Henkilostolta tulevissa yhteydenotoissa korostuu lainsdadannon
tulkintaan liittyvat kysymykset.

2.2. Tilastointitapa

Sosiaaliasiamiehen asiakasyhteydenottoihin perustuva tilastointi esitetdan siind valossa kuin asiakkaat,
heidan edustajansa tai omaisensa seka henkildstd kunnissa tai muu taho ottaa asiamieheen yhteytta.
Yhteydenottotilastoista ei siten voi johtaa absoluuttista totuutta kunnan sosiaalipalveluiden tilanteesta. Toki
selvitys ja esitetyt luvut antavat oikeutuksen vetda joitain johtopaatoksia, mutta pitdada myds muistaa, etta



esim. monissa asiakasryhmissa (vanhus-, mielenterveys- ja paihdehuolto) asiakkaan yhteydenotto, ainakaan
hdnen itsensa ottamana yhteydenottona, ei ole ollenkaan niin itsestddn selva asia ja silloin ko. asiakasryhma
jaa ikaan kuin tilastoinnin varjoon.

Sosiaaliasiamiehen tilastointimalli pohjaa sosiaali- ja potilasasiamiestoiminnan asiakastilastoinnin
valtakunnallisen kehittamishankkeen, 1.5.2007-31.10.2009, tuottamaan malliin. Hankkeen pohjalta syntynyt
tilastointimalli on suositus eika se ole kaytdssa kaikilla asiamiehilld, valtakunnallista vertailevaa tietoa ei siten
ole kdytettdvissa asiamiestoiminnasta. Asiamiehen tassa selvityksessa esittamien tilastojen valossa voi tehda
vain varovaisesti johtopaatoksia yksittdisen kunnan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, koska
laheskaan kaikki yhteydenotot asiakkaan oikeusturvaan tai kohteluun tai sosiaalihuollon toteuttamiseen
liittyen eivat suinkaan tule asiamiehen tietoisuuteen. Tilastojen ja yhteydenottoon johtaneiden syiden
valossa on kuitenkin perusteltua nostaa kunnissa esille asiakkaan aseman ja oikeuksien parantamiseen ja
kehittamiseen liittyvia kysymyksid, jotka asiakastilastoinnin perusteella nayttavat aiheuttavan asiakkaalle
haasteellisia tai ongelmallisia tilanteita sosiaalihuollossa.

Asiakkaan yhteydenotto tilastoidaan yhtend (1) asiatapahtumana per tehtdvdalue. Yhtena
asiakastapahtumana tilastoitu yhteydenotto voi sisdltdaa yhden yhteydenoton tai useita yhteydenottoja
samalta asiakkaalta samaa asiaa koskien tai asiamiehen yhteydenottoja asian selvittamiseksi. Yhteydenotto
voi koskea myds useampaan sosiaalihuollon tehtdvaaluetta, jolloin kukin tehtdvaalue tilastoidaan erikseen.

Sosiaaliasiamiehelld ei ole toimivaltaa tehdd asiakkaiden oikeuksia ja etuuksia koskevia paatoksia.
Asiamiehen ensisijaisena tehtdavana on antaa asiakkaalle neuvontaa ja ohjausta hanen kysymassaan asiassa.
Usein yhteydenotto vaatii laajempaakin selvittelya tai palaveriin osallistumista yhdessa asiakkaan kanssa
(vaatii asiakkaan suostumuksen). Ensisijaisesti asiakkaan kanssa yritetdan 16ytaa ratkaisuja neuvotteluin,
mutta tarvittaessa asiakas saa ohjauksen my&ds muistutuksen ja muiden oikeusturvakeinojen kayttamisesta.
Asiamiehen tulee toimia puolueettomasti eikd asiamies voi ottaa asiakkaan asiaa asianajollisesti hoitaakseen.
Mikali asia ei kuulu sosiaalipalvelujen alaan (Kela, edunvalvonta, TE-toimisto, terveydenhuolto,
velkaneuvonta) asiakas ohjataan asioimaan oikeaan viranomaiseen.

2.3. Yhteydenottojen jakautuminen kuntien valilla

Yhteydenotot painottuvat kuukausitasolla niin, etta vuoden alusta tammikuu ja helmikuu ja kesdlomakauden
jalkeen syyskuu ja lokakuu olivat vilkkaimpia asiakasyhteydenottokuukausia. Yhteydenotoista 33 % tuli
Raisiosta, 22 % Kaarinasta, 15 % Liedosta, 12 % Laitilasta, muiden sopimuskuntien prosenttiosuudet
jakautuivat 0,5 — 6 %. Alla olevasta taulukosta nakyy yhteydenottojen mdarda suhteutettuna kunnan
vakilukuun.



Vékiluku 31.12.2017 Yhteydenotot/kpl Osuus vaestosta (%)
Kaarina 33099 43 0,13
Koski Tl 2359 12 0,51
Kustavi 923 1 0,11
Laitila 8610 24 0,23
Lieto 19 596 29 0,15
Raisio ja Rusko 30497 65 0,21
Sauvo 3007 1(1.4.-31.12.18) 0,03
Somero 8919 8 0,09
Taivassalo 1654 6 0,36
Vehmaa 2316 7 0,30
Yhteensa 110980 197 0,21 (keskiarvo)

Lahde: Tilastokeskus ja Oy Vasso Ab

Suurin osa yhteydenotoista tulee puhelimitse. Asiakkaita tavataan ajanvarauksella tarvittaessa joko heidan
kotikunnassaan tai Vasson toimitiloissa. Asiakkaat laittavat myds sahkopostia suojaamattomassa
sahkopostissa, mutta ndihin yhteydenottoihin ei vastata sahkopostitse vaan asiakas yritetdan tavoittaa
muuta kautta. Asiakkailla on mahdollisuus kdyttda asioimiseensa suojattua sdhkopostia asiointitilin (suomi.fi)
kautta, mutta tama asiointitapa ei ole saavuttanut vuosien saatossa suurta menestysta ja sen kayttd on jadanyt
vahaiseksi. Vasson nettisivuilta 16ytyy yhteystiedot ja toimintatavat asioimiseen. Samat tiedot pitaisi 16ytya
myds kuntien nettisivuilta.

Noin puolet yhteydenottajista on sosiaalihuollon palveluja hakevia tai kayttdvia asiakkaita. Lahes 40 %
yhteydenotoista tulee kuitenkin muilta kuin asiakkaita itseltdadan eli yleensd omaiselta, sukulaiselta,
edustajalta. Tama huomio on ollut nakyvissa tilastoinnissa aina. Luku selittyy silld, ettd monessa
sosiaalihuollon palvelussa asiakas ei itse kykene tai halua toimia asiassaan vaan ensimmaisen yhteydenoton
tekee joku muu esim. ldheinen henkil6. Asiakkailla on etenevassa madrin myos nimettyna asioittensa hoitoon
henkil6itd/edustajia ja silloin on luonnollista, ettd yhteydenottojana on usein muu kuin asiakas. Henkil6ston
osuus kaikista yhteydenoista on reilu 10 %, mutta luku jakautuu todella epatasaisesti eri kuntien valilla. Olen
jo aiemmissakin selvityksissa esittanyt toiveen, ettda henkilostd voisi ottaa useamminkin asiamieheen
yhteytta heita askarruttavissa asioissa ja vahintdaankin ottaa puheeksi asiakkaan kanssa tarvittaessa esim.
mahdollisuuden pyytaa asiamies asiakaspalaveriin.

Yhteydenottojen sukupuolijakauma on selked; 80 % on naisia. Herda silti kysymys, nayttaytyyko tama
sukupuolittunut jako sosiaalihuollon asiakkuudessa samassa suhteessa myds palveluja hakevien ja saavien



keskuudessa? Toki tuossa 80 %:ssa on useita yhteydenottoja, jotka koskevat miehida mutta asiasta
yhteydenoton asiamiehelle tekee nainen. Naisten suhteellisen enemmistd nayttdd pysyvan korkealla joka
tapauksessa vuosi toisensa jalkeen mita tulee sukupuolten viliseen jakaumaan yhteydenotoissa.

2.4. Yhteydenottojen luonne

Yhteydenottojen luonne tilastoidaan joko "tiedusteluna” tai “tyytymattomyytena”. Kaikista yhteydenotoista
27 % tilastoitiin tyytymattdmyyden ilmoitukseksi joko itsendisena ilmoituksena tai toisen yhteydenoton syyn
lisaksi. Tyytymattomyys tilastoitiin, kun yhteydenotto koski asiakaslain mukaista palvelun laatua tai kohtelua
ja asiassa annettiin asiakkaalle muistutusneuvontaa. Tyytymattomyys ei kohdistu pelkdstaan asiakkaan
kokemukseen saamastaan kohtelusta vaan tyytymattomyyttd esiintyi myods esim. palvelujen
jarjestamistapaan, asiakkaan vaikuttamis- ja kuulemismahdollisuuksiin, ylipdatdaan asiakaslain edellyttamiin
asiakkaan oikeuksiin saada laadultaan hyvaa sosiaalihuollon palvelua joista asiakaslaissa sdadetdan.
Asiakaslakiinhan on sisdllytetty ja avattu pykalittdin valtava maara toimintaohjeita viranomaiselle, joissa
palvelun laatu varmistetaan asiakkaalle. Asiamiehenda koen erittdin tarkedksi, ettda viranomaiset ja
sosiaalihuollon tyontekijat tuntisivat asiakaslain sisallon ja pitdisivat sitd paivittdisena tyorukkasenaan
hoitaessaan asiakkaidensa asioita.

2.5. Yhteydenottojen syyt

Yhteydenottoon johtaneissa syissa yleisen tiedontarpeen ohella nousi eniten esiin tarve saada konsultaatiota
johonkin sosiaalihuollon paatokseen. Kasitykseni mukaan hallintopdatokset palveluista useimmiten tehdaan,
asiakkailla korostuukin enemman tarve saada ulkopuolinen ndakemys paatoksen sisallosta. Paatosten
tekemiseen liittyy vahvasti asiakkaan oikeusturva, koska ilman paatosta asiakas ei voi kayttaa
muutoksenhakukeinoja hyvdakseen. Muutamassa asiamiehelle tulleessa yhteydenotossa selviteltiin, oliko
asiakkaan tekema suullinen hakemus hyvadksytty tai kirjattu sosiaalihuollossa hakemukseksi ja asia siten
saatettu vireille. Tallaiset tapahtumat olivat seurausta joko siitd, etta asiakas oli puhelimella keskustellut
tyontekijan kanssa ja ymmartanyt sen keskustelun riittdvan asiansa eteenpdin saattamiseksi. Tai sitten
asiakassuunnitelmapalaverissa oli kayty asiakkaan kanssa lapi eri palveluita, asiakassuunnitelma oli annettu
asiakkaalle ja mahdollisesti han oli sen “hyvdksynyt” allekirjoituksellaan, mutta han oli jattanyt kirjallisesti
erikseen hakematta suunnitelmaan sisdllytetyista palveluista paatosta. Asiakkaan ohjaus ja neuvonta
korostuu naissakin tapauksissa ja tyontekijan taytyy pitaa huoli ja avustaa asiakasta saattamaan asiansa
vireille.

Oli myos tilanteita, joissa asiakkaalta oli suullisesti evatty jokin hanen haluamansa palvelu ajatuksella, etta
”ei sitd tulla sinulle myontamaan, kriteerit ei tayty”, jolloin asiakas ei hakenut palvelua, ei saanut paatosta ja
asia jai sillensa. Tama ei kuitenkaan ole lainmukainen toimintatapa. Asiakas on nadissdkin tapauksissa
ohjattava hakemaan palvelua ja jos mydntamisen edellytykset eivat tayty niin hakemuksesta on tehtava
perusteltu kielteinen muutoksenhakukelpoinen hallintopaatds. Eli ndin toimimalla asiakas saa asiansa
muutoksenhaun alaiseksi ja pystyy lukemaan paatoksesta mihin seikkoihin viitaten viranomainen on hyléannyt
hdanen hakemuksensa. Joitakin tapauksia liittyi paatosten kohtuullisessa ajassa tekemiseen. Jokaisella on
oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta. Kun otetaan huomioon, etta



paatds on toimeenpantava pddsdantoisesti kolmen kuukauden kuluttua asian vireille tulosta ja lainkin
mukaan asia on ratkaistava heti kun paatoksen tekemiseen tarvittavat selvitykset on saatu, on selvaa, etta
asian paatokseen asti saattamatta jattaminen viranomaisessa on kohtuutonta asiakkaan nakdékulmasta.

Palvelun toteuttamiseen, sen jarjestamistapaan liittyen tuli useita yhteydenottoja. Asiakas oli saattanut olla
alun perin jo tyytymaton siihen tapaan tai toteutukseen milla palvelua hanelle jarjestettiin. Tai sitten han olisi
halunnut muuttaa jo kdyttamaansa palvelua toisella tapaa jarjestetyksi, esim. vaihtaa asumisyksikkoa. Naita
tilanteita oli varsinkin idkkdiden henkildiden asumispalveluissa ja omaishoidon tuella hoidettavien
asiakkaiden kanssa. Asiakas olisi tullut jalleen kerran ohjata hakemaan palvelun jdrjestamistavasta uutta
paatosta, ei siis itse palvelusta. Tama asia ei kuitenkaan ole selvasti tyontekijoiden tiedossa tai ainakin
asiamiehena koen asian nadin, koska asiakkailta valittyy kasitys, ettda he kokevat kerran palvelupaatdksen
saatuaan olevan kiinni siind palvelussa mita heille on annettu eivatka tiedosta mahdollisuutta palvelun
toteuttamistavan uudelleen arviointiin. Muutama asiakas (tai omainen) ilmaisi suoranaisen pelkonsa
ilmoittaa halunsa palvelun toteuttamisen muuttamiseen liittyen, koska he ajattelivat sen olevan
haitaksi/esteena heidén jatkossa tarvitsemien palveluiden saamiselle tai kohtelulle.

Asumispalveluihin liittyvista asiakasmaksuista tulee tasaisesti kyselyitd asiamiehelle. Kuntien kotihoidon
asiakasmaksuista ja maksujen alentamisesta tai perimatta jattdmisen mahdollisuudesta asiakas kuulee usein
vasta asiamiehelta. Talta osin on erityisen toivottaa, ettd asiakasmaksulain uudistaminen etenisi ja
hallituksen esitys uudeksi sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksulaiksi voitaisiin antaa eduskunnalle
kevaalla 2018.

Viime vuoden selvityksessa kavin laajasti ldpi sosiaalihuollon tietosuojaan, henkildtietojen ja
asiakasasiakirjojen kasittelemiseen liittyvia kysymyksida. Samat teemat korostuivat yhteydenottojen syissa
tanakin vuonna, suuntaus on ollut havaittavissa jo useamman vuoden ajan. Asiakkaat haluavat tietda kaiken
mita heistd on kirjoitettu tai arkistoitu sosiaalihuollon viranomaisissa. Asiakkaan esittamien asiavirheiden
korjaaminen tuntuu olevan ty6las prosessi. Asiamiehena yritan avata asiakkaalle kirjaamisen liittyvaa
lainsaddantoa, enka voi ottaa kantaa mika on asiavirhe tai asiakkaan (kenties eridvad) nakemys, mielipide.
Yhta kaikki, asiakasasiakirjoista pitaa |16ytya virheettémat tiedot ja selked asiavirhe on korjattava.

Asiakkaan asioita on usein hoitamassa hanen itsensa liséksi joku laheinen tai omainen tai edustaja/asiamies,
usein toinen viranomainenkin. Asiakkaan tietojen kasittelyssa on noudatettava erityista huolellisuutta, jotta
salassa pidettdvista asioista ei lausuta ulkopuolisille ilman lakiin perustuvaa oikeutusta. Asiamiehelle tuli
useita kysymyksida asiakastietojen luovuttamiseen tai saamiseen liittyen. Viranomaisen toiselle
viranomaiselle tehdyssa tietopyynndssa ei aina osata perustaa tietopyyntda oikeaan lakipykalaan tai
luovuttajataho antaa “kaiken hallussaan” olevan tiedon ajattelematta lain valttamattomyyden ja
tarpeellisuuden kriteereitd tietoluovutuksessaan. Tyontekijoiden keskuudessa ja varsinkin erilaisissa
hoitolaitoksissa tietopyyntoétilanteet aiheuttavat tydntekijoille haasteita, kun asiakkaan asioita hoidetaan
edustajan tai omaisen toimesta ja sosiaalihuollon salassa pidettavista asioista keskustellaan muiden kuin
asiakkaan kanssa ja mietittavaksi tulee mita tietoja esim. asiakkaan omaiselle voidaan antaa.

2.6. Yhteydenoton tehtavaalue; toimeentulotuki

Asiakasyhteydenottomaaran lasku oli ennakoitavissa jo edellisena vuonna ja suurimpana selittavana tekijana
siihen oli toimeentulotuen Kela-siirron vaikutus, jonka myota toimeentulotuen perusosaan liittyvat kyselyt



siirtyivat suurelta osin Kelaan. Silti, hieman yllatyksellista oli huomata, ettd edelleen suhteellisesti suurin osa
(23 %) kaikista yhteydenotoista koski tehtdavaalueenaan juurikin toimeentulotukea. Siten vuoden 2017 aikana
mikddn toinen sosiaalihuollon tehtdvaalue ei vield vienyt ykkospaikkaa toimeentulotuelta mita tulee
yhteydenottojen tehtdvaalueittain jaoteltuun kohdentamiseen talta osin.

Sosiaalihuollon asiakaslakia ei sovelleta Kelan toimintaan eikd sosiaaliasiamiehelld ole toimivaltaa
perustoimeentulotukeen liittyvissa asioissa. Hallintolain ja sosiaalihuoltolain mukaisesti sosiaaliasiamies
kuitenkin ohjaa ja neuvoo asiakkaita vyleiselld tasolla edelleen perustoimeentulotukiasioissakin.
Toimeentulotuen Kela-siirron my6ta asiakkailla on ollut selvasti alkuhankaluuksia seka tuen hakemisessa etta
muuttuneiden soveltamiskdyténtdjen kanssa. Erityisesti perustoimeentulotuen laskelmassa hyvaksyttyjen
asumismenojen muuttumiseen ja ylimaaraisiin terveydenhuollon kustannuksiin liittyvat kysymykset nakyivat
asiamiehelle tulleissa yhteydenotoissa. Epdselvyyttd ilmeni niin ikdan em. kustannusten maksamisesta
taydentdvasta tai ehkdisevadsta toimeentulotuesta. Selvasti monessa kunnassa vuosien saatossa kadytossa
ollut yksilon lahtokohdista ilmennyt tarveharkintainen toimeentulotuki sai vdistya Kelan toimintalinjausten
myo6td ja tama muutos aiheutti asiakkaille ymmarrettavasti vahintdaankin tunteen vaarinkohdelluksi
tulemisesta.

Asiamiehelle tulleista yhteydenotoissa valittyi myos sellainen kasitys, etta kielteisen paatoksen Kelasta
saanut asiakas oli haluttomampi ldhtemaan valituksen kautta hakemaan muutosta paatokseen, koska asiakas
koki Kelan olevan liilan ”suuri vastustaja”. Tdma puolestaan lisdsi painetta hakea toimeentulotukea
taydentavana tai ehkaisevana kunnasta. Mikali menoera oli perustoimeentulotuella katettavaa menoa, kunta
ei myontanyt toimeentulotukea. Samanlaista ongelmaa ilmeni myds tilanteissa, joissa asiakkaan
perustoimeentulotuen laskelman ylijadma jai hieman plussan puolelle mutta asiakkaan tosiasialliset
kayttovarat eivat silti riittaneet esim. tarpeellistenkaan lddkekustannusten kattamiseen. Asiakkaan kokemus
prosessista oli huono ja joissakin tapauksissa ehka oikeusturvakin oli epatyydyttavalla tasolla. Asiakkaan
ohjaukseen ja neuvontaan on jatkossakin kiinnitettdva erityistda huomiota toimeentulotuen
menettelytapoihin liittyen.

Vuosi oli haasteellinen myos Kelalle. Eduskunnan oikeusasiamiehelle tehtiin satoja kanteluja vuonna 2017
toimeentulotukeen liittyen (tarkka luku ei tiedossa, EOA:n toimintakertomusta vuodelta 2017 ei viela
kaytettavissd), joissa useassa jo ratkaisuun paadtyneissa kanteluissa oikeusasiamies naki puutteita Kelan
toiminta- ja menettelytavoissa. Sittemmin Kela on muuttanut useita kdytanteitdan ja parantanut asiakkaiden
asioimismahdollisuuksia. Kelalla on kdytossaan heidan laatimansa toimeentulotuen yleinen soveltamisohje
ratkaisu- ja neuvontakaytdantoihin. Sosiaali- ja terveysministeriossa on valmisteilla ajantasainen
soveltamisohje  kuntiin  jadneeseen tdydentavan ja ehkdisevdan toimeentulotukeen liittyen.
Perustoimeentulotuen kasittelyn siirtyminen Kelaan on niin ikddan mahdollistanut valtakunnallisen, hyvin
ajantasaisen tilastokannan yllapitamisen Kelassa ja vertailukelpoisen tiedon tuottamisen toimeentulotuen
asiointiin liittyen.

2.7. Yhteydenoton tehtavaalue; lastensuojelu

Tehtdvaalueittain toiseksi eniten yhteydenottoja tuli lastensuojelun asioista (16 %). Yhteydenottajina ovat
vanhemmat, isovanhemmat, lapselle ldheiset henkil6t, sijaishuollon edustajat, ei juuri koskaan lapsi itse.
Erityisesti avohuollon tukitoimet nousivat kysymyksissa esille. Avohuollon tukitoimien vaikuttavuudesta,
saatavuudesta tai asiakkaan kokemasta ndenndisestd vapaaehtoisuudesta tukitoimiin osallistumisessa
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puhuttiin asiamiehen kanssa. Lastensuojelussa korostuu asiakkaan ja tyontekijéiden valinen henkilokemia ja
asiakkaan kokema luottamus tydntekijaan tuntuu olevan usein koetuksella. Lastensuojelun asiakkaat esim.
ilmaisevat muita herkemmin halunsa vaihtaa prosessissa mukana olevia tyontekijoita.

Lastensuojelun palveluiden jarjestamiseen ja toteutukseen liittyvat erimielisyydet asiakkaiden ja
viranomaisen valilla ovat haasteellisia yhteydenottoja asiamiehelle, koska asiakkaan kokemana
lastensuojelun asiakkuus on usein hyvin tunnepitoinen ja subjektiivinen asia. Lastensuojelun prosessissa, jos
missdan, korostuu hyvan hallinnon periaatteet ja asiakaslain ja lastensuojelulain prosessuaaliset velvoitteet
asiakkuuden hoidossa.

2.8. Yhteydenoton tehtavaalue; iakkaiden ja vammaisten henkildiden palvelut

lakkdiden ja vammaisten henkildiden palveluista otettiin kummastakin ryhmastd saman verran yhteytta (14
% kummastakin). 1dkkdiden henkildiden kohdalla nousi isoimmaksi asiaksi asumiseen ja terveydenhuollon
jarjestamiseen liittyvat asiat. Palvelutarpeen arviointia ei ehka tehda siina laajuudessa tai sita ei tarkisteta
riittdvan usein, jotta huomattaisiin ajoissa palveluiden muutostarpeet ja niihin kyettaisiin oikea-aikaisesti
myds vastaamaan. Fyysinen ja psyykkinen asumisturvallisuus sekd kotona ettd palveluasumisen eri
muodoissa nousivat useasti esille keskusteluissa, joita kdytiin lahinna asiakkaan omaisen tai laheisen kanssa.

Vammaispalvelulain erityisen jarjestamisvelvollisuuden piiriin kuuluvista palveluista, subjektiivisista
oikeuksista, tulee kaikista tasaisesti yhteydenottoja. Kuljetuspalveluiden maarista ja henkilokohtaisen
avustajaan myoOnnetyista tunneista tulee paljon kyselyitda. Vammaispalveluasetus maarittaa myonnetyille
asiointi- ja vapaa-ajan kuljetuspalveluille vdhimmaismaaran (pois lukien tyd- ja opiskelumatkat), 18
yhdensuuntaista matkaa, mutta jos asiakas haluaa tata enemman matkoja niin hdanen on perusteltava
matkojen valttamattomyys ja ettd ne kohdentuvat tavanomaisiin eldmantoimintoihin. Ndista vaatimuksista
ja tulkinnoista syntyi helposti erimielisyyksia asiakkaiden ja kuntien valilla. Asetus edellyttda kuitenkin
kunnan myontdmaan matkoja vahimmaismaaraa (18) enemman, jos asiakkaan esittdmastd selvityksesta ja
olosuhteista asiakas niita valttamatta tarvitsee.

Henkilokohtaisen avustajan tuntimadardaa maariteltdessa asiakkaan olosuhteille ja omalle mielipiteelle on
annettava erityinen merkitys. Tuntimaaraan on otettava kantaa jo vaikeavammaiselle henkildlle tehtavassa
palvelusuunnitelmassa. Asiakas on vammaispalvelulain mukaan oikeutettu saamaan harrastuksiin,
yhteiskunnalliseen osallistumiseen ja sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitamiseen henkil6kohtaista apua
vahintdan 30 tuntia kuukaudessa, jollei tatd pienempi maara turvaa asiakkaan valttamatonta avun tarvetta.
Tuntirajauksissa asiakas ja viranomainen saattavat tulkita valttdamattoman avun tarvetta hyvinkin erilaisista
lahtokohdista. Yhteydenotoissa kiinnitin huomiota siihen, etta asiakas tunsi, ettei hanen harrastustaan tai
asiointiaan pidetty tyontekijan kannalta niin valttdmattdmana tai oikeana tai asiakkaalle hyvana toimintana
kuin asiakas itse asian koki. Asiakkaalla on kuitenkin itsemdardaamisoikeus sen suhteen mihin han
henkilokohtaista avustajaa haluaa kayttda. Kunta voi ottaa kantaa avun valttamattomyyteen tai
tarpeellisuuteen, mutta ei toiminnan jarkevyyteen tai hyvaksyttavyyteen sinansa.

Vammaispalvelujen keskeinen tulkintakysymys ja vammaispalveluiden piiriin padasemisen edellytys on, etta
henkil6a voidaan pitda ylipaataan lain mukaisena vaikeavammaisena henkilona ja erityisesti vield haettavaan
palveluun tai tukitoimeen nahden. Paatoksia edeltdvissa selvityksissa lahes poikkeuksetta tarvitaan jonkin
terveydenhuollon osa-alueen todistus tai lausunto, joissa pddsadntodisesti otetaan kantaa asiakkaalle
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sosiaalihuollosta haettavana olevaan palveluun tai tukitoimeen. En varsinaisesti pida huonona sitd, etta
terveydenhuollon edustaja esittdda ndakemyksensa jonkin palvelun tarpeellisuudesta tai sen suotuisasta
vaikutuksesta asiakkaan (terveyden)hoidon kannalta, mutta toivoisin selkedmpda ohjausta asiakkaan
suuntaan siind mielessa, etta vallitseva kdytdantd aiheuttaa asiakkaalle mielikuvan ladkarin maaraamasta
palvelusta ja kuitenkin kysymys on sosiaalihuollon paatdksenteon tueksi tarvittavasta osaselvityksesta.

2.9. Yhteydenoton tehtavaalue; muut sosiaalihuollon palvelut

Muut yhteydenotot jakaantuivat perheasioiden 7 %, kotipalvelun (kotihoito) 6 %, kehitysvammahuollon 5 %,
sosiaalitydn 3 %, omaishoidon tuen 2 %, lasten pdivahoidon 2 % ja pdihde- ja mielenterveyspalveluiden 2 %
kesken. Lahes 18 %:ssa yhteydenotossa oli kyse sosiaalihuollon tehtdvaalueeseen kuuluvan palvelun lisaksi
jostain muusta kuin sosiaaliasiamiehen toimenkuvaan liittyvasta tehtavasta (edunvalvonta, terveydenhuolto,
Kela, TE-toimisto, muut yksityisoikeudelliset asiat).

2.10. Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Sosiaaliasiamiehen pdaaasiallisin  toimenpide yhteydenotosta oli neuvonta ja ohjaus puhelimitse.
Muistutuksen tekemiseen liittyvdaa neuvontaa annettiin 20 %:ssa kaikista yhteydenotoista. Tama tarkoittaa
sitd, ettd joka viides yhteydenotto sisdlsi asiakkaan ilmoittaman tyytymattdmyyden saamansa palvelun
laatuun tai kohteluunsa. Sosiaaliasiamiehena pidan tata liian suurena lukuna. Varsinkin kun asiamiehelle ei
tule laheskaan kaikista muistutuksen tekemiseen asti padtyneistd asioista edes tietoa. Asiakkaan tekemat
muistutukset ja niihin annetut kuntien vastaukset eivat myoskdan padady asiamiehelle asiakkaiden itsensa tai
kuntien [ahettamana. Tama olisikin mahdollista vain asiakkaan nimenomaisella suostumuksella ja sittenkin
asiakirjat paatyisivat takaisin rekisterinpitdjan eli kunnan arkistoitavaksi, asiamiehen asiakasasiakirjoiksi
muistutukset eivat jaa.
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3 Kaarina

Asiakastapahtumia Kaarinassa oli yhteensa 43 kappaletta. Tapahtumien maardssa tapahtui selva lasku viime
vuoteen 2016 verrattuna, jolloin tapahtumia tilastoitiin 65 kappaletta. Vuonna 2014 luku oli 55 ja vuonna
2015 se oli 36 (89/2013). Suurin osa yhteydenotoista tapahtui puhelimitse asiakkaan taholta. Joitakin
yhteydenottoja tuli asiakkailta kirjeelld tai sahkopostilla. Myds Kaarinan kaupungin henkil6sto otti useasti
yhteytta sosiaaliasiamieheen asiakasasioissa.

Yhteydenoton pdaasiallinen syy oli kaikissa tapahtumissa tiedustelu. Yksitoista (11) tapahtumaa sisalsi myds
tyytymattomyyden ilmoituksen tiedustelua koskevan yhteydenottoon johtaneen syyn lisdksi, mikda on
kaikista Kaarinan yhteydentoista suhteellisen paljon, 25,5 %. Valtaosiltaan yhteydenotot kohdistuivat kunnan
omaan sosiaalipalveluun. Yksi asiakastapahtuma saattoi pitaa sisalladn useampia syita ottaa yhteytta. Yleisen
neuvonnan ja tiedontarpeen lisdksi yleisin yhteydenottoon johtanut syy oli sosiaalihuollon paatoksiin ja
sopimuksiin liittyvat asiat, 14 kappaletta. Itsemaardadmisoikeuden tehtdvaalueeseen tilastoitiin seitseman (7)
asiakastapahtumaa. Tietosuoja-asioita kasiteltiin kuudessa (6) asiakastapahtumassa. Muina yhteydenoton
syind oli palvelun toteuttaminen (5), kohtelu (3), selvitys toimenpidevaihtoehdoista (2), jonotus (2),
maksuasiat (1).

Yhteydenotot tilastoitiin sosiaalihuollon tehtdvaalueittain. Toimeentulotukeen, 11 kappaletta, ja
vammaispalveluihin, 13 kappaletta, liittyvia yhteydenottoja tehtiin eniten. Naista tehtavaalueista tuli myos
viime vuonna eniten yhteydenottoja. Lastensuojelusta tuli kuusi (6) yhteydenottoa. Muista sosiaalihuollon
tehtdvaalueista yhteydenottoja kertyi kehitysvammahuollosta kaksi (2), omaishoidon tuesta yksi (1),
perheasioista yksi (1), sosiaalitydsta yksi (1) ja muista palveluista viisi (5) kappaletta. Muihin tehtdvaalueisiin
tilastoitiin sellaisia palveluita, jotka eivat kuulu sosiaaliasiamiehen toimialaan, mutta joista annetaan
kuitenkin vahintaan palveluohjausta asiakkaille.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet ovat olleet padosin palveluun liittyvdaa neuvontaa, joka sisaltdaa useimmiten
lainsadadantoon liittyvaa ohjausta. Muistutuksen tai kantelun tekemiseen liittyvdaa neuvontaa annettiin silloin
kun yhteydenotto sisalsi tyytymattomyyden ilmoituksen tai asiassa oli tarpeen pohtia valvontaviranomaisten
roolia (aluehallintovirasto, eduskunnan oikeusasiamies). Sosiaalimiehen toimenpiteisiin kuului myés muu
oikeusturvaneuvonta (oikaisuvaatimus, hallintovalitus).
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4 Koski Tl

Asiatapahtumia Koski TL:ssa oli vuoden 2017 aikana yhteensa 12 kappaletta. Maara kasvoi viime vuoteen
verrattuna merkittavasti, silla vuonna 2016 tapahtumia tilastoitiin 4 kappaletta (6/2015, 0/2014, 9/2013).
Kaikki yhteydenotot tapahtuivat puhelimitse sosiaalihuollon asiakkaan taholta.

Yleisen tiedontarpeen lisdksi yhteydenottojen syind olivat paatdksiin (1), jonotus- tai kasittelyaikaan (1),
palvelun toteuttamiseen (1), maksuasioihin (1), itsemadraamisoikeuteen liittyvat (2) tai muihin syihin
liittyivat asiat (1). Neljdssa (4) yhteydenotossa ilmaistiin my6s tyytymattomyyttd, mikad on prosentuaalisesti
33 % kaikista yhteydenotoista ja lukuna siis melkoisen korkea. Kaikki yhteydenotot kohdistuivat kunnan
omaan sosiaalipalveluun.

Yhteydenotot tilastoidaan sosiaalihuollon tehtavaalueittain. Toimeentulotuen yhteydenottoja tehtiin kaksi
(2) kertaa, lastensuojelusta kaksi (2), ikddntyneiden palveluista kolme (3), perheasioista kaksi (2) ja muista
palveluista kolme (3) kertaa.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet ovat olleet padosin palveluun liittyvda neuvontaa, joka sisaltdaa useimmiten
lainsadadantoon liittyvaa ohjausta. Muistutuksen tai kantelun tekemiseen liittyvaa neuvontaa annettiin silloin
kun yhteydenotto sisalsi tyytymattdomyyden ilmoituksen tai asiassa oli tarpeen pohtia valvontaviranomaisten
roolia (aluehallintovirasto, eduskunnan oikeusasiamies). Sosiaalimiehen toimenpiteisiin kuului myés muu
oikeusturvaneuvonta (oikaisuvaatimus, hallintovalitus).
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5 Kustavi

Kustavista otettiin vuonna 2017 yhteytta yhden (1) kerran. Viime vuonna tapahtumia tilastoitiin kolme (3) eli
vhteydenottojen ovat méaardt ovat varsin maltillisia (3/2016, 0/2015, 3/2014). Yhteydenotto koski
toimeentulotuen tehtdvaaluetta ja muuta palvelua. Yhteydenotosta annettiin palveluun liittyvaa neuvontaa
ja lainsaadannollista ohjausta. Tyytymattomyyden ilmoituksia Kustavista ei tullut.
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7 Laitila

Asiakastapahtumia Laitilassa tilastoitiin 24 kappaletta, viime vuoden vastaava luku oli 21 (21/2016, 30/2015,
22/2014). Yhteydenotot tapahtuivat padasiassa puhelimitse ja kirjallisesti. Yhteyttd ottivat sosiaalihuollon
asiakkaat, edustajat ja henkilostd. Yhteydenotot kohdistuivat pddosin kunnan omaan sosiaalihuollon
palveluun, muutama yksityiseen palvelun tuottajaan.

Yleisen tiedontarpeen lisdksi yhteydenottojen syind olivat paatdksiin (7), jonotus- tai kasittelyaikaan (1),
palvelun toteuttamiseen (5), tietosuojaan (1), maksuasioihin (2), itsemadraamisoikeuteen (1) tai muihin
syihin liittyivat asiat (2). Tyytymattdmyyden ilmoituksia tilastoitiin 6 kappaletta eli kaikista yhteydenotoista
se on prosentuaalisesti 25 %. Pidan lukua varsin korkeana.

Yhteydenotot tilastoidaan sosiaalihuollon tehtdvaalueittain. Enimmat yhteydenotot koskivat
toimeentulotukea viisi (5) kertaa, ikddntyneiden palveluja viisi (5) kertaa, lastensuojelua viisi (5) kertaa,
vammaispalvelua kolme (3), kehitysvammahuoltoa yksi (1), omaishoitoa yksi (1), perheasioita kaksi (2),
sosiaalityota yksi (1) ja muita syita kolme (3) kertaa.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet ovat olleet padosin palveluun liittyvda neuvontaa, joka sisaltdaa useimmiten
lainsadadantoon liittyvaa ohjausta. Muistutuksen tai kantelun tekemiseen liittyvaa neuvontaa annettiin silloin
kun yhteydenotto sisalsi tyytymattomyyden ilmoituksen tai asiassa oli tarpeen pohtia valvontaviranomaisten
roolia (aluehallintovirasto, eduskunnan oikeusasiamies). Sosiaalimiehen toimenpiteisiin kuului myés muu
oikeusturvaneuvonta (oikaisuvaatimus, hallintovalitus).
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8 Lieto

Asiatapahtumia Liedossa oli yhteensd 29 kappaletta. Tapahtumien maardssa tapahtui selva lasku viime
vuoteen verrattuna (40/2016, 18/2015, 18/2014). Yhteydenotot tulivat sosiaalihuollon asiakkailta, edustajilta
ja henkilostolta.

Yleisen tiedontarpeen lisdksi yhteydenottojen syind olivat paatdksiin (6), jonotus- tai kasittelyaikaan (1),
palvelun toteuttamiseen (2), tietosuojaan (3), maksuasioihin (5), itsemadraamisoikeuteen (3) tai muihin
syihin liittyivat asiat (3). Tyytymattdmyyden ilmoituksia tilastoitiin 10 kappaletta eli kaikista yhteydenotoista
se on prosentuaalisesti 34,5 %. Pidan lukua varsin korkeana ja se oli selkeasti yli kaikkien kuntien yleisen
keskiarvon (20 % kaikista asiamiehelle vuonna 2017 tulleista yhteydenotoista sisdlsi tyytymattomyyden
ilmoituksen).

Valtaosiltaan yhteydenotot kohdistuivat kunnan omaan sosiaalipalveluun. Yhteydenotot tilastoidaan
sosiaalihuollon tehtdvaalueittain. Enimmat yhteydenotot koskivat toimeentulotukea viisi (5) kertaa,
ikddntyneiden palveluja nelja (4), lastensuojelua viisi (5), vammaispalvelua kaksi (2), perheasioita nelja (4),
kotipalvelua viis (5), pdihde- ja mielenterveyspalveluita yksi (1), lasten pdivahoitoa yksi (1) ja muita syitad kuusi
(6) kertaa.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet ovat olleet padosin palveluun liittyvda neuvontaa, joka sisdltda useimmiten
lainsadadantoon liittyvaa ohjausta. Muistutuksen tai kantelun tekemiseen liittyvdaa neuvontaa annettiin silloin
kun yhteydenotto sisalsi tyytymattdomyyden ilmoituksen tai asiassa oli tarpeen pohtia valvontaviranomaisten
roolia (aluehallintovirasto, eduskunnan oikeusasiamies). Sosiaalimiehen toimenpiteisiin kuului myés muu
oikeusturvaneuvonta (oikaisuvaatimus, hallintovalitus).
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9 Raisio ja Rusko

Asiakastapahtumia Raisiossa ja Ruskossa oli yhteensa 64 kappaletta. Viime vuonna vastaava luku oli 79 eli
vhteydenottojen mé&arassd oli selked lasku (79/2016, 54/2015, 61/2014). Yhteydenotot tulivat
padsaantdisesti puhelimitse, mutta myos kirjallisesti yhteyttd otettiin useasti. Yhteydenottajina olivat
sosiaalihuollon asiakkaat, usein myds edustajat tai henkilosto.

Yleisen tiedontarpeen lisaksi yhteydenottojen syina olivat paatoksiin (10), jonotus- tai kasittelyaikaan (3),
selvitykseen toimenpidevaihtoehdoista (3), palvelun toteuttamiseen (5), tietosuojaan (10), maksuasioihin
(5), itsemaaraamisoikeuteen (6) tai muihin syihin liittyivat asiat (5). Tyytymattomyyden ilmoituksia tilastoitiin
12 kappaletta eli kaikista yhteydenotoista se on prosentuaalisesti 18,5 %. Luku lahentelee prosentuaalisesti
kaikkien kuntien yleista keskiarvoa tyytymattomyyden ilmoituksissa (20 % kaikista asiamiehelle vuonna 2017
tulleista yhteydenotoista sisdlsi tyytymattomyyden ilmoituksen).

Valtaosiltaan yhteydenotot kohdistuivat kunnan omaan sosiaalipalveluun ja muutama yhteydenotto
kohdistui yksityiseen sosiaalihuollon palveluihin. Yhteydenotot tilastoidaan sosiaalihuollon tehtavaalueittain.
Eniten yhteytta otettiin toimeentulotuesta, 19 kertaa. Muista tehtdvaalueista yhteytta otettiin ikdantyneiden
palveluista seitseman (7), lastensuojelusta yksitoista (11), vammaispalveluista kuusi (6),
kehitysvammahuollosta seitseman (7), omaishoidontuesta kaksi (2), perheasioista nelja (4), kotipalvelusta
kolme (3), paihde- ja mielenterveyspalveluita yksi (1), lasten paivdahoidosta kolme (3), sosiaalitydsta kaksi (2)
ja muista syista neljatoista (14) kertaa.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet ovat olleet padosin palveluun liittyvda neuvontaa, joka sisaltdaa useimmiten
lainsadadantoon liittyvaa ohjausta. Muistutuksen tai kantelun tekemiseen liittyvaa neuvontaa annettiin silloin
kun yhteydenotto sisalsi tyytymattomyyden ilmoituksen tai asiassa oli tarpeen pohtia valvontaviranomaisten
roolia (aluehallintovirasto, eduskunnan oikeusasiamies). Sosiaalimiehen toimenpiteisiin kuului myés muu
oikeusturvaneuvonta (oikaisuvaatimus, hallintovalitus).
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10 Sauvo

Varsinais-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Oy Vasso Ab on tuottanut Sauvolle sosiaaliasiamiespalvelut
1.3.2017 ldhtien. Sauvosta otettiin vuonna 2017 henkil6stén toimesta yhden (1) kerran yhteyttda omaishoidon
tehtdvaalueeseen liittyen. Tyytymattomyyden ilmoituksia ei tullut yhtaan.
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10 Somero

Asiakastapahtumia Somerolla oli 8 kappaletta. Viime vuoden vastaava luku oli 12, joten asiakastapahtumien
maardssa oli lievaa laskua (12/2016, 13/2015, 11/2014, vrt. vuonna 2013, jolloin tapahtumia oli 47).
Yhteydenotot tapahtuivat puhelimitse ja kirjallisesti. Yhteyttd ottivat asiakkaat ja edustajat seka henkil6sto.
Yhteydenotot kohdentuivat kaikki kunnan sosiaalihuollon palveluihin.

Yleisen tiedontarpeen lisdksi yhteydenottojen syind olivat paatdksiin (3), jonotus- tai kasittelyaikaan (2),
selvitykseen toimenpidevaihtoehdoista (3), palvelun toteuttamiseen (4), tietosuojaan (1) tai
itsemadaraamisoikeuteen (2) liittyivat asiat (5). Tyytymattdmyyden ilmoituksia tilastoitiin 6 kappaletta eli
kaikista Someron yhteydenotoista se on prosentuaalisesti 75 %. Pidan lukua aivan liian suurena ja asiaan on
syyta kiinnittda erityistd huomiota kunnassa. Somerolla oli myoés viime vuonna 2016 kuudessa (6) kaikista
kahdessa toissa (12) asiamiehelle tulleessa yhteydenotossa tyytymattomyyden ilmoitus eli prosentuaalisesti
50 %:ssa asiakastapahtumia. (Vrt. vuonna 2017 kaikkien kuntien yhteenlasketuista yhteydenotoista
asiamiehelle 20 % sisalsi tyytymattdomyyden ilmoituksen).

Yhteydenotot tilastoidaan sosiaalihuollon tehtavaalueittain. Yhteydenotot koskivat ikddntyneiden palveluja
kaksi (2), lastensuojelua kaksi (2), perheasioita kaksi (2) ja omaishoidon tukea kaksi (2) kertaa.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet ovat olleet padosin palveluun liittyvda neuvontaa, joka sisaltdaa useimmiten
lainsadadantoon liittyvaa ohjausta. Muistutuksen tai kantelun tekemiseen liittyvaa neuvontaa annettiin silloin
kun yhteydenotto sisalsi tyytymattdomyyden ilmoituksen tai asiassa oli tarpeen pohtia valvontaviranomaisten
roolia (aluehallintovirasto, eduskunnan oikeusasiamies). Sosiaalimiehen toimenpiteisiin kuului myés muu
oikeusturvaneuvonta (oikaisuvaatimus, hallintovalitus).
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11 Taivassalo

Asiakastapahtumia Taivassalosta oli 6 kappaletta. Maara on pysynyt edellisten vuosien tapaan maltillisena
(2/2016, 4/2015, 9/2014). Kaikki yhteydenotot tapahtuivat puhelimitse ja yhteydenottajina olivat
sosiaalihuollon asiakkaat ja henkildst6. Yhteydenotot kohdistuivat kunnan omaan sosiaalipalveluun.

Yleisen tiedontarpeen lisaksi yhteydenottojen syina olivat selvitys toimenpidevaihtoehdoista (1), maksuasiat
(2), itsemaaraamisoikeuteen liittyvat kysymykset (1) tai muut syyt (1).

Yhteydenotot tilastoidaan sosiaalihuollon tehtdvaalueittain. Yhteydenotot koskivat kotipalvelua kolme (3),
paihde- ja mielenterveyspalvelua yhden (1), sosiaalityota yhden (1) ja muuta palvelua kaksi (2) kertaa.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet ovat olleet padosin palveluun liittyvda neuvontaa, joka sisaltda useimmiten
lainsadadantdon liittyvaa ohjausta. Sosiaalimiehen toimenpiteisiin kuului myés muu oikeusturvaneuvonta
(oikaisuvaatimus, hallintovalitus). Taivassalosta ei tullut yhtaan tyytymattomyyden ilmoitusta vuonna 2017
eikd muistuksiin tai kanteluun liittyvaa neuvontaa annettu.
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13 Vehmaa

Asiakastapahtumia Vehmaalta oli 7 kappaletta. Aiempina vuosina asiakastapahtumia on ollut vuonna 2016
12 kappaletta, vuonna 2015 kolme (3) kappaletta ja vuonna 2014 nelja (4) kappaletta (vrt. vuosi 2013/15).
Yhteydenotot tapahtuivat puhelimitse ja kirjallisesti. Yhteyttd ottivat sekd asiakkaat, edustajat etta
henkil6std. Yhteydenotot kohdistuivat kunnan sosiaalipalveluihin.

Yleisen tiedontarpeen lisdksi yhteydenottojen syina olivat paatoksiin liittyvat syyt kaksi (2) kertaa ja jonotus-
tai kasittelyaikaan liittyvat syyt kaksi (2) kertaa. Tyytymattomyyden ilmoituksia tilastoitiin 3 kappaletta eli
kaikista Vehmaan yhteydenotoista se on prosentuaalisesti 43 % eli suhteellisen korkea ja asiaan on syyta
kunnassa kiinnittda erityistd huomiota. (Vrt. vuonna 2017 kaikkien kuntien yhteenlasketuista
yhteydenotoista asiamiehelle 20 % sisalsi tyytymattomyyden ilmoituksen).

Yhteydenotot tilastoidaan sosiaalihuollon tehtadvaalueittain. Yhteytta otettiin toimeentulotuesta yhden (1)
kerran, ikddntyneiden palveluista yhden (1), vammaispalveluista nelja (4), sosiaalitydstd yhden (1) ja muusta
syysta yhden (1) kerran.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet ovat olleet padosin palveluun liittyvda neuvontaa, joka sisdltda useimmiten
lainsadadantoon liittyvaa ohjausta. Muistutuksen tai kantelun tekemiseen liittyvdaa neuvontaa annettiin silloin
kun yhteydenotto sisalsi tyytymattdomyyden ilmoituksen tai asiassa oli tarpeen pohtia valvontaviranomaisten
roolia (aluehallintovirasto, eduskunnan oikeusasiamies). Sosiaalimiehen toimenpiteisiin kuului myés muu
oikeusturvaneuvonta (oikaisuvaatimus, hallintovalitus).
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