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Johdanto

Helsingin kaupungin sosiaaliasiamiehet tyoskentelevat sosiaali- ja terveysviraston henkil6s-
to- ja kehittamispalvelut —osastolla. Sosiaaliasiamiehet antavat vuosittain kunnanhallituksel-
le laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (L 812/2000, asiakaslaki) tarkoite-
tun selvityksen. Tassa vuoden 2016 selvityksessa tarkastellaan sosiaaliasiamiehelle tulleiden
yvhteydenottojen syitd seka yhteydenotoissa esille nousseita nakemyksia ja kokemuksia so-
siaalihuollon palveluiden toteutumisesta. Sosiaaliasiamieheen ollaan yhteydessa paadsaan-
toisesti silloin, kun sosiaalihuollon asiakas on tyytymatdon saamaansa viranhaltijan paatok-
seen tai sosiaalihuollon palvelujen laatuun. Yhteyttad otetaan myos silloin, kun halutaan saa-
da tietoa asiakkaan asemaan liittyvien lakien soveltamisesta.

Vuonna 2015 sosiaali- ja terveysvirastossa on kaynnistynyt palveluiden uudistaminen asia-
kaslahtoisesti, missa lahtokohtana on ollut asiakastarpeiden aiempaa parempi tunnistami-
nen ja integroitujen palvelujen tasmallisempi kohdentaminen. Vuonna 2016 virastossa on
jatkettu prosessien kehittamista ydinprosessien maarittelylla ja kokeilujen kdaynnistamisella.
Viraston prosessikartta muodostuu asiakassegmentoinnin (huolenpitoasiakkaat, yhteistyo-
asiakkaat, tukiasiakkaat ja parjaamisasiakkaat) pohjalta neljasta ydinprosessista: asiakkaaksi
tulo, paljon palveluja tarvitsevien tuki, satunnaisesti palveluja tarvitsevien tuki seka riski-
ryhmien etsiminen ja tunnistaminen. Ydinprosesseja uudistamalla tavoitteena on parantaa
asiakaskokemusta seka palveluiden saatavuutta, vaikuttavuutta ja tuottavuutta. Osana uu-
distamistyota palveluiden integrointia osaltaan tukevien perhe-, terveys- ja hyvinvointi- se-
ka monipuolisten palvelukeskusten toimintamallien kehittamistd on virastossa jatkettu.
Vuosaaren kokeilussa on luotu malli monitoimijaisesta perheen palvelutarpeen arviointimal-
lista, jossa paljon palveluja tarvitsevien perheiden palvelutarpeet kartoitetaan alussa laajasti
ja asiakassuunnitelma laaditaan eri toimijoiden yhteistyona.

Vuonna 2016 palvelukulttuurin uudistamisessa asiakkaiden danta ja osallisuutta on pyritty
lisadmaan. Toiminnan kehittamiseksi asiakaskokemuksia on keratty eri kanavien kautta. Yksi
kanava on muun muassa sosiaaliasiamiesten vuosittainen kaupunginhallitukselle antama
selvitys. Asiakaspalautteen kerdamisen ja kasittelemisen kaytannot seka keinot asiakkaiden
osallisuuden varmistamiseksi on kuvattu omavalvontasuunnitelmissa, joiden tekoa on jat-
kettu yksikkotasolla. Sosiaalihuoltolain (1301/2014, 47 §) mukaisesti sosiaalihuollon toimin-
tayksikon on laadittava omavalvontasuunnitelma sosiaalihuollon laadun, turvallisuuden ja
asianmukaisuuden varmistamiseksi. Kirjallisen ja julkisesti ndhtdvana pidettdavan omaval-
vontasuunnitelman tarkoituksena on ehkaistd, tunnistaa ja korjata palveluissa mahdollisesti
esiintyvat epakohdat ja riskia aiheuttavat tilanteet. Siihen liittyy keskeisesti sosiaalihuolto-
laissa sadadetty henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus (48 §). Valmiit omavalvontasuunnitelmat
ovat kuntalaisten nahtavilla internetissa.
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1. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000 Finlex) sisaltaa keskeiset
asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvat oikeudelliset periaatteet.
Sosiaalihuollon asiakaslain tarkoituksena on edistaa asiakaslahtoisyytta ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuol-
lossa.

Asiakkaalla on oikeus saada laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syr-
jintda. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hdanen ihmisarvoaan loukata seka etta hanen
vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilolliset tarpeet seka hanen aidinkie-
lensa ja kulttuuritaustansa.

Asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon toimintayksikén vas-
tuuhenkilélle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Muistutukseen on vastattava
kohtuullisessa ajassa sen tekemisesta. Muistutuksen tekeminen ei rajoita asiakkaan oikeut-
ta hakea muutosta siten kuin siitd erikseen saadetdaan. Muistutuksen tekeminen ei my0s-
kaan vaikuta asiakkaan oikeuteen kannella asiastaan sosiaalihuoltoa valvoville viranomaisil-
le.

2. Sosiaaliasiamiehen tehtdvat

Sosiaaliasiamiehen tehtdvat pohjautuvat lakiin sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista. Sosiaaliasiamiehen tulee toimia asiakkaan oikeuksien edistamiseksi

e tiedottamalla asiakkaan oikeuksista
e neuvomalla asiakkaan asemasta ja oikeuksista
e neuvomalla ja tarvittaessa avustamalla muistutuksen laatimisessa

e raportoimalla asiakkaan aseman ja oikeuksien kehittymisesta vuosittain kun-
nanhallitukselle

e edistda muilla tavoin sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksien toteutumista

Asiakaslakiin on lisdtty sosiaaliasiamiehen kelpoisuudesta uusi séannds (24 a §), joka vastaa
sisallollisesti aiemmin kumotussa laissa sdaddettya. Kelpoinen sosiaaliasiamiehen tehtavaan
on sosiaalityontekija tai henkild, jolla on tehtdavaan soveltuva ylempi korkeakoulututkinto ja
alan tuntemus.

Sosiaali- ja terveysvirastossa on kaksi sosiaaliasiamiehen vakanssia. Sosiaaliasiamiehen teh-
tavia vuonna 2016 ovat hoitaneet Sari Herlevi ja Jaana livonen.


http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812
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Sosiaaliasiamiehiin voi ottaa yhteytta puhelimitse, kirjeelld tai sahkopostilla. Tarvittaessa
asiakkaalle on varattu aika tapaamiseen tai sosiaaliasiamies on voinut osallistua neuvotte-
luun palvelupisteessa tai esim. asumispalvelussa. Yhteyttd voivat ottaa myo6s asiakkaiden
omaiset ja laheiset, henkilokunta, kuntalaiset seka yhteistydkumppanit.

3. Lainsdadadannon muutoksista vuonna 2016

Laki (L 817/2015) sosiaalihuollon ammattihenkildista tuli voimaan 1.3.2016. Lakia sovelle-
taan seka julkista tehtavaa hoitavan yhteison etta yksityisen toimijan palveluksessa oleviin
seka itsendisind ammatinharjoittajina toimiviin sosiaalihuollon ammattihenkiléihin. Sosiaa-
lihuollon ammattihenkildlain tarkoituksena on yhdensuuntaisesti uuden sosiaalihuoltolain
ja ns. sosiaalihuollon asiakaslain kanssa edistaa asiakasturvallisuutta ja sosiaalihuollon asi-
akkaan oikeutta laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun. Lain tavoittee-
seen pyritaan varmistamalla, ettd laissa tarkoitetulla sosiaalihuollon ammattihenkil6lla on
ammattitoiminnan edellyttama koulutus, riittdva ammatillinen patevyys seka mahdollisuus
ammattitaitonsa yllapitamiseen. Lain tavoitteena on myds edistaa sosiaalihuollon ammat-
tihenkildiden keskindista yhteistyota ja asiakkaiden palvelutarpeista lahtevien tehtavara-
kenteiden muodostumista seka varmistaa ammattitoiminnan valvonta.

Jatkossa Valvira voi myontaa sosiaalihuollon ammattihenkildlle kolmenlaisia ammattihar-
joittamiseen liittyvia oikeuksia: oikeuden toimia laillistettuna sosiaalihuollon ammattihen-
kilona (sosiaalityontekija, sosionomi ja geronomi) oikeuden kayttdd nimikesuojattua am-
mattinimiketta (Iahihoitaja, kodinhoitaja ja kehitysvammahoitaja) tai rajoitetun ammatin-
harjoittamisluvan. Jos sosiaalihuollon laillistetun ammattihenkilon tehtéaviin ei ole saatavilla
koulutusedellytykset tayttavid, ammatissa voi toimia tilapdisesti enintddan vuoden ajan
my0s kyseisen laillistuksen saanut ja rekisteriin merkitty henkild, mikali laissa saadetyt tar-
kemmat edellytykset tayttyvat. Seka laillistetut ettd nimikesuojatut ammattihenkilot merki-
taan Valviran yllapitdmaan sosiaalihuollon ammattihenkildiden keskusrekisteriin.

Kehitysvammaisten erityishuollosta annettua lakiin tehtiin vammaisten henkiléiden oikeuk-
sia koskevan Yhdistyneiden kansakuntien yleissopimuksen ratifioinnin edellyttamat muu-
tokset. Suomen osalta ko. sopimus ja sen valinnainen poytakirja tulivat voimaan 10.6.2016,
jolloin my6s laki (L 381/2016) kehitysvammalakiin tehtavista muutoksista tuli voimaan. La-
kiin lisattiin uudet sddnnokset itsemaaraamisoikeuden vahvistamisesta, itsendisen suoriu-
tumisen tukemisesta ja rajoitustoimenpiteiden kayton vahentamisestd. Lisdaksi maarattiin
rajoitustoimenpiteiden yleisistd edellytyksistd seka kullekin rajoitustoimenpiteelle asetet-
tavista erityisista edellytyksista. Myos saadettiin siitd menettelysta, jota noudatetaan rajoi-
tustoimenpidettd koskevan paatoksen tai muun ratkaisun tekemisessa.

Lastensuojelun kiireellista sijoitusta koskevat muutokset tulivat voimaan vuoden 2016 alus-
ta lukien. Lastensuojelulain 38 §:n mukaan lapsi voidaan sijoittaa kiireellisesti, jos lapsi on
valittdmassa vaarassa, koska puutteet lapsen huolenpidossa tai muut kasvuolosuhteet vaa-
rantavat vakavasti lapsen terveytta tai kehitysta tai lapsi itse vaarantaa vakavasti terveyt-
tdan tai kehitystdaan kayttamalla pdihteitd, tekemalld muun kuin vahaisen rikoksen tai
muulla ndihin rinnastettavalla tavalla. Kiireellinen sijoitus on turvaamistoimi, jota tulee



HELSINGIN KAUPUNKI
Sosiaali- ja terveysvirasto

kayttaa silloin, jos lapsi on valittdmassa vaarassa siten, ettei lasta voi jattaa turvallisesti ko-
tiin eika tilannetta voida turvata avohuollon tukitoimin.

Muutokset perhehoitolakiin ja lakiin omaishoidon tuesta tulivat voimaan keséalla 2016 (L
510/2016, L 511/2016). Tarkoituksena on ollut tukea kotona asumista perhehoitoa ja
omaishoitoa kehittamalla kuntien kustannusten keventamiseksi. Muutokset perhehoito-
laissa koskevat muun muassa perhehoitajien vahimmaispalkkion ja -vapaiden maaraa, hy-
vinvointi- ja terveystarkastusten jarjestamista seka perhekodissa hoidettavien lukumaaraa.
Jatkossa, omaishoitoa koskevaan lainsaadantoon tehdyilla muutoksilla, jokaisella omaishoi-
tosopimuksen tehneelld hoitajalla on oikeus pitda vapaata vahintdaan kaksi vuorokautta ka-
lenterikuukautta kohti. Lakiin lisdtyssa uudessa maarayksessa on saadetty kunnan velvolli-
suudesta jarjestda omaishoitajuutta tukevia palveluja: Jatkossa kunnan tulee tarvittaessa
jarjestaa omaishoitajalle valmennusta ja koulutusta sekad hyvinvointi- ja terveystarkastuksia
seka hyvinvointia tukevia sosiaali- ja terveyspalveluja. Kyseisten palveluiden maara ja sisal-
to kirjataan hoito- ja palvelusuunnitelmaan. Tarvittaessa kunta voi huolehtia valmennuksen
ja koulutuksen aikaisesta sijaishoidosta. Valmennusta koskevaa saannosta sovelletaan kui-
tenkin vasta 1.1.2018 alkaen.

Myos isyyslakia uudistettiin vuonna 2016 ja uuden isyyslain myo6ta selvissa tapauksissa,
esimerkiksi avoparin asuessa yhdessa, isyys voidaan tunnustaa jo neuvolassa. Uudistetun
lain tavoitteena on ollut edistia lapsen oikeutta ja etua tietda alkuperdnsa. Aidin oikeudes-
ta vastustaa lapsen isan selvittamista on luovuttu ja itsedan isana pitavan miehen kanneoi-
keutta on laajennettu. Vuonna 2016 varhaiskasvatuslakiin tehdyin muutoksin (L 108/2016)
on rajattu lapsen varhaiskasvatusoikeutta, jota kuitenkaan Helsingissa ei ole toteutettu.
Myoskadan lapsiryhmien kokoja ei ole kasvatettu.

Vuoden 2016 alusta voimaantulleella, seka julkisia etta yksityisia toimijoita koskevalla, so-
siaalihuoltolain sadnnodkselld (48 §) sosiaalihuollon henkilést6d edustavan toimijan on il-
moitettava viipymatta toiminnasta vastaavalle henkil6lle, jos han tehtavassaan huomaa tai
saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteutta-
misessa. Tavoitteena on turvata erityisesti haavoittuvammassa asemassa olevien asiakkai-
den hyva hoito ja huolenpito. Toimintayksikdn omavalvontasuunnitelmassa tulee selven-
taa, milla tavoin henkilokuntaa on ilmoitusvelvollisuuden kaytosta ohjeistettu.

4. Yhteydenotot vuonna 2016

4.1 Yleista yhteydenotoista

Sosiaaliasiamiesten ja potilasasiamiesten yhteista tilastointi- ja raportointijarjestelmaa on
kehitetty yhdessa tietohallinto- ja viestintdosaston tilastointiyksikon kanssa. Tilastointijar-
jestelma on otettu kdyttoon vuoden 2015 alussa. Tilastointijarjestelma on tietokantapoh-
jainen yhteydenottojen tilastointi- ja raportointijarjestelma. Kyseessa ei ole henkilorekisteri
eikd yhteydenottajista kerata henkilotietoja. Yksittadisia yhteydenottajia ei tunnista tilastos-
ta. Yhteydenotot tilastoidaan asiatapahtumina. Asiatapahtuma voi olla yksi puhelu, jossa
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asiakas saa heti vastauksen esittamiinsa kysymyksiin tai asiatapahtuma voi sisaltdaa myos
useita yhteydenottoja, selvitystyota seka tapaamisen.

Seuraavaksi esitellddn yhteydenottojen maaria ja sisaltéa mm. aiheittain, asiakasryhmittain
ja yhteydenottotapojen perusteella.

Vuonna 2016 yhteydenottoja oli yhteensa 897. Yhteydenottojen maara vaheni 24 % verrat-
tuna vuoteen 2015 jolloin niita oli 1174 kappaletta.

YHTEYDENOTOT VUOSINA 2013 - 2016

60 58
44

a : O
& \'QQ\ ’b\‘\% \\}0& 0 {_Qf;b

2 () & 2 S D
S S S PN
SR W & SY &

@\

VUUIl £

Kuukausittaiset yhteydenottojen maarat vaihtelivat 44- 95 valilla (vuonna 2015 vaihtelu 80
- 129 valilla). Paasaantoisesti yhteydenotto tapahtui suomen kielella (881 kpl) ja vahaisissa
madrin ruotsin (1 kpl) ja englannin (46 kpl) kielelld. Englannin kielisten yhteydenottojen
maara on kaksinkertaistunut verrattuna vuoteen 2015.

YHTEYDENOTTOJEN MAARAT ERI KUUKAUSINA 2016
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Yhteydenotoista sosiaali- ja terveysviraston omaa toimintaa koski 763, muuta toimintaa 41,
ostopalvelua 21, palvelusetelia 6. Vuoden 2015 vastaavat luvut olivat: oma toiminta 1034,
ostopalvelu 25 ja muu toiminta 88 kappaletta.

YHTEYDENOTTOJEN AIHEET JA MAARAT

Asiakasmaksut 17
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset 36
Itsemdaraamisoikeus, edunvalvonta 2
Kiitos 1
Laheisen/omaisen tiedonsaantioikeus 4
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve 41
Muu 24
Muutoksenhaun neuvonnan tarve 33
Maaraajat 14
Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve 23
Palvelun piiriin paasy, lahetteet 6
Potilasvahinko- ja/tai ladkevahinkoepaily 2
Riittamaton tiedonsaanti 20
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 187
Syrjinta 1
Tietosuoja/tietoturva 9
Tyytymattdmyys hoitoon/hoitotulokseen 7
Tyytymattomyys kohteluun 112
Tyytymattomyys palveluprosessiin 161
Tyytymattomyys palveluun 145
Tyytymattomyys viranhaltijan tekeméaan paatokseen 227
Vahingonkorvausasiat 7
Kaikki yhteensa 1079

Suurin osa yhteydenotoista koski tyytymattomyytta viranhaltijan paatdkseen (21 %), sosi-
aalipalveluiden neuvonnan tarvetta (17 %), tyytymattomyytta palveluprosessiin (15 %), tyy-
tymattomyytta palveluun (13 %) seka tyytymattomyytta kohteluun (10 %).

Vuoteen 2015 verrattuna yhteydenotoissa ei ole tapahtunut suurta muutosta, vaikkakin
kohteluun liittyvat yhteydenotot ovat kaksinkertaistuneet. Vuonna 2015 yhteydenotot kos-
kivat sosiaalipalvelujen neuvonnan tarvetta (24 %), tyytymattomyytta palveluprosessiin (20
%), tyytymattomyytta palveluun (18 %), tyytymattomyytta viranhaltijan paatokseen (12 %)
sekd kohteluun (5 %).

Edellisten vuosien tapaan suurin osa sosiaaliasiamiehille tulleista yhteydenotoista on kos-
kenut toimeentulotukea ja lastensuojelua. Yhteydenottojen sisdll6t ovat myds olleet sa-
mansuuntaisia kuin aikaisempina vuosina. Yhteydenottojen sisdltéja avataan tarkemmin
luvuissa 4.2 —4.5.
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YHTEYDENOTTOJEN MAARAT ASIAKASRYHMITTAIN

Yhteydenotoista ldhes puolet koski tyoikaisia (44 %). Vanhuksia asia koski 17 %, perheita 16
% ja asiakysymyksia oli 12 %. Lasten osuus oli 8 % ja nuorten 3 %. Asiakysymykseksi yhtey-
denoton kohde merkitaan silloin kun idlla ei ole merkitysta tai se ei ilmene yhteydenotosta.
Yhteydenottojen jakautumisessa eri ryhmien kesken ei ole havaittavissa muutoksia verrat-
tuna aikaisempiin vuosiin.
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Yleisimmin yhteydenottajana toimi asianomainen itse, 72 % yhteydenotoista. Muut vastaa-
vat luvut olivat: omainen tai ldheinen 20 %, henkilékunta 5 % ja muu 2 %. Edelliseen vuo-
teen verrattuna maarat ovat samansuuntaisia. Yhteydenottajista uusia ennestdan tunte-
mattomia asiakkaita oli 81 prosenttia ja 19 prosenttia otti yhteytta uudestaan. Uudestaan
yvhteytta ottaneet asiakkaat saattoivat palata asiaan samassa asiassa tai uuden asian tii-
moilta.
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YHTEYDENOTTO TAPA
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Asiakkaan kdynti asiamiehen luona 1 9

Yleisin yhteydenottotapa oli puhelin (72 %) ja seuraavaksi yleisin sdhkoposti (24 %).

YHTEYDENOTTOJEN MAARAT OSASTOITTAIN
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Osastojen lyhenteet: PESO perhe- ja sosiaalipalvelut, TEPA terveys- ja pdihdepalvelut, SKH
sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut, TALTU talous- ja tukipalvelut, HENKE henkil6st6- ja
kehittamispalvelut, TIEVI tietohallinto- ja viestintapalvelut.
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PERHE- JA SOSIAALIPALVELUT -OSASTON YHTEYDENOTOT TOIMISTOITTAIN

—

B

Lapsiperheiden Lastensuojelu
hyvinvointi ja terveys

Nuorten palvelut ja
aikuissosiaalityo

Vammaistyo

Perhe- ja sosiaalipalvelut osastoa koskevista yhteydenotoista valtaosa kohdentui nuorten
palveluihin ja aikuissosiaalitydhon (75 %). Lastensuojelun (15 %) ja vammaistyon (8 %)
osuus yhteydenotoista oli selvasti vahaisempi. Lapsiperheiden hyvinvointi ja terveys toimis-
toa koskevia yhteydenottoja tuli muutama ja ne koskivat perheneuvolaa ja perheoikeudel-

liset asiat yksikon palveluita.

Perhe- ja sosiaalipalvelut osaston yhteydenotot laskivat maarallisesti 29 %. Perhe- ja sosi-
aalipalvelut osastoa koskevia yhteydenottoja oli vuonna 2015 yhteensa 1014.

NUORTEN PALVELUT JA AIKUISSOSIAALITYON YHTEYDENOTTOJEN AIHEET JA MAARAT

Asiakasmaksut

Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve

Muu

Muutoksenhaun neuvonnan tarve

Maaraajat

Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve

Riittdmaton tiedonsaanti

Sairaan- ja terveydenhoidon neuvonnan tarve
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve

Tietosuoja/tietoturva
Tyytymattomyys kohteluun

Tyytymattomyys palveluprosessiin

Tyytymattomyys palveluun

Tyytymattomyys viranhaltijan tekemaan paatokseen

Vahingonkorvausasiat

Kaikki yhteensa
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Nuorten palvelut ja aikuissosiaalityon yhteydenotot koskivat mm. tdydentdvan ja ennalta-
ehkadisevan toimeentulotuen saamista, maaraaikojen toteutumista, kohtelua seka tarvetta
neuvontaan. Tavoitettavuutta koskevat yhteydenotot vahenivat.

LASTENSUOJELUN YHTEYDENOTTOJEN AIHEET JA MAARAT

1
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset 11
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve 9
Muu 1
Muutoksenhaun neuvonnan tarve 1
Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve 4
Riittamaton tiedonsaanti 4
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 10
Tyytymattomyys kohteluun 11
Tyytymattomyys palveluprosessiin 24
Tyytymattomyys palveluun 21
Tyytymattomyys viranhaltijan tekemaan paatokseen 5
Vahingonkorvausasiat 2
Kaikki yhteensa 104

Lastensuojelun yhteydenotot koskivat neuvonnan tarvetta liittyen kiireelliseen sijoituk-
seen, huostaanottoon, sijaishuoltoon seka jalkihuoltoon. Monesti kysyttiin yhteydenpidon
rajoittamispaatoksen tekemisestd tai tekematta jattamisestd seka lapsen oikeudesta tavata
laheisidan huostaanoton aikana.

VAMMAISTYON YHTEYDENOTTOJEN AIHEET JA MAARAT

1

Muu 1
Muutoksenhaun neuvonnan tarve 6
Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve 3
Riittamaton tiedonsaanti 2
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 3
Tyytymattdmyys hoitoon/hoitotulokseen 1
Tyytymattomyys kohteluun 1
Tyytymattomyys palveluprosessiin 8
Tyytymattomyys palveluun 13
Tyytymattomyys viranhaltijan tekemaan paatokseen 9
Kaikki yhteensa 48

Vammaistyon yhteydenotot koskivat eniten kuljetuspalvelua ja siind erityisesti tyytymat-
tomyytta siihen, ettd irrotus Matkapalvelukeskuksesta on poistettu. Muut yhteydenotot
koskivat lahinna henkilokohtaisen avun saamista.
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SAIRAALA-, KUNTOUTUS JA HOIVAPALVELUT -OSASTON YHTEYDENOTOT TOIMISTOITTAIN

Kuntoutuksen osaamiskeskus | 0 ‘

Kaupunginsairaala F 6

Idan palvelualue -I_ 19
Pohjoisen palvelualue 10

Lannen palvelualue 14

Etelan palvelualue # 16

Selvitys, arviointi ja sijoitus | 4

SAIRAALA-, KUNTOUTUS-, JA HOIVAPALVELUT -OSASTON YHTEYDENOTTOJEN AIHEET

Sairaala-, kuntoutus-, ja hoivapalvelut osasto

Asiakasmaksut

Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset

Itsemaaraamisoikeus, edunvalvonta

Lidheisen/omaisen tiedonsaantioikeus

Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve

Muu

Muutoksenhaun neuvonnan tarve

Maaraajat

Palvelun piiriin paasy, lahetteet

Potilasvahinko- ja/tai ladkevahinkoepaily

Riittamaton tiedonsaanti

Sairaan- ja terveydenhoidon neuvonnan tarve

Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve

Tietosuoja/tietoturva

Tyytymattdmyys hoitoon/hoitotulokseen

Tyytymattomyys kohteluun 2

Tyytymattomyys palveluprosessiin 9

Tyytymattomyys palveluun 15

Tyytymattomyys viranhaltijan tekemaan paatokseen 4

Vahingonkorvausasiat 2
Kaikki yhteensa 88

R W RPN EPENWWERLR RPN W

N
w = b

Sairaala-, kuntoutus-, ja hoivapalvelut -osaston yhteydenotot koskivat ymparivuorokautiseen
hoitoon paasemista tai hoitopaikan vaihtamista, kotihoitoa tai omaishoidontukea. Ymparivuo-
rokautiseen hoitoon paasya pidettiin lilan vaikeana ja omaiset olivat usein huolissaan paikkaa
hakevasta omaisesta. Omaishoidontuessa yhteytta otettiin mm. tapauksissa, missa omaishoi-
dontukea oltiin lakkauttamassa.
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TERVEYS- JA PAIHDEPALVELUT -OSASTON YHTEYDENOTOT TOIMISTOITTAIN

Psykiatria- ja paihdepalvelut 16
Suun terveydenhuolto 2
Terveysasemat ja sisatautien poliklinikka 7
Terveys-ja pdihdepalvelut osasto 33
Kaikki yhteensa 58

TERVEYS- JA PAIHDEPALVELUT -OSASTON YHTEYDENOTTOJEN AIHEET JA MAARAT

Asiakasmaksut
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset
Palvelun piiriin paasy, lahetteet

Riittamaton tiedonsaanti

Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve
Tyytymattomyys kohteluun

Tyytymattomyys palveluprosessiin
Tyytymattomyys palveluun

NP W NDNDNPRFEPE W

N
=

Kaikki yhteensa

Terveys- ja pdihdepalveluita koskevat yhteydenotot liittyivat mm. tuettuun asumiseen seka
paihdehuollon asumispalveluihin paasyyn.

4.2 Tyytymattomyys viranhaltijan paatokseen

Sosiaalihuollon jarjestaminen perustuu asiakkaalle tehtavaan kirjalliseen ja muutoksenha-
kukelpoiseen padtokseen, joten useimmiten sosiaaliasiamieheen ollaan yhteydessa, kun
yvhteydenottaja on tyytymaton saamaansa viranhaltijan kokonaan tai osittain kielteiseen
paatokseen tai saamaansa palveluun tai palveluprosessiin. Yhteyttd on saatettu ottaa myos
silloin, kun asiakas on jaanyt miettimaan viranhaltijan paatoksen tekematta jaamista ja oi-
kaisuvaatimusmahdollisuuden toteutumattomuutta. Tallaisia tilanteita on ollut esimerkiksi:
lastensuojelun yhteydenpidon rajoittamisessa, kriisimajoitusta haettaessa tai idkkdaan hen-
kilon kotipalvelun jarjestamisessd, kun palvelun tarvetta ei ole arvioitu olevan tai se on
muuttunut.

Toimeentulotuessa yhteydenotot ovat koskeneet tyytymattomyytta viranhaltijan tekemiin
paatoksiin, erityisesti tdydentavad tai ennaltaehkaisevda toimeentulotulotukea. Eniten
harkinnanvaraisen toimeentulotuessa osalta on otettu yhteyttd koskien asumismenojen
huomioimista ja niiden kohtuullistamista. Asiakkaat ovat halunneet tietdaa tarkemmin toi-
meentulotuen myontdamisen perusteista ja myos siitd, miten sosiaaliasiamies arvioi asia-
kaspaatokseen kirjattuja perusteluja seka oikaisuvaatimuksen menestymisen mahdollisuut-
ta. Muutoksenhaun neuvontaa annetaan paljon ja tarvittaessa asiamies on ohjannut asia-
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kasta muutoksenhakujen pitkittyneen kasittelyn vuoksi ottamaan suoraan yhteyttd paatok-
sentekijaan asian itseoikaisemiseksi tai uudelleen arvioimiseksi.

Viranhaltijan kielteisestad paatoksesta yhteyttad ottaneet ovat saattaneet jaada miettimaan
paatoksen vahaisia perusteluja ja sitd, miksi viranhaltija on kulloiseenkin ratkaisuun paaty-
nyt: esimerkiksi sitd, miksi tdydentavan toimeentulotuen myoéntamisen edellytyksena oleva
erityinen tarve tai olosuhde ole heidan kohdallaan tayttynyt. Valilld asiakas on jadanyt miet-
timaan, miksi hdanen vaatimuksiaan ei ole kasitelty kaikkinensa, vaan osittain. Viranhaltijan
paatosten tulee olla selkeasti laadittuja ja perusteltuja. Paatosten perusteluissa tulisi tuoda
ilmi, mitka seikat ovat vaikuttaneet ratkaisuun ja mika merkitys niille on annettu. Perustel-
tu paatos lisaa asiakkaan luottamusta viranomaistoiminnan puolueettomuuteen ja antaa
paremmat edellytykset arvioida oikaisuvaatimuksen tarpeellisuutta.

Eteld-Suomen aluehallintovirasto on 15.3.2016 kirjeessdaan kiinnittanyt sosiaalihuollossa
toimivien huomiota hyvaan hallintokaytant6on sosiaalihuollon paatoksenteossa. Kirjeessa
on korostettu, ettd paatoksen tekeminen on erityisen tarkeaa, jos asiakkaalle ei mydnneta
hdanen hakemaansa palvelua tai se myénnetdan vain osittain.

4.3 Sosiaalipalveluiden neuvonnan tarve

Yhteytta ottaneille on ollut tarve saada tietoa sosiaalihuollon palveluista, palveluille asete-
tuista laatuvaatimuksista, palveluiden myontamisen edellytyksista ja niiden maksullisuu-
desta. Lastensuojelusta kysytdan dokumentoinnista, asiakirjamerkintéjen korjaamisesta ja
asiakirjojen saamisesta. Kysymyksia esitetdan siitd, kenella on oikeus saada asiakastietoja ja
milla perusteilla sekd vaaditaanko asiakirjojen luovuttamisen muille tahoille asiakkaan
suostumus. Yhteyttad otetaan myos tilanteissa, joissa asiakkaalla on epailys siitd, etta asia-
kastietoja on katsonut joku ilman, etta se olisi liittynyt tyotehtaviin. Toimeentulotukiasiois-
sa neuvonta on koskenut esimerkiksi opiskelijan oikeutta toimeentulotukeen, kriisiasunnon
saamisen edellytyksia ja ulkomaalaisen oikeutta saada toimeentulotukea.

Aiemmin mainitussa Etela-Suomen aluehallintoviraston kirjeessa 15.3.2016 on tuotu esille,
ettd henkilon ottaessa yhteyttd sosiaaliviranomaiseen tarkeata on, ettd hanelle annetaan
aktiivisesti tietoa ja selvitysta tarjolla olevista palveluista ja vaihtoehdoista. Selvitys ja me-
nettelya koskeva neuvonta tulee antaa siten, etta asiakas sen riittavasti ymmartaa.

Yleisesti asiamiehelle tulleissa yhteydenotoissa on ollut esilla, etteivat asiakkaat tieda, mi-
ten he voisivat kulloisessakin tilanteessa toimia. Asiakkaat ovat jadneet miettimaan, mita
vaihtoehtoja heilld on kaytettavissa ja mitkd niiden mahdolliset vaikutukset ovat. Yhtey-
denottajat kertovat, etteivat ole saaneet neuvoa omista oikeuksistaan asiassa tai eivat ole
saaneet sita riittavasti ja ymmarrettavasti. Erityisesti lastensuojelun asiakkaat ovat yhtey-
denotoissaan ilmaisseet, etteivat he tieda, miten asiat seuraavaksi etenevat ja mitd mah-
dollisuuksia asiankuluissa on, ja mita oikeuksia heilld asiassaan on. Toimeentulotuen osalta
vélitystiliasiakkaan asema ja perusosan alentamisen menettely ovat muun muassa olleet
esilla. Asiakaslain mukaan sosiaalihuollon henkildston on selvitettdava asiakkaalle hanen oi-
keutensa ja velvollisuutensa. Lisaksi asiakkaalla on oikeus saada selvitysta toimenpidevaih-
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toehdoista, jotta asiakas voisi itse osallistua ja vaikuttaa asiansa kasittelemiseen, mika on
tullut kirjatuksi myos uuteen sosiaalihuoltolakiin.

4.4 Tyytymattomyys palveluprosessiin ja palveluun

Toimeentulotuen asiakkaat ovat olleet tyytymattomia lisaselvitysten pyytamiseen. Asiak-
kaiden kertoman mukaan on pyydetty tositteita, jotka on jo esitetty tai pyydetyt tositteet
eivat ole olleet tarpeellisia. Yhteydenottojen mukaan toimitettuja papereita hakemuksiin
liittyen katoaa ja niita joudutaan hankkimaan ja esittamaan uudelleen.

Tyontekijoita kohtaan seka lastensuojelussa ettd toimeentulotuessa tunnetaan epaluotta-
musta. Lastensuojelussa voidaan tyontekijat kokea puolueellisiksi, esimerkiksi toisen van-
hemman puolelle asettuviksi. Moni yhteydenottoja kysyy, miten voisi saada vaihdettua
tyontekijaa, silla yhteistyo koetaan vaikeaksi ja toimimattomaksi.

Sosiaaliasiamieheen otetaan yhteyttd yha useammin tilanteissa, joissa asunnossa on ho-
meongelma eika asuminen voi jatkua, mutta uuttakaan asuntoa ei ole l6ytynyt. Valitystili-
asiakkaat ovat olleet tyytymattomia tapaan, jolla varoja valitetaan tai valitystilia ei koeta
lainkaan tarpeelliseksi.

Vaikka yhteydenotot tavoitettavuuteen liittyen ovat vdahentyneet verrattuna aikaisempiin
vuosiin, tuodaan yhteydenotoissa kuitenkin edelleen esiin tyytymattémyys siihen, ettei asi-
akkaiden tiedusteluihin tai yhteydenottopyyntoihin vastata.

5 Tyytymattomyys kohteluun

Verrattuna vuoteen 2015 aiempaa useammin yhteydenotto on koskenut koettua tyytymat-
tomyytta saatuun kohteluun, mika on ilmennyt ennen kaikkea toimeentulotuki- ja lasten-
suojeluasioissa. Kokemus kohtelusta syntyy asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutussuhtees-
sa, jossa kumpikin osapuoli on osallinen. Asiakaskohtaamiset ovat monesti entista haas-
teellisempia, koska asiakkaan ongelmat ovat monesti pitkittyneet ja kasaantuneet ja ilme-
nevat eri tavoin. Asiakkaalla saattaa olla lisaksi muuta asioinnin vaikeutta, kuten sairauksia
ja vammoja tai muistamattomuutta. Asiakkaalla saattaa olla myo6s erityisia vaikeuksia il-
maista itsedan ja tehda viestinsa ymmarrettavaksi, esimerkiksi yhteisen kielen puuttumisen
vuoksi.

Yhteydenotoissa asiakkaat ovat kertoneet tyontekijoiden tiuskimisesta, danen korottami-
sista, epdasianmukaisista ja asenteellisista lausumista ja kokemuksesta tyontekijan asettu-
misesta ns. asiakkaan ylapuolelle. Asiakkaalle on my0ds saattanut syntya kokemus siitd, etta
hdnta ei aidosti kuulla tai hdnen sanomisia sivuutetaan tai vahatellaan. Lisaksi yhteyden-
otoissa on kerrottu ilmein ja elein viestitetysta asenteellisuudesta. Erityisesti lastensuoje-
lun tyo perustuu lapsen ja muiden asianosaisten kanssa tehtdvdan monesti pitkdkestoi-
seenkin vuorovaikutukselliseen tyoskentelyyn. Lastensuojelussa yhteyttd ottaneet asiak-
kaat ovat saattaneet usein kokea, ettd molemminpuolista luottamussuhdetta ei ole synty-
nyt ja asiakkaat ovat kuvailleen olevansa alisteisessa asemassa.
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Osassa yhteydenotoissa on tullut esille, etta asiakkaat ovat olleet kohtelun osalta yhtey-
dessa esimieheen, mutta kokeneet siten, ettda tama on hiljaisesti asettunut tyontekijan
puolelle, eikd asiaa ole objektiivisesti ollut mahdollista kasitelld. Asiakkaat ovat jadneet
miettimaan, meneekd heidan antamansa palaute lainkaan eteenpain ja miten sitd mahdol-
lisesti tyOyhteisOssa kasitelldadn tai ollaan kykenevia kasittelemaan. Osa asiakkaista on ko-
kenut ja ilmaissut, ettei asiassa hyodyta esimerkiksi muistutuksella reagointi, koska ollaan
tilanteessa jossa on ns. sana sanaa vastaan tai esimerkiksi sanaton asenteellisuus, jonka to-
dentaminen ei ole mahdollista. Osa asiakkaista on jaanyt miettimaan myos sitd, mitd mah-
dollisia kielteisia seuraamuksia muistutuksen teolla on jatkotydskentelyyn mahdollisesti
saman tyontekijan kanssa. Huonoimmassa tapauksessa asiakkaan ja tyontekijan yhteistyon
solmut ovat saattaneet johtaa asioiden hoidon monimutkaistumisiin ja uudelleen jarjesta-
misiin esimerkiksi peruuntuneisiin tapaamisiin.

Kokemus huonosta kohtelusta johtaa monesti toiveeseen tyontekijan vaihdoksesta. Asiak-
kaat ovat monesti tiedustelleet, onko heilla oikeus vaihtaa tyontekijaa ja milla edellytyksin.
Toisaalla sosiaaliasiamies on saanut myds myoOnteistd palautetta yhteydenotoissa siita,
kuinka asiakas kokee, etta ns. tyoskentely tyontekijan kanssa sujuu hyvin; tyontekija kuun-
telee asiakasta ja pyrkii auttamaan ja tukemaan.

Henkilostoresurssin riittamattomyys ja vaihtuvuus ovat tulleet aika ajoin esille asiakkaiden
ja henkil6ston esiintuomana. Esimerkiksi lastensuojelussa lapsen ja perheen luottamuksel-
lisen ja toimivan asiakassuhteen rakentuminen vaikeutuu, jos tyontekijalla ei ole jaanyt ai-
karesurssia lapsen ja perheen kohtaamisille. Seurauksena on monesti tyéntekijan kuormit-
tuminen. Edellytyksena hyvalle sosiaalihuollon palveluiden toteutumiselle on ammattitai-
toinen, riittava ja mahdollisimman pysyva henkilékunta, jolla on valmius ja asenne asiakas-
lahtoiseen tydskentelyyn tilanteessa, jossa asiakasongelmat ovat monesti yhda monitahoi-
sempia ja haastavampia. Vaativaa, kuormittavaa ja muuttuvaa asiakastyota tekevilla sosi-
aalihuollon tyontekijoille on tarkedta mahdollisuus saanndlliseen tyonohjaukseen ja koulu-
tukseen.

Palveluprosesseihin liittyvat solmukohdat vaikuttavat myds siihen, miten asiakkaat ovat
kokeneet kohtelunsa. Kokemuksena on saattanut olla, ettei asiakkaalla ole oikeuksia, eika
mikdan taho ota asioista vastuuta, koska mitdan suoranaisia sanktioseurauksia ei voi syn-
tya. Asiamieheen on oltu yhteydessd, kun pyynnoista huolimatta asiakkaalle ei ole syysta
tai toisesta jarjestynyt henkilokohtaista tapaamisaikaa, tai asiakkaaseen ei ole otettu pyyn-
tojen johdosta yhteytta.

5. Muutoksenhakujen ja muistutusten kasittelyaika

Sosiaalihuollon palvelujen saamisen maardajat on maaritelty sosiaalihuoltolaissa, laissa
vammaisuuden perusteella jarjestettavissa palveluista ja tukitoimista, toimeentulotukilais-
sa seka lastensuojelulaissa. Maaraaikoja ovat ikddantyneen vaeston sosiaalipalveluiden odo-
tusajat, vanhusten palvelujen tarpeen arviointi, vammaisten henkildiden palvelutarpeen
selvittdminen, lastensuojelun selvityksen tekeminen, toimeentulotukipdatdksen tekeminen
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sekd toimeentulotukiasiakkaan paasy keskusteluun sosiaalityontekijan tai sosiaaliohjaajan
kanssa.

Vuonna 2016 yhteydenotot koskien toimeentulotuen kasittelyn maaraaikoja vahenivat. Sen
sijaan yha useammassa yhteydenotossa tuotiin esiin muutoksenhakujen kasittelyaikojen
pitkittyminen. Eduskunnan apulaisoikeusasiamies edellyttanyt, etta oikaisuvaatimukset on
kasiteltava kolmen kuukauden kuluessa niiden saapumisesta. Helsingissa jaostossa kasitel-
tavien asioiden valmistelu alkoi ruuhkautua vuoden 2016 kesalla. Syys-lokakuussa 2016
kaikkien oikaisuvaatimusasioiden keskimaarainen kasittelyaika oli 5,3 kuukautta. (Sosiaali-
ja terveyslautakunnan esityslista 28.2.2017, 178§)

Muistutusneuvontaa annetaan yha enemman. Sosiaaliasiamiehet ovat tehneet yhteistyos-
sa potilasasiamiesten kanssa lyhyen asiakasohjeen muistutusmenettelystd. Ohje on saata-
vissa kaupungin internetsivuilta. Asiakkaiden yhteydenotoissa tuodaan esiin kuitenkin se,
ettd muistutuksiin vastaaminen ei toteudu kohtuullisena 1 — 2 kk aikana. Sosiaaliasiamiehet
esittdvat, etta muistutusten ja kanteluiden tilastoinnissa seurattaisiin jatkossa myds muis-
tutuksen vastauksen antamiseen kulunutta aikaa.

Sosiaali- ja terveysvirastossa on otettu kayttoon muistutusten ja kanteluiden tilastointi. Ti-
lastoinnin mukaan perhe- ja sosiaalipalveluita koskevia muistutuksia ja/tai kanteluita teh-
tiin 165 kpl, terveys- ja paihdepalvelut osastoa koskevia 336 kpl ja sairaala-, kuntoutus- ja
hoivapalvelut osastoa koskevia 72 kpl. Tilastoinnin mukaan perhe- ja sosiaalipalvelut osas-
toa koskevat muistutuksien ja kanteluiden tekija oli useimmiten asianomainen itse (118
kpl) ja kyseessa oli tyytymattomyys palveluun (42 kpl) seka tyytymattomyys kohteluun (27
kpl). Viranomaisen selvityspyynt6ja oli perhe- ja sosiaalipalvelut osastoa koskien yhteensa
41 kpl joista 22 oli aluehallintovirastosta, 15 eduskunnan oikeusasiamieheltd seka yksittai-
sia selvitys pyynt6ja mm. oikeuskanslerilta ja tietosuojavaltuutetulta.

Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut osastoa koskevissa muistutuksissa ja kanteluissa teki-
ja oli 54 tapauksessa omainen ja vain 9 tapauksessa asianomainen itse. Viranomaisten sel-
vityspyynt6ja oli aluehallintovirastosta 9 ja Valvirasta ja muualta yhteensa 4 kappaletta.
Muistutuksen tai kantelun aiheena oli tyytymattomyys hoitoon/hoitotulokseen 38 prosen-
tissa ja 11 prosentissa asia koski dokumentointia/asiakirjoja/lausuntoja/todistuksia.

PERHE- JA SOSIAALIPALVELUT OSASTOA KOSKEVAT MUISTUTUKSET JA KANTELUT

Lukumaara
Lapsiperheiden hyvinvointi ja terveys 5
Lastensuojelu 74
Nuorten palvelut ja aikuissosiaalityo 81
Vammaistyo 5
Yhteensa 165
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SAIRAALA-, KUNTOUTUS- JA HOIVAPALVELUT OSASTOA KOSKEVAT MUISTUTUKSET JA KANTELUT

Lukumaara
Selvitys, arviointi ja sijoitus 16
Etelan palvelualue 12
Idan palvelualue 4
Pohjoisen palvelualue 9
Kaupunginsairaala 27
Kuntoutuksen osaamiskeskus 4
Yhteensa 72

6. Sosiaalinen raportointi

Sosiaalihuoltolaissa (L 1301/2014, 7 §) on saadetty kunnissa tehtavasta rakenteellisesta so-
siaalityosta ja sen sisallosta. Rakenteellisella sosiaality6lla on lain mukaan huolehdittava so-
siaalista hyvinvointia ja sosiaalisia ongelmia koskevan tiedon valittymisesta ja sosiaalihuol-
lon asiantuntemuksen hyodyntamisesta hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseksi.

Yksi rakenteellisen sosiaalityon vadline on sosiaalinen raportointi. Raportoinnilla, joka poh-
jautuu asiakasdokumentointiin, tuotetaan tietoa asiakastarpeista ja niiden yhteiskunnallista
vhteyksista seka tietoa palvelujen vaikuttavuudesta ja vastaavuudesta asiakkaiden tarpei-
siin.

Vuoden 2015 sosiaaliasiamiesten selvitys sisalsi Auri Lylyn tekstin koskien sosiaalisen rapor-
toinnin nakdkulmaa asiamiesten havaintoihin. Tiedon kerdaamista pilotointiin syksylla 2015
perhe- ja sosiaalipalvelut—osastolla nuorten palveluissa, sosiaalisessa ja taloudellisessa tues-
sa seka lastensuojelun avohuollossa, josta on laadittu raportti “Sosiaalinen raportointi asia-
kastiedon tuottajana, esimerkkeina aikuissosiaalityo ja lastensuojelu”, tutkimuksia ja raport-
teja 2/2016. Raportissa on todettu lain asettaman tavoitteen mukaisesti, ettd sosiaalisesta
raportoinnista saatava tieto kytketaan johtamisen rakenteisiin virasto- ja kaupunkitasolla.
Sosiaali- ja terveysvirastossa tarkoituksena on tiedon hyddyntaminen seka viraston toimin-
nan kehittdmisessa etta palvelujen uudistamisessa.

Raportointiaineiston mukaan asiakkaiden hyvinvointiin ja palvelujen tarpeeseen vaikuttavi-
na keskeisind teemoina olivat Helsingin kalliit asumiskustannukset, talousvaikeudet ja vel-
kaantuminen, osattomuus, ylisukupolvinen huono-osaisuus, lastensuojeluperheiden aikuis-
ten tuen tarve ja huolto- ja tapaamisriidat. Lyly kirjoitti havainnoistaan sosiaaliasiamiesten
vuoden 2015 yhteydenottojen sisalloista, minka lisdksi han tarkasteli asiamiehille tulleita
vhteydenottoja sosiaalisessa raportoinnissa esille nousseiden teemojen mukaisesti. Sosiaali-
sen raportoinnin kehittamistyd on ollut kaynnissa maaliskuusta 2015 alkaen vuoden 2016
loppuun. Vuoden 2015 raportoinnin jalkeen tiedon raportointi on laajentunut vuonna 2016
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seuraaville tahoille: vammaistyd, Ohjaamo, asumisneuvonta, ikddntyneiden sosiaali- ja ldhi-
ty6, SAS -toimisto seka tyokykyselvitys.

Vuonna 2016 eri osastojen tuottamissa sosiaalityon ammattilaisten raporteissa on noussut
esille osaksi samoja havaittuja ilmioitad, joita myos sosiaaliasiamies yhteydenotoissaan on
kohdannut joko asiakkaan kertomana tai asiakastilanteista ilmenevina. Seuraavassa noste-
taan esille raporttien keskeista sisaltoa.

Vammaistyon raportissa on tuotu esille muun muassa vammaisten sosiaalitydssa verkosto-
tyon korostuminen, palvelujarjestelman mutkikkuus erityisesti erityistarpeisen asiakkaan
kohdalla, erityislasten vanhempien uupuminen ja taloudelliset ongelmat, jotka saattavat
johtaa tarjotun tuen esimerkiksi lyhytaikaishoidon kayttamatta jattoon. Raportissa on tuotu
esille myos kotihoidon sisdllén kehittdminen vastaamaan vammaistyon asiakkaiden tarpei-
ta, avun tarpeeseen kodinhoidollisissa toimissa ja kodin ulkopuolisessa asioinnissa. Esiin on
tuotu my0s ns. valiin putoavat asiakkaat, joilla ei ole kehitysvammaa, eivatka he ole oikeu-
tettuja vammaispalvelulain mukaisiin palveluihin. Sosiaalihuoltolain mukaisesti asiakkaiden
saamat palvelut tulisi saada entista laajemmin peruspalvelujen piirista, todetaan raportissa.
Tarvetta on kehittaa ja vahvistaa peruspalveluja ja monialaista yhteisty6ta siten, etta perus-
palvelut ovat joustavammin vammaisten asiakkaiden kaytossa, esimerkiksi raataldityna so-
siaalisena kuntoutuksena. Asiakasdokumentoinnin tulisi olla selkeda.

Tyokykyselvityksen asiakkaita koskevassa raportissa on tuotu esille eri tahoilla hoidettujen
asiakastietojen kokonaisvaltaisuuden ja jatkuvuuden puutteellisuus, mika on jattanyt asiak-
kaat ajelehtimaan, ja my6s asiakassiirrot tulisi tehda saattaen. Asiakkaista moni todetaan
sosiaalihuoltolain maarittamiksi erityista tukea tarvitsevaksi asiakkaaksi. Ohjaamon rapor-
tissa kiinnitetddan huomiota puutteellisuuteen matalan kynnyksen mielenterveyspalveluissa,
jotka olisivat nuorille suunnattuja ja tarpeita vastaavia.

Asumisneuvonnan asiakkaita koskevassa raportissa on otettu esille, ettd asiakkaat ovat en-
tistd heikompia toimintakyvyiltaan eika heilld ole riittavdaa tukea kotona asumiseen. Myds
SAS—toimiston raportissa on otettu esille palveluiden kohtaamattomuus idkkdiden kotona
asumisen mahdollistumiseksi mahdollisimman pitkaan, kotiin vietdvien palveluiden tulisi
pystyd toimimaan entistd joustavammin. Asumiseen kasaantuvat monet ongelmat, kuten
luottotiedottomuus, ylivelkaantuneisuus ja paihde- ja mielenterveysongelmat nostetaan
esille asumisneuvonnan raportissa. Laajassa asiointiverkossa asiointi vaatisi tukea muun
muassa maahanmuuttajataustaisten asiakkaiden kohdalla. Laitospaikkojen vdahentymisen
seurauksena asumisen ongelmat korostuvat, koska entistd huonokuntoisempia ja muistisai-
raita vanhuksia asuu kotona. Vililla palveluja ei ole saatu tuotua riittavasti asiakkaiden kay-
tettavaksi suhteessa asiakkaiden tarpeisiin. Esimerkiksi asunnonvaihdot esteettémiin asun-
toihin ovat hankalia, koska asuntojen saatavuus ja vaihtuvuus on heikkoa. Puolestaan avo-
hoito on puutteellista nykyisin resurssein ja rakentein, eikd se pysty vastaamaan kasvavaan
tarpeeseen todetaan raportoinnissa; jalkautuvalle terveyspalvelulle olisi tarvetta. Mielen-
terveys- ja paihdeasukkailla asumisterveydellisten asioiden hoito on pitkallinen prosessi ja
toimintakykyisyyden puuttuessa ongelmien hoito entisestdan vaikeutuu. Syrjaytyneille nuo-
rille tai syrjaytymisvaarassa oleville tulisi olla saatavilla helpommin valiaikaista majoitusta ja
asumisen tukea ja seurantaa asumisen sujumiseksi. Tarkeata oli asiakkaalle vastuuhenkilon
nimeaminen kaupunkitasolla, joka koordinoisi palvelut, palvelujen tarjonnan selkiyttaminen
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7.

ja tekemisen asiakkaalle helpommin saavutettaviksi. Moniammatillisuuteen tulisi panostaa
ja konsultaatiomahdollisuuksia edistaa ja aikuisia valiinputoajia pyrkia etsimaan jalkautuvan
tyon kautta. Asumisen kalleus ja vuokratason jatkuva nousu johtavat tyossakayvien koyh-
tymiseen ja velkaantumiseen.

Ikddntyneiden sosiaali- ja [ahityon tyontekijat toteavat raportissaan myos esimerkiksi asun-
non kunnossapidon ongelmista muistisairaiden, liikuntaesteisten ja psyykkisesti oirehtivien
kohdalla, mika saattaa johtaa raivaussiivous- ja haatotilanteisiin. Samoin SAS—toimiston ra-
portissa nostetaan esille asiakkaiden toimintaan liittyvat vaarat ja hairidtilanteet kodissa ja
sen ulkopuolella, samalla kun yksindisyys ja sosiaalisten kontaktien puute kuormittavat idk-
kaita. Heikompikuntoisten asumisen turvaamiseksi tuodaan lahityon ehdotuksena kotihoi-
don maaritteleminen uudella tavalla asiakkaan huolenpidosta kokonaisvaltaisemmin vas-
taavaksi tai paremmin kohtaamaan esimerkiksi omaishoitoperheita perheiden tukemisen
tehostamiseksi. Omaishoitajien tukeminen on myds esilla SAS—toimiston raportoinnissa. La-
hityon raportissa tuodaan esille psykiatrisen konsultaation kehittdminen alueen sosiaali-
tyossa ja kotihoidossa, omaishoitajien jaksaminen, tilapdisasumisen tarve, laaja-alainen idk-
kdiden henkildiden sosiaalityon tarve ja mielenterveyspalveluiden kohdentaminen ja viran-
omaisten valisen yhteistyon esteet ja kehittamisen tarve. Palvelujen hajaantuminen ja eriy-
tyminen hankaloittaa palveluihin hakeutumista, missa tilanteessa neuvonnan ja ohjauksen
tarve korostuu.

Eri tahoilla tehdyista raporteista nousevat esille yhteisia teemoja, joita ovat: palvelujarjes-
telman monimutkaisuus ja palvelujen hajanaisuus, asiakkaiden monimuotoiset ongelmat ja
eriasteisen tuen tarve monesti erityisen tuen tarve, monialaisen yhteistyon tarve, esteet ja
kehittaminen sekd palvelujarjestelman kohtaamattomuus tai asiakokemus kohtaamatto-
muudesta suhteessa asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin ja jalkautuvan tyon tarve.

Jalkautuminen leipdjonoihin

Sosiaaliasiamies on syksyn aikana jalkautunut Myllypuron ja Hurstin leipdjonoihin molem-
piin kerran kuussa. Jalkautuminen on tehty yhteistyossa leipdjonojen sosiaalityontekijan ja
sosiaaliohjaajan kanssa. Jalkautumisten tarkoituksena on ollut tiedottaa sosiaaliasiamies-
toiminnasta ja siitd missa asioissa sosiaaliasiamies voi helsinkildisia ohjata ja neuvoa. Sosi-
aaliasiamies on ollut tavattavissa ennakkoon tiedotettuna aikana ja leipdjonossa kayvat
ovat voineet tulla keskustelemaan asioistaan leipdjonossa tai ottaa yhteytta muulloin.

Leipajonossa kdyvien helsinkildisten elaméantilanteet ovat erilaisia, mutta eniten vaikuttaisi
taustalla olevan asumisen kalleus ja velkaantuminen seka koyhyys, jonka taustalla on mm.
pitkittynytta tyottomyytta, pienet eldkkeet ja vaatimaton perusturvan taso. Toimeentulo-
tuessa on saatettu kohtuullistaa hyvaksyttdavan vuokran maara, jolloin asiakkaalle jaa aino-
aksi mahdollisuudeksi maksaa ylimeneva osuus perusosasta, silld edullisempaa asuntoa ei
ole edes aktiivisenkaan hakijan paakaupunkiseudulla helppoa 16ytaa — etenkdan jos on
luottohairiomerkintoja tai maksuvaikeuksia. Velkoja ei huomioida toimeentulotuessa me-
nona, joten niitd maksetaan vahaisista tuloista. Rahaa jaa kaytettavaksi ruokaan entista va-
hemman ja moni toimeentulotuen asiakas tai toimeentulotukea saamaton helsinkildinen
joutuu hakemaan tdaydennystd ruokaan leipdjonosta. Tosiasiallisesti ihmiset elavat reilusti
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alle minimintulon (perusosa), joka alun perinkin on mitoitettu tilapaiseksi, kattamaan vain
valttamattomat vahimmaismenot esimerkiksi lyhyen tyottomyysjakson aikana. Leipajonos-
sa on asiakkaita, joille jaa pakollisten menojen jalkeen enimmilladn muutama kymmenen
euroa kuussa kaytettdvaksi ruokaan, hygieniaan ja muihin henkilékohtaisiin menoihin.

Leipdjonossa sosiaaliasiamieheltd neuvoa on kysytty mm. toimeentulotuesta ja lastensuo-
jelusta. Kavijoita on huolettanut myds toimeentulotuen perusosan siirtyminen Kelan mak-
settavaksi. Leipdjonojen sosiaalityontekija ja sosiaaliohjaaja tapaavat asiakkaita ja tarvitta-
essa avustavat eri viranomaisen kanssa asioimisessa olemalla tukena tapaamisilla. Asiak-
kailla nayttadisikin olevan tarvetta tukeen liittyen asiointiin tai kokonaistilanteen selvitte-
lyyn. Sosiaaliasiamies jatkaa jalkautumista myds vuonna 2017.

8. Lopuksi

Vaeston kasvun ennustetaan Helsingissa jatkuvan voimakkaasti my6s tulevina vuosina tilan-
teessa. Helsinkia leimaa sisdinen alueellinen sosioekonominen eriytyminen, mika asettaa
omat haasteensa palveluiden kehittamiselle. Asiakastarpeisiin raataloityja erimuotoisia so-
siaali- ja terveydenhuollon palveluita tarvitaan yha lisadantyvassa maarin ja palveluiden tulisi
olla entista vaikuttavampia. Palveluiden uudistamisen suunta asiakaslahtoisesti ja asiakkaan
tarpeista lahtien ja monitoimijaisesti on osaltaan takaamassa palveluiden uudenlaista jarjes-
tamista. Asiakastilanteet ovat monesti yha useammin pitkittyneita seka terveydenhuollon
ettd sosiaalihuollon ammatillista osaamista vaativia. Asiamiehen selvityksissa on aiempia
vuosina ollut usein esilla se, etta yhteytta ottaneet asiakkaat ovat kokeneet, ettei viimesijai-
sesti ole tahoa, joka asiakkaan kokonaistilanteesta ottaisi niin sanotusti kopin ja asiakasasi-
oita hoidetaan eri sektoreilla erilldadn. Tavoitteena on tulevaisuudessa se, ettad asiakkaalla
olisi yksi moniammatillisesti laadittu palvelutarpeet kattava hoito- ja palvelusuunnitelma.
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