Helsingin kaupunki Poytakirja 24/2017 1(7)
Kaupunginhallitus
Asia/19
19.06.2017

§ 692
Selvitys sosiaaliasiamiesten toiminnasta vuodelta 2016

HEL 2017-003986 T 05 00 02

Paatos

Kaupunginhallitus paatti merkita tiedoksi selvityksen Helsingin sosiaa-

liasiamiesten toiminnasta vuodelta 2016.
Esittelija

kansliapaallikkd

Sami Sarvilinna
Lisatiedot

Marja-Liisa Rautanen, kaupunginsihteeri, puhelin: 310 36184

marja-liisa.rautanen(a)hel.fi

Liitteet

1 Sosiaaliasiamiesten selvitys vuodelta 2016
Muutoksenhaku

Muutoksenhakukielto, valmistelu tai taytantdonpano
Paatosehdotus

Paatos on ehdotuksen mukainen.
Esittelijan perustelut

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain
(812/2000) 24 §:n mukaan kunnan on nimettava sosiaaliasiamies. So-
siaaliasiamiehen tehtavana on neuvomisen ja avustamisen lisaksi
asiakkaan oikeuksista tiedottaminen ja niiden edistaminen. Sosiaalia-
siamies antaa kunnanhallitukselle vuosittain selvityksen sosiaalihuollon
asiakkaan oikeuksien ja aseman kehityksesta.

Vuonna 2016 sosiaali- ja terveysvirastossa oli kaksi paatoimista sosi-
aaliasiamiesta. Sosiaaliasiamiesten selvityksessa vuodelta 2016 on tar-
kasteltu erityisesti sosiaalihuollon asiakkaan asemaa, asiakkaiden oi-
keusturvakeinoja seka asiakkaiden antamaa palautetta ja yhteydenot-
toja sosiaaliasiamiehiin.

Liitteena oleva selvitys vuodelta 2016 ja sen johdosta pyydetyt paatos-
historiaan sisaltyvat sosiaali- ja terveyslautakunnan seka varhaiskasva-
tuslautakunnan lausunnot kasittelevat mm. aikuissosiaalitydhon ja toi-

meentulotukeen, lastensuojeluun, vammaispalveluihin, vanhuspalvelui-
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hin seka asiakaspalveluun, palautteisiin ja sosiaaliasiamiestyon kehitta-
miseen liittyvia kysymyksia.

Sosiaaliasiamiesten ja potilasasiamiesten yhteinen tilastointi- ja rapor-
tointijarjestelma otettiin kayttoon vuoden 2015 alussa. Vuonna 2016 yh-
teydenottoja tilastoitiin 897 kappaletta, edellisena vuonna niita oli

1 174. Eniten yhteydenottoja tuli perhe- ja sosiaalipalvelujen osaston
vastuualueeseen liittyen. Yhteydenotoista suurin osa koski nuorten pal-
veluja, aikuissosiaalityota ja lastensuojelua ja niissa kasiteltiin tayden-
tavan ja ennaltaehkaisevan toimeentulotuen saamista, maaraaikojen
toteutumista, kohtelua ja neuvonnan tarvetta.

Sosiaalihuoltolaki (1301/2014) painottaa asiakaslahtdisyytta ja asiak-
kaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Sosiaa-
liasiamiesten selvityksessa esille tulleisiin epakohtiin pyritdan vastaa-
maan sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaslahtoisella uudistamisella.

Esittelija

kansliapaallikkd

Sami Sarvilinna
Lisatiedot

Marja-Liisa Rautanen, kaupunginsihteeri, puhelin: 310 36184

marja-liisa.rautanen(a)hel fi

Liitteet

1 Sosiaaliasiamiesten selvitys vuodelta 2016
Muutoksenhaku

Muutoksenhakukielto, valmistelu tai taytantoonpano
Tiedoksi

Sosiaali- ja terveyslautakunta
Sosiaaliasiamiehet

Paatoshistoria

Sosiaali- ja terveyslautakunta 16.05.2017 § 146

HEL 2017-003986 T 05 00 02

Lausunto
Sosiaali- ja terveyslautakunta antoi seuraavan lausunnon kaupungin-
hallitukselle sosiaaliasiamiesten toimintaa vuonna 2016 koskevasta
selvityksesta:
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"Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (2000/812)
on asetettu kunnille velvollisuus nimittda sosiaaliasiamies. Sosiaaliasia-
miehen tehtavat on laissa maaritelty. Helsingin kaupunki on nimittanyt
naihin tehtaviin kaksi sosiaaliasiamiesta.

Tama lausunto sosiaaliasiamiestoiminnasta ja liitteena oleva sosiaalia-
siamiesten selvitys perustuvat sosiaali- ja terveysviraston jarjestamaan
sosiaalihuoltoon ja sosiaalihuollossa annettuihin sosiaalipalveluihin
vuonna 2016. Selvityksessa tarkastellaan sosiaalihuollon asiakkaan oi-
keuksia ja niiden toteutumista helsinkilaisessa sosiaalihuollossa vuon-
na 2016.

Paatoksenteko ja dokumentointi

Suurin osa sosiaaliasiamiesten yhteydenotoista koski tyytymattomyytta
viranhaltijan paatokseen. Yhteydenotot liittyivat useimmiten asiakkaan
tyytymattdmyyteen saamaansa viranhaltijan kielteiseen paatdkseen tai
saamaansa palveluun tai palveluprosessiin. Toimeentulotuessa yhtey-
denotot ovat koskeneet tyytymattomyytta etenkin paatoksiin taydenta-
vasta tai ennaltaehkaisevasta toimeentulotulotuesta. Osa yhteydeno-
toista kasitteli viranhaltijan paatoksen tekematta jattamista ja oikaisu-
vaatimusmahdollisuuden toteutumattomuutta.

Sosiaalihuollon paatdksenteossa ilmeni puutteita sosiaalihuoltolain ja

sosiaalihuollon asiakaslain mukaisten paatosten tekemisessa vuonna
2016. Etela-Suomen aluehallintovirasto 15.3.2016 kirjeessaan kiinnitti
huomiota hyvaan hallintokaytantéon sosiaalihuollon paatoksenteossa.
Kirjeessa korostettiin, etta paatoksen tekeminen on erityisen tarkeaa,

jos asiakkaalle ei myonneta hanen hakemaansa palvelua tai se myon-
netaan vain osittain.

Vaikka paatokset olisi tullut tehda sosiaalihuoltolain ja sosiaalihuollon
asiakaslain perusteella, paatoksia ei ole tehty kaikista sosiaalihuollon
asiakkaan palvelua koskevista vaatimuksista, yhteydenotoista ja hake-
muksista. Taman vuoksi virastossa kaynnistettiin korjaavat toimenpiteet
asiakkaiden yhteydenottoihin ja hakemuksiin sosiaalihuollon palveluja
koskevissa asioissa. Puutteita on esiintynyt erityisesti kotiin annettavien
palveluiden jarjestamista tai nilden maaran lisdamista koskevassa paa-
toksenteossa, joista ei ole annettu kirjallista muutoksenhakukelpoista
paatosta.

Korjaavat toimenpiteet ovat paaosin toteutuneet kevaan 2017 aikana.
Toimenpiteiden tavoitteena on ollut tehostaa asiakkaiden tiedonsaantia
heidan tarvitsemistaan sosiaalihuollon palveluista seka palveluita kos-
kevasta paatoksenteosta. Sosiaalihuollon paatéksentekoa varten on
annettu kevaalla 2017 pysyvaisohje "Kotihoidossa tehtavat paatokset”.
Sosiaalihuollon kaytdssa olevaan lomakkeeseen ”"lkdantyneiden palve-
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lutarpeen arviointi” on tehty tarpeelliset muutokset helpottamaan asiak-
kaan tiedonsaantia ja paatoksentekoa yksilohuoltoa koskevissa asiois-
sa. Virastossa on jarjestetty koulutusta sosiaalihuoltolain mukaisista
paatoksista kotihoidossa maaliskuussa 2017.

Vuonna 2016 on myos kaynnistetty valtakunnallisen Kansa-koulu -
hankkeen myo6ta kaupungin tyontekijoiden kouluttaminen maaramuotoi-
seen kirjaamiseen sosiaalihuollon asiakasasiakirjalain (254/2015) mu-
kaisesti. Koulutuksissa kasitellaan kirjaamisen perusperiaatteiden lisak-
si asiakaslahtoista ja osallistavaa kirjaamista seka tietosuojaan ja tieto-
turvaan liittyvia kysymyksia. Koulutuksiin osallistuvat kaikki sosiaali-
huollon kirjauksia tekevat ammattilaiset.

Asiakkaiden neuvonta ja ohjaus

Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve oli toiseksi merkittavin yhteydenot-
tojen aihe. Tarve neuvonnalle liittyi tiedon saamiseen sosiaalihuollon
palveluista, palveluille asetettuihin laatuvaatimuksiin seka palveluiden
myontamisen edellytyksiin ja niiden maksullisuuteen. Toimeentulotu-
keen liittyen kysyttiin etenkin opiskelijan ja ulkomaalaisten oikeuksista
saada toimeentulotukea seka kriisiasunnon saamisen edellytyksista.
Lastensuojelun osalta yhteydenotot koskivat dokumentointia seka asia-
kirjojen korjaamista, saamista ja lukuoikeuksia.

Sosiaali- ja terveysvirastossa on kehitetty systemaattisesti neuvontara-
kenteita. Nuorten neuvontapiste Ohjaamo aloitti toimintansa vuoden
2015 lopussa ja ikdantyneille suunnattu Seniori-info talvella 2016. Toi-
meentulotuen puhelinneuvontaa laajennettiin ja neuvonta keskitettiin
kahteen neuvontanumeroon vuonna 2015. Nuorten palveluissa ja ai-
kuissosiaalityossa vuonna 2017 aloitettiin keskitetty sosiaalineuvonta.
Neuvontaa annetaan lisaksi muun muassa talous- ja velkaneuvonnas-
sa, lastenvalvojien neuvonnassa, asumisneuvonnassa ja maahanmuut-
toyksikdssa. Kaupunkitasoisessa neuvontapisteessa Virka-infossa
opastetaan kaupungin palvelujen lisaksi erityisesti maahanmuuttoon
liittyvissa kysymyksissa.

Asiakkaiden kohtelu ja palveluprosessit

Asiakkaan kohteluun liittyvien yhteydenottojen maara kaksinkertaistui
vuoteen 2015 verrattuna. Yhteydenotot liittyivat etenkin toimeentulotu-
ki- ja lastensuojeluasioihin. Palveluprosessien osalta yhteydenotot ka-
sittelivat toimeentulotukipaatosten lisaselvityksia seka kokemusta epa-
luottamuksesta toimeentulotuen ja lastensuojelun tyontekijoita kohtaan.
Kohteluun liittyvat yhteydenotot koskivat tydntekijoiden epaasianmu-
kaista kaytosta seka asiakkaiden kokemusta heidan sivuuttamisestaan
ja vahattelystaan.
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Toimivat asiakasprosessit seka asiakaskokemuksen parantaminen
ovat palvelujen uudistamisen keskeisia tavoitteita. Palveluja uudiste-
taan kaikissa toiminnoissa uusien toimintamallien ja johtamismallin
suunnittelun avulla. Johtamismallin toimeenpanossa panostetaan muu-
an muassa osaamisen johtamiseen, osallisuuteen ja valmentavaan esi-
miestyohon. Lahiesimiehet koulutetaan uuden johtamismallin kayttéon.
Sosiaali- ja terveysvirastossa on jarjestetty tyontekijoille koulutusta
asiakaspalvelutaidoista, asiakaskokemuksesta ja osallisuuden edista-
misesta. Asiakaspalvelutaitojen kehittaminen on pitkakestoinen tyos-
kentelytavoite, ja niihin liittyvia koulutuksia tullaan jatkamaan.

Vuoden 2017 alusta perustoimeentulotuen myontaminen on siirtynyt
Kelaan. Taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen mydntaminen on
edelleen kuntien vastuulla. Toimeentulotuen asiakasprosessien kehitta-
miseksi on perustettu paakaupunkiseudun kuntien ja Kelan yhteinen
kehittamisryhma. Kehittamisen tavoitteena on saada asiakasprosessit
mahdollisimman sujuviksi seka parantaa asiakaskokemusta.

Myds tyontekijoiden vaihtuvuus vaikuttaa asiakkaiden ja tyontekijoiden
valisen luottamussuhteen syntyyn. Sosiaali- ja terveysvirastossa on
kaynnissa lastensuojelun sosiaalityon vetovoimaisuushanke, jossa sel-
vitetaan lastensuojelun sosiaalityon vetovoima- ja kuormitustekijoita se-
ka toteutetaan tarvittavat toimenpiteet niiden osalta. Hankkeen keskios-
sa on tyontekijoiden saatavuuden ja pysyvyyden edistaminen. Vetovoi-
maisuushankkeen tuloksia hyddynnetaan myds muiden sosiaalityon
sektoreiden kehittamisessa.

Muutoksenhaku ja muistutukset

Vuonna 2016 yhteydenotot toimeentulotukipaatdsten muutoksenhaku-
jen kasittelyajoista lisaantyivat. Yhteydenotot toimeentulotuen kasittelyn
maaraajoista vahenivat vuoteen 2015 verrattuna. Tarve muistutusneu-
vonnalle seka yhteydenotot muistutusten pitkittyneista vastaamisajoista
lisdantyivat vuonna 2016.

Yksilohuollon muutoksenhakujen kasittelyajat pitenivat vuoden 2016 ai-
kana muutoksenhakujen lukumaaran lisaantymisen vuoksi. Jonotilan-
teen purkamiseksi jaostovalmistelutiimin tydnjakoa muutettiin ja jonoti-
lannetta alettiin seurata tiiviisti. Seurannan johdosta valmisteluty6ssa
on voitu panostaa niiden asioiden valmisteluun, jotka ovat eniten ruuh-
kautuneet. Taman lisaksi valmistelutydhon palkattiin joulukuussa 2016
ja huhtikuussa 2017 maaraaikaiset tyontekijat.

Edelld mainittujen toimenpiteiden johdosta muutoksenhakujen kasittely-
jono on lyhentynyt vuoden 2017 aikana. Myos muutoksenhakujen maa-
ra on vuoden 2017 alkuneljanneksella ollut pienempi kuin vastaavana
aikana vuonna 2016.
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Muistutusneuvontaa on kehitetty luomalla ulkoisilla verkkosivuilla saa-
tavilla oleva ohje muistutusmenettelysta. Lisaksi on otettu kayttoon
muistutusten ja kanteluiden tilastointi.

Sosiaalinen raportointi

Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014, 7 §) saadetaan rakenteellisesta sosi-
aalitydsta ja sen sisallosta. Sosiaalinen raportointi on yksi rakenteelli-
sen sosiaalitydn valine. Sen avulla tuotetaan tietoa sosiaalihuollon
asiakkaiden tarpeista ja niiden yhteiskunnallisista yhteyksista palvelu-
jen kehittamisen tueksi.

Sosiaaliasiamies on kohdannut yhteydenotoissaan samoja ilmi6ita, joi-
ta on tuotu vuonna 2016 valmistuneissa raporteissa esiin. Naita ovat
muun muassa palvelujarjestelman monimutkaisuus ja palvelujen haja-
naisuus, asiakkaiden monimuotoiset tuen tarpeet ja palvelujarjestelman
kyky vastata niihin seka tarve monialaiselle yhteistydlle ja jalkautuvalle
tyolle. Sosiaalisen raportoinnin tuottamaa tietoa on hyédynnetty palve-
lujen uudistamisessa. Edella mainittuihin ongelmiin pyritdan vastaa-
maan uudistetuilla ja asiakaslahtoisilla toimintamalleilla.

Jalkautuminen leipajonoihin

Sosiaaliasiamiehet ovat kehittaneet toimintaansa matalan kynnyksen
periaattein jalkautumalla Myllypuron ja Hurstin leipajonoihin. Tavoittee-
na on ollut tiedottaa sosiaaliasiamiestoiminnasta ja sosiaaliasiamiesten
tehtavista. Jalkautuminen on toteutettu yhteistyossa leipajonojen sosi-
aalitydntekijan ja sosiaaliohjaajan kanssa. Leipajonoissa tehdyt havain-
not ovat samansuuntaisia sosiaalisen raportoinnin tulosten kanssa pai-
nottuen asumisen kalleuden, velkaantumisen ja kdyhyyden ilmidihin.
Toimintaa jatketaan myos vuonna 2017."

Esittelija
va. virastopaallikkd
Juha Jolkkonen

Lisatiedot
Nanne Isokuortti, suunnittelija, puhelin: 310 24909
nanne.isokuortti(a)hel.fi

Varhaiskasvatuslautakunta 25.04.2017 § 51
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Lausunto
Varhaiskasvatuslautakunta antoi kaupunginhallitukselle sosiaaliasia-
miesten selvityksesta vuodelta 2016 seuraavan lausunnon:
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Esittelija

Lisatiedot

Sosiaali- ja terveysviraston sosiaaliasiamies vastaa tarvittaessa myos
varhaiskasvatusviraston asiakasasioista. Vuonna 2016 sosiaaliasiamie-
hen kautta ei tullut yhtaan varhaiskasvatusviraston toiminnan alaista
asiakasasiaa hoidettavaksi, kuten ei tullut myéskaan vuosina 2014-
2015. Varhaiskasvatusviraston asiakasasioiden osalta yhteydenottoja
on aiempinakin vuosina tullut hyvin vahan.

Varhaiskasvatusvirasto pitaa tarkeana kaikkea saatua asiakaspalautet-
ta. Henkildkunta tapaa lasten vanhempia paivittain ja keskustelee hei-
dan kanssaan lapsen hyvinvoinnista saannollisesti. Varhaiskasvatuk-
sessa on panostettu vanhempien ja henkilokunnan valiseen aktiiviseen
vuorovaikutukseen.

Kaupungin asiakaspalautejarjestelman kaytto ja varhaiskasvatusviras-
ton palveluneuvonta puhelimitse ovat mahdollistaneet asiakaspalauttei-
den ja kysymysten nopean ja asianmukaisen kasittelyn.

varhaiskasvatusjohtaja
Satu Jarvenkallas

Sirkka-Liisa lhalainen, varhaiskasvatuksen asiantuntija, puhelin: 310 42543
sirkka-liisa.ihalainen(a)hel.fi
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