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Lausunto

Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti antaa kaupunginhallitukselle
sosiaaliasiamiesten toimintaa vuonna 2013 koskevasta selvityksesta
seuraavan esittelijan ehdotuksesta poikkeavan lausunnon:

”Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (jatkossa
sosiaalihuollon asiakaslaki) asettaa kunnille velvollisuuden nimittaa
sosiaaliasiamies, jonka tehtavat on laissa maaritelty. Helsingin
kaupunki on nimittanyt naihin tehtaviin kaksi sosiaaliasiamiesta.

Tama lausunto ja sosiaaliasiamiesten selvitys perustuvat sosiaali- ja
terveysviraston jarjestamaan sosiaalihuoltoon ja sen tuottamiin
sosiaalipalveluihin vuonna 2013.

Lausunnossa on tarkasteltu sosiaaliasiamiestoiminnan toteutumista
sosiaaliasiamiehen lakisaateisten tehtavien kautta ja kuvattu
selvityksessa esiin nousseet keskeiset kehittamistarpeet.

Sosiaaliasiamiehen tehtaviin kuuluu seurata asiakkaiden oikeuksien ja
aseman kehitysta kunnassa ja antaa siita selvitys vuosittain
kunnanhallitukselle. Sosiaaliasiamiehen tehtavana on myds neuvoa
asiakkaita sosiaalihuollon asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa,
avustaa asiakkaita lakisaateisen muistutuksen tekemisessa ja tiedottaa
asiakkaan oikeuksista.

Asiakkaiden neuvonta

Yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen oli vuonna 2013 yhteensa 1 117,
joista suurin osa koski toimeentulotukea ja aikuissosiaalityota. Toiseksi
eniten yhteydenottoja tuli lastensuojelun palveluista. Vanhuspalveluja
koskevia yhteydenottoja tuli huomattavasti vahemman. Naita
yhteydenottoja oli noin 10 % kaikista yhteydenotoista.

Suuri osa yhteydenotoista koski tydntekijoiden tavoitettavuutta ja tama
nakyi erityisesti toimeentulotuessa. Selvityksen mukaan asiakas ei
esimerkiksi puhelinaikojen ruuhkaisuudesta johtuen ollut tavoittanut
tydntekijaa.

TyoOntekijoiden tavoitettavuuden ongelmaa ratkaistaan tana vuonna
keskittamalla puhelinpalveluja toimeentulotuessa. Tydntekijdille on
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myOs korostettu, etta asiakkaiden soittopyyntoihin tulee aina vastata.
Lahtékohtana on, ettad asiakkaan yhteydenottoon tartutaan jo kun
asiakas ensimmaisen kerran on yhteydessa, eika asiakasta pyydeta
soittamaan edelleen seuraavalle henkildlle.

Tyontekijoiden tavoitettavuutta parannetaan myos vaihtoehtoisia
asiointimuotoja kehittdamalla. Toimeentulotuen sahkdisessa asioinnissa
asiakas voi seurata oman hakemuksensa kasittelyvaiheita
asiointitililldan, mika vahentaa tarvetta puhelintiedusteluihin. Myos
maksatuksen keskitetysta neuvonnasta saa tiedon siita, onko paatos
tehty ja onko asiakkaan toimeentulotuki maksettu.

Sosiaaliasiamiehen selvityksessa korostetaan, etta asiakkaan tulisi
saada tarpeellinen neuvonta ja ohjaus, kun han ensikertaa hakee
toimeentulotukea. Uudet, muutoin kuin tilapaisesti toimeentulotuen
tarpeessa olevat asiakkaat pyritaan aina tapaamaan asiakaskaynnilla
tydntekijan luona, jolloin asiakkaan tilanne voidaan selvittaa
perusteellisesti. Sosiaali- ja terveysviraston strategiseksi tavoitteeksi on
nostettu palvelun kaynnistyminen jo ensimmaisessa
kohtaamispisteessa, ja asiakkaan paasy palveluihin joustavasti.

Asiakkaiden avustaminen muistutuksen tekemisessa

Sosiaaliasiamies korostaa, etta asiakkaan tekeman lakisaateisen
muistutuksen antaminen on paitsi keino havaittujen epakohtien
ilmoittamiseksi ja korjaamisen vaatimiseksi, myds valine toiminnan
kehittamiseksi. Muistutuksen asemaa tulisi selvityksen mukaan
vahvistaa ja selkeyttaa, ja erityistd huomiota kiinnittda prosessin
nopeuttamiseen.

Sosiaali- ja terveysvirastossa on kaynnissa sosiaali- ja
potilasasiamiestoiminnan yhteinen tilastoinnin ja
tiedonkeruujarjestelman kehittamisprojekti, jonka tavoitteena on, etta
vuoden 2015 alusta lukien kaytettavissa on tarkempaa tietoa
muistutukseen liittyvista ja siihen johtaneista yhteydenotoista
laaturaportoinnin tueksi. Ohjeistus muistutuksen laatimiseen viedaan
Helsingin kaupungin Internet-sivuille.

Asiakkaan oikeuksista tiedottaminen

Sosiaaliasiamiehelle tulevien suorien asiakasyhteydenottojen lisaksi
asiakkaiden oikeuksista tiedotetaan mm. kaupungin Internet-sivuilla.
Oikeuksista tiedottaminen monikanavaisesti edistaa paitsi asiakkaiden
oikeusturvaa myos asiakkaiden palvelujen saantia.

Esimerkiksi vanhuspalvelulaki velvoittaa kunnat julkaisemaan
vahintaan puolivuosittain tiedot siita, missa ajassa iakas henkilo voi
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saada hakemansa sosiaalipalvelut. Sosiaaliasiamiehen selvityksessa
on Kiinnitetty huomiota naihin tietoihin. Odotusajat julkaistaan viraston
Internet-sivuilla kolmesti vuodessa ja lisaksi ne saatetaan tiedoksi
Helsingin kaupungin vanhusneuvostolle. Tiedottamisessa kaytetaan
hyvaksi myoés mm. monipuolisia palvelukeskuksia.

Selvityksessa nousseet kehittamistarpeet

Sosiaaliasiamiehen selvityksessa keskeisimmat kehittamistarpeet
kohdistuivat aikuissosiaalitydhon ja toimeentulotukeen, lastensuojeluun
seka vanhuspalveluihin.

Selvityksessa kiinnitetdan myds yleisesti huomiota asiakaslahtdisyyden
toteutumisen haasteisiin. Sosiaali- ja terveysvirastossa asiakaslahtoista
toimintaa kehitetdan jatkuvasti tyotapoja uudistamalla ja jarjestamalla
tyontekijoille lisakoulutusta vuorovaikutusosaamisen vahvistamiseksi.
Asiakkaiden osallisuutta edistetaan hyddyntamalla asiakkailta saatavaa
kokemustietoa palvelujen kehittamiseksi, esimerkiksi palvelumuotoilun
keinoin. Asiakasosallisuuden lisdamiseksi on myds otettu vuonna 2013
kayttoon sahkoinen asiakaspalautejarjestelma, jonka kautta on
mahdollista esittaa kysymyksia, kehittdmisehdotuksia ja muuta
palautetta. MyOs asiakasraatitoimintaa on kokeiltu vuonna 2013
kahdella terveysasemalla ja sita on tarkoitus laajentaa muihinkin
toimintoihin.

Aikuissosiaality0 ja toimeentulotuki

Vuonna 2013 toimeentulotukea sai Helsingissa 44 866 taloutta, joka oli
5,6 % (2 386 taloutta) enemman kuin vuonna 2012. Samaan aikaan
tyontekijamaara on pysynyt lahes ennallaan.

Selvityksen mukaan asiakkailta on tullut palautetta palvelupisteiden
eriavista toimintakaytannoista. Lakisaateinen kasittelyaika ei aina
toteudu asiakasmaaran kasvun takia. Sosiaaliasiamiehen selvityksen
mukaan toimeentulotuen paatoksenteossa ei aina kayteta lain
sallimaan harkintaa, vaan noudatetaan automaattisesti kaupungin
sisaisia ohjeita esim. kohtuuvuokratasosta.

Toimeentulotuen etuuskasittelyn osalta on siirrytty vuonna 2013
toimintojen kaupunkitasoiseen johtamiseen. Eroavuudet
toimintakaytannoissa on saatu esiin ja tyd yhdenmukaisempien
kaytantojen aikaansaamiseksi on aloitettu.

Toimeentulotuen sahkodisen hakemusmenettelyn kayttdonotto alkoi
vuonna 2013, ja tavoitteena on, etta se on kaytdssa koko kaupungissa
taman vuoden lokakuun loppuun mennessa. Sahkoisen asioinnin
kehittdamisen yhteydessa on asioinnin sujumista pyritty edistamaan

Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus Tilinro
PL 6000 Toinen linja 4 A +358 9 310 5015 0201256-6 F11880001200052430
00099 Helsingin kaupunki Helsinki 53 Faksi Alv.nro

sosiaalijaterveys@hel.fi www.hel fi/sote +358 9 310 42504 F102012566



—— Helsingin kaupunki Poytakirja 16/2014 4 (14)
%7 Sosiaali- ja terveyslautakunta

— Sotep/9

09.09.2014

tarkastelemalla kriittisesti tarvittavien liitteiden maaraa, mika
vahentanee myos lisaselvityspyyntdjen maaraa.

Toimeentulotuen kasittelyaikojen lyhentamiseksi hakemusten
jonotilannetta seurataan viikoittain, ja pitkittyneisiin kasittelyaikoihin
reagoidaan siirtamalla resursseja ruuhkautuneisiin toimipisteisiin.
Etuuskasittelyn resurssipulaa on korjattu myos palkkaamalla
etuuskasittelijoita tyollisyyden hoidon maararahoilla.
Etuuskasittelijoiden lisdksi sosiaaliohjaajien ja sosiaalityontekijoiden
panosta on jouduttu aiempaa enemman kayttamaan
toimeentulotukihakemusten kasittelyyn.

Toimeentulotuen osalta tyontekijoiden ohjeistuksissa korostetaan
yksilollisen harkinnan merkitysta paatoksenteossa, esimerkiksi lasten
harrastusmenojen ja asumiskulujen huomioimisessa. Taman vuoden
sitovana tavoitteena on, etta puolet ennaltaehkaisevasta
toimeentulotuesta kohdennetaan lapsiperheille. Vuonna 2013 erityisesti
asumisen ja vuokranmaksun ongelmat on nostettu asiakastyon
keskidoon, ja ongelmiin on etsitty ennaltaehkaisevia ratkaisuja yhdessa
asiakkaiden, asumisneuvonnan ja kiinteistoviraston seka yksityisten
vuokranantajien kanssa.

Viraston sisaisilla viranhaltijatason soveltamisohjeilla on merkitysta
yhdenvertaisuusperiaatteen noudattamisessa. Nama ohjeet tulee
saattaa yleisdn helposti saataville tietoverkkoon

Toimeentulotuen kaytantéjen yhdenmukaistamiseksi on tana vuonna
perustettu asiantuntijaryhma, jonka tehtavana on uudistaa ja paivittaa
sisaiset toimeentulotukea koskevat linjaukset ja ohjeistus kuluvan
vuoden aikana.

Lastensuojelu

Vuonna 2013 lastensuojeluilmoituksia tehtiin 14 194 (7 %:n kasvu v.
2012 verrattuna) ja lastensuojelun 0-17 -vuotiaita asiakkaita oli 9828 (4
%:n kasvu v. 2012 verrattuna).

Sosiaaliasiamiehen selvityksessa nousi huoli, toteutuuko sijaishuolto
aina lapsen tarpeiden mukaisesti. Lasten sijaishuoltoa toteutetaan
vastuusosiaalityontekijan, lapsen, huoltajien ja lapsen huoltoon
keskeisesti osallistuvien henkildiden kanssa, yhteisesti laaditun
asiakassuunnitelman pohjalta. Suunnitelmaa tarkistetaan
saanndllisesti.

Lastensuojelulain mukaisesti sijaishuollossa olevalla lapsella tulee olla
mahdollisuus tavata saanndllisesti vastuusosiaalitydntekijaa kahden
kesken. Lapsen ja vastuusosiaalityontekijan kahdenkeskisesta
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tapaamisesta on ohjeistettu lastensuojelussa ja kahdenkeskisten
tapaamisten toteutumista seurataan saannollisesti.

Sosiaalitydntekija valvoo sijoitetun lapsen hoidon ja kasvatuksen
toteutumista. Sosiaalityontekija toteuttaa valvontaa ja seurantaa
tapaamalla lasta ja jarjestamalla saanndllisesti lapsen asioita koskevia
neuvotteluja, joissa myds lapsen vanhemmat ovat lasna.
Lastensuojelun asiakasohjausyksikko valvoo keskitetysti ostopalvelujen
lainmukaisuutta ja laatua ja kilpailutuksen kriteerien toteutumista.

Sosiaaliasiamiehen selvityksen mukaan yhteytta ottaneet asiakkaat
ovat saattaneet kokea, etta molemminpuolista luottamussuhdetta ei ole
syntynyt ja asiakkaat ovat kokeneet olevansa ikaan kuin alisteisessa
asemassa. Lastensuojelulain mukaan lastensuojelutyossa on
ensisijaisesti otettava huomioon lapsen etu. Tama saattaa tuoda
asiakastyohon paineita, koska lapsen edun ja lapsen vanhempien edun
valilla voi olla ristiriita, ja yhteisymmarrysta voidaan joutua hakemaan
pitkaankin. Luottamuksen rakentuminen voi olla vaikeaa ja naissa
tilanteissa perheen kanssa tyoskentely haastaa sosiaalityontekijan
osaamista ja vuorovaikutustaitoja. Luottamuksellisen asiakassuhteen
muodostamista voivat vaikeuttaa myos lastensuojelutydhon kuuluvan
tuen ja kontrollin yhtaaikainen lasnaolo. Nama seikat tekevat
lastensuojelutyosta erittain vaativaa seka asiakkaille etta tyontekijoille.
Lastensuojelussa painotetaan asiakkaiden kuulemista,
itsemaaraamisoikeutta seka arvostavaa ja asianmukaista
vuorovaikutusta. Lastensuojelun henkilostolle jarjestetaan
saanndllisesti koulutusta asiakkaiden kohtaamiseen ja
vuorovaikutustaitojen kehittamiseen.

Selvityksessa tuotiin myds esiin tyontekijoiden vaihtuvuuteen liittyvia
haasteita. Lastensuojelussa haasteena on patevien
sosiaalitydntekijdiden rekrytointi ja tydntekijoiden vaihtuvuus. Sosiaali-
ja terveysviraston henkilostohankintayksikkd on kehittanyt patevan
henkiloston rekrytointia yhteistyossa Helsingin yliopiston kanssa.
Lastensuojelun sosiaalityontekijoiden vaihtuvuuteen on pyritty
vaikuttamaan myos keskittamalla lastensuojelun asiakasprosessin
vaiheet omiksi kokonaisuuksiksi. Nykyisella tyonjaolla ja tyon
organisoinnilla taataan seka osaaminen erityista osaamista vaativassa
lastensuojelutydssa etta tyon hallittavuus. Tyonjaolla halutaan
varmistaa lastensuojelutyon laatu kaikissa asiakasprosessin vaiheissa.
TyoOntekijan vaihtuessa asiakkuus vaihdetaan saattaen ja varmistetaan
nain asiakkaan osallisuus ja oikea tiedonkulku.

Vanhuspalvelut
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Vanhuspalveluissa painopistetta on siirretty laitoshoidosta kohti
palveluasumista, mika noudattaa myos kansallisen ikaihmisten
palvelujen laatusuosituksen linjausta. Ty6ta on kohdennettu ennalta
ehkaiseviin ja kotona asumista tukeviin palveluihin seka
vanhuspalvelulain edellyttamiin muihin toimenpiteisiin. Vuonna 2013
kotona asuvien yli 75-vuotiaiden osuus on noussut 91 prosenttiin.
Palveluasumisen peittavyys on noussut 6 prosenttiin ja laitoshoidon
laskenut 2,9 prosenttiin (3,7 % vuonna 2012).

Sosiaaliasiamiehen selvityksen mukaan ymparivuorokautisen
hoitopaikan hakemiseen liittyvan SAS-tyoryhman hoitotasoratkaisut
perusteluineen ovat olleet paikoittain epaselvia omaisille. SAS-
toiminnalla (= Selvitys, Arviointi, Sijoitus) pyritaan turvaamaan tasa-
arvoisesti kullekin vanhusasiakkaalle hanen tarpeitaan vastaava
ymparivuorokautinen hoitopaikka. Asiakkaan objektiivisen hoitotarpeen
arvioinnin ja tarvittavien palvelujen kohdentamiseksi perustettu SAS-
asiantuntijaryhma varmistaa, ettd Helsingin ymparivuorokautisen
hoidon paikan saavat ne, jotka sita eniten tarvitsevat.

Vuonna 2014 on kaynnistetty SAS-prosessin kehittdmishanke selvitys-
arviointi- ja sijoitus -toimistossa asiakaslapinakyvyyden ja
sidosryhmayhteistyon kehittamiseksi seka asiakkaan tarpeiden
huomioimiseksi arvioinnissa. Sijoituspaatostekstien selkiyttamisella ja
paatosten perustelujen kehittamisella pyritaan myos vahentamaan
omaisten huolta ja epatietoisuutta.

Vanhustydssa on tunnistettu eriavia nakemyksia asiakkaan hoidosta
ammattihenkiloston ja asiakkaan omaisten valilla, ja osin asiakkaan ja
hanen omaisten valilla. Vanhuspalveluissa eri toiminta-alueille
kohdistuu yhteydenottoja, joissa asiakkaan omainen on huolissaan
asiakkaan saamasta palvelusta. Haastaviksi nama tilanteet
muodostuvat mikali asiakkaan ja omaisen toiveet ja tarpeet ovat
eriavia. Vaikka naissa tilanteissa sosiaalihuollon ammattilaisen tulee
priorisoida asiakkaan etu, voidaan omaisten kokemaan huoleen
puuttua omaisten kanssa tehtavan tyon ja vuoropuhelun kehittamisella.
Keskeista naissa tilanteissa on turvata asiakkaan saaman palvelun
laatu ja vastata yksil6llisiin tarpeisiin.

Omaisten yhteydenottoja on tullut myos vanhusasiakkaiden
monipuoliseen kuntoutukseen liittyen. Kotihoidossa on lisatty vuoden
2013 alusta lukien terapiahenkildkunnan osuutta (fysioterapia ja
toimintaterapia), jotta kotona asuminen olisi mahdollista. Monipuolisten
palvelukeskusten yhteydessa olevien arviointi- ja kuntoutusyksikdiden
tehtavana on tukea asiakkaan kuntoutumista ja toimintakykya, jotta
kotona asuminen mahdollistuisi edelleen. Kaikissa
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Kasittely

ymparivuorokautisen hoivan yksikoissa kuntoutumista edistava toiminta
on keskeista.

Sosiaaliasiamiehen selvityksessa tulee esiin yhteydenottajien huoli
riittdvan laadukkaan hoidon ja hoivan toteutumisesta vanhusten
ymparivuorokautisessa hoidossa, erityisesti yksityisten ostopalvelujen
osalta. Omaisille huolta on aiheuttanut esimerkiksi vanhuksen ulkoilun
toteutuminen.

Ymparivuorokautisen hoivan ostaminen perustuu sopimuksiin, joissa
on tasmallisesti ja yksityiskohtaisesti maaritetty ostettavan palvelun
laatu. Lakisaateisissa omavalvontasuunnitelmissa yksikoissa on
tunnistettu eroja siina, miten suunnitelmat ovat asiakkaiden ja omaisten
nahtavilla, ja asiasta vastuussa oleva SAS-toimisto tulee ottamaan
asian esille palveluntuottajien kanssa."

Vastaehdotus:
Hannu Tuominen: Esitan kappaleen (22) jalkeen lisattavaksi kappaletta

"Viraston sisaisilla viranhaltijatason soveltamisohjeilla on merkitysta
yhdenvertaisuusperiaatteen noudattamisessa. Nama ohjeet tulee
saattaa yleison helposti saataville tietoverkkoon."

Kannattajat: Anna Vuorjoki ja Laura Nordstrom

Sosiaali- ja terveyslautakunnan paatos syntyi seuraavan aanestyksen
tuloksena:

JAA-ehdotus: Esityksen mukaan

El-ehdotus (jasen Hannu Tuomisen vastaehdotus): Esitan kappaleen
(22) jalkeen lisattavaksi kappaletta "Viraston sisaisilla viranhaltijatason
soveltamisohjeilla on merkitysta yhdenvertaisuusperiaatteen
noudattamisessa. Nama ohjeet tulee saattaa yleison helposti saataville
tietoverkkoon."

Jaa-aanet: 4
Sirpa Asko-Seljavaara, Rene Hursti, Seija Muurinen, Markku Vuorinen

Ei-aanet: 7

Gunvor Brettschneider, Joonas Leppanen, Jouko Malinen, Laura
Nordstrom, Hannu Tuominen, Tuomas Tuure, Anna Vuorjoki
Tyhja: 2

Maija Anttila, Tuomas Nurmela
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Hannu Juvonen
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1 Selvitys sosiaaliasiamiesten toiminnasta vuodelta 2013

Sosiaali- ja terveyslautakunta paattanee antaa kaupunginhallitukselle
sosiaaliasiamiesten toimintaa vuonna 2013 koskevasta selvityksesta
seuraavan lausunnon:

”Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (jatkossa
sosiaalihuollon asiakaslaki) asettaa kunnille velvollisuuden nimittaa
sosiaaliasiamies, jonka tehtavat on laissa maaritelty. Helsingin
kaupunki on nimittanyt naihin tehtaviin kaksi sosiaaliasiamiesta.

Tama lausunto ja sosiaaliasiamiesten selvitys perustuvat sosiaali- ja
terveysviraston jarjestamaan sosiaalihuoltoon ja sen tuottamiin
sosiaalipalveluihin vuonna 2013.

Lausunnossa on tarkasteltu sosiaaliasiamiestoiminnan toteutumista
sosiaaliasiamiehen lakisaateisten tehtavien kautta ja kuvattu
selvityksessa esiin nousseet keskeiset kehittamistarpeet.

Sosiaaliasiamiehen tehtaviin kuuluu seurata asiakkaiden oikeuksien ja
aseman kehitysta kunnassa ja antaa siita selvitys vuosittain
kunnanhallitukselle. Sosiaaliasiamiehen tehtavana on myds neuvoa
asiakkaita sosiaalihuollon asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa,
avustaa asiakkaita lakisaateisen muistutuksen tekemisessa ja tiedottaa
asiakkaan oikeuksista.

Yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen oli vuonna 2013 yhteensa 1 117,
joista suurin osa koski toimeentulotukea ja aikuissosiaalityota. Toiseksi
eniten yhteydenottoja tuli lastensuojelun palveluista. Vanhuspalveluja
koskevia yhteydenottoja tuli huomattavasti vahemman. Naita
yhteydenottoja oli noin 10 % kaikista yhteydenotoista.
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Suuri osa yhteydenotoista koski tyontekijoiden tavoitettavuutta ja tama
nakyi erityisesti toimeentulotuessa. Selvityksen mukaan asiakas ei
esimerkiksi puhelinaikojen ruuhkaisuudesta johtuen ollut tavoittanut
tyontekijaa.

Tyontekijoiden tavoitettavuuden ongelmaa ratkaistaan tana vuonna
keskittamalla puhelinpalveluja toimeentulotuessa. Tyontekijoille on
my0s korostettu, etta asiakkaiden soittopyyntoihin tulee aina vastata.
Lahtokohtana on, etta asiakkaan yhteydenottoon tartutaan jo kun
asiakas ensimmaisen kerran on yhteydessa, eika asiakasta pyydeta
soittamaan edelleen seuraavalle henkildlle.

TyoOntekijoiden tavoitettavuutta parannetaan myos vaihtoehtoisia
asiointimuotoja kehittamalla. Toimeentulotuen sahkoisessa asioinnissa
asiakas voi seurata oman hakemuksensa kasittelyvaiheita
asiointitilillaan, mika vahentaa tarvetta puhelintiedusteluihin. Myos
maksatuksen keskitetysta neuvonnasta saa tiedon siita, onko paatos
tehty ja onko asiakkaan toimeentulotuki maksettu.

Sosiaaliasiamiehen selvityksessa korostetaan, etta asiakkaan tulisi
saada tarpeellinen neuvonta ja ohjaus, kun han ensikertaa hakee
toimeentulotukea. Uudet, muutoin kuin tilapaisesti toimeentulotuen
tarpeessa olevat asiakkaat pyritdan aina tapaamaan asiakaskaynnilla
tyontekijan luona, jolloin asiakkaan tilanne voidaan selvittaa
perusteellisesti. Sosiaali- ja terveysviraston strategiseksi tavoitteeksi on
nostettu palvelun kaynnistyminen jo ensimmaisessa
kohtaamispisteessa, ja asiakkaan paasy palveluihin joustavasti.

Asiakkaiden avustaminen muistutuksen tekemisessa

Sosiaaliasiamies korostaa, etta asiakkaan tekeman lakisdateisen
muistutuksen antaminen on paitsi keino havaittujen epakohtien
ilmoittamiseksi ja korjaamisen vaatimiseksi, my0s valine toiminnan
kehittamiseksi. Muistutuksen asemaa tulisi selvityksen mukaan
vahvistaa ja selkeyttaa, ja erityista huomiota kiinnittaa prosessin
nopeuttamiseen.

Sosiaali- ja terveysvirastossa on kaynnissa sosiaali- ja
potilasasiamiestoiminnan yhteinen tilastoinnin ja
tiedonkeruujarjestelman kehittamisprojekti, jonka tavoitteena on, etta
vuoden 2015 alusta lukien kaytettavissa on tarkempaa tietoa
muistutukseen liittyvista ja siihen johtaneista yhteydenotoista
laaturaportoinnin tueksi. Ohjeistus muistutuksen laatimiseen viedaan
Helsingin kaupungin Internet-sivuille.

Asiakkaan oikeuksista tiedottaminen
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Sosiaaliasiamiehelle tulevien suorien asiakasyhteydenottojen lisaksi
asiakkaiden oikeuksista tiedotetaan mm. kaupungin Internet-sivuilla.
Oikeuksista tiedottaminen monikanavaisesti edistaa paitsi asiakkaiden
oikeusturvaa myos asiakkaiden palvelujen saantia.

Esimerkiksi vanhuspalvelulaki velvoittaa kunnat julkaisemaan
vahintaan puolivuosittain tiedot siita, missa ajassa iakas henkilo voi
saada hakemansa sosiaalipalvelut. Sosiaaliasiamiehen selvityksessa
on Kiinnitetty huomiota naihin tietoihin. Odotusajat julkaistaan viraston
Internet-sivuilla kolmesti vuodessa ja lisaksi ne saatetaan tiedoksi
Helsingin kaupungin vanhusneuvostolle. Tiedottamisessa kaytetaan
hyvaksi myds mm. monipuolisia palvelukeskuksia.

Selvityksessa nousseet kehittamistarpeet

Sosiaaliasiamiehen selvityksessa keskeisimmat kehittamistarpeet
kohdistuivat aikuissosiaalitydhon ja toimeentulotukeen, lastensuojeluun
seka vanhuspalveluihin.

Selvityksessa kiinnitetaan myos yleisesti huomiota asiakaslahtdisyyden
toteutumisen haasteisiin. Sosiaali- ja terveysvirastossa asiakaslahtoista
toimintaa kehitetaan jatkuvasti tyotapoja uudistamalla ja jarjestamalla
tydntekijoille lisdkoulutusta vuorovaikutusosaamisen vahvistamiseksi.
Asiakkaiden osallisuutta edistetaan hyodyntamalla asiakkailta saatavaa
kokemustietoa palvelujen kehittamiseksi, esimerkiksi palvelumuotoilun
keinoin. Asiakasosallisuuden lisaamiseksi on myos otettu vuonna 2013
kayttdédn sahkdinen asiakaspalautejarjestelma, jonka kautta on
mahdollista esittaa kysymyksia, kehittamisehdotuksia ja muuta
palautetta. MyoOs asiakasraatitoimintaa on kokeiltu vuonna 2013
kahdella terveysasemalla ja sita on tarkoitus laajentaa muihinkin
toimintoihin.

Aikuissosiaalityo ja toimeentulotuki

Vuonna 2013 toimeentulotukea sai Helsingissa 44 866 taloutta, joka oli
5,6 % (2 386 taloutta) enemman kuin vuonna 2012. Samaan aikaan
tyontekijamaara on pysynyt lahes ennallaan.

Selvityksen mukaan asiakkailta on tullut palautetta palvelupisteiden
eriavista toimintakaytanndista. Lakisaateinen kasittelyaika ei aina
toteudu asiakasmaaran kasvun takia. Sosiaaliasiamiehen selvityksen
mukaan toimeentulotuen paatdksenteossa ei aina kayteta lain
sallimaan harkintaa, vaan noudatetaan automaattisesti kaupungin
sisaisia ohjeita esim. kohtuuvuokratasosta.

Toimeentulotuen etuuskasittelyn osalta on siirrytty vuonna 2013
toimintojen kaupunkitasoiseen johtamiseen. Eroavuudet
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toimintakaytannodissa on saatu esiin ja tyd yhdenmukaisempien
kaytantdjen aikaansaamiseksi on aloitettu.

Toimeentulotuen sahkoisen hakemusmenettelyn kayttoonotto alkoi
vuonna 2013, ja tavoitteena on, etta se on kaytdssa koko kaupungissa
taman vuoden lokakuun loppuun mennessa. Sahkoisen asioinnin
kehittamisen yhteydessa on asioinnin sujumista pyritty edistamaan
tarkastelemalla kriittisesti tarvittavien liitteiden maaraa, mika
vahentanee myos lisaselvityspyyntdjen maaraa.

Toimeentulotuen kasittelyaikojen lyhentamiseksi hakemusten
jonotilannetta seurataan viikoittain, ja pitkittyneisiin kasittelyaikoihin
reagoidaan siirtamalla resursseja ruuhkautuneisiin toimipisteisiin.
Etuuskasittelyn resurssipulaa on korjattu myos palkkaamalla
etuuskasittelijoita tyollisyyden hoidon maararahoilla.
Etuuskasittelijoiden lisaksi sosiaaliohjaajien ja sosiaalityontekijoiden
panosta on jouduttu aiempaa enemman kayttdmaan
toimeentulotukihakemusten kasittelyyn.

Toimeentulotuen osalta tyontekijoiden ohjeistuksissa korostetaan
yksildllisen harkinnan merkitysta paatdksenteossa, esimerkiksi lasten
harrastusmenojen ja asumiskulujen huomioimisessa. Taman vuoden
sitovana tavoitteena on, etta puolet ennaltaehkaisevasta
toimeentulotuesta kohdennetaan lapsiperheille. Vuonna 2013 erityisesti
asumisen ja vuokranmaksun ongelmat on nostettu asiakastyon
keskioon, ja ongelmiin on etsitty ennaltaehkaisevia ratkaisuja yhdessa
asiakkaiden, asumisneuvonnan ja kiinteistoviraston seka yksityisten
vuokranantajien kanssa.

Toimeentulotuen kaytantdjen yhdenmukaistamiseksi on tana vuonna
perustettu asiantuntijaryhma, jonka tehtavana on uudistaa ja paivittaa
sisaiset toimeentulotukea koskevat linjaukset ja ohjeistus kuluvan
vuoden aikana.

Lastensuojelu

Vuonna 2013 lastensuojeluilmoituksia tehtiin 14 194 (7 %:n kasvu v.
2012 verrattuna) ja lastensuojelun 0-17 -vuotiaita asiakkaita oli 9828 (4
%:n kasvu v. 2012 verrattuna).

Sosiaaliasiamiehen selvityksessa nousi huoli, toteutuuko sijaishuolto
aina lapsen tarpeiden mukaisesti. Lasten sijaishuoltoa toteutetaan
vastuusosiaalityontekijan, lapsen, huoltajien ja lapsen huoltoon
keskeisesti osallistuvien henkildiden kanssa, yhteisesti laaditun
asiakassuunnitelman pohjalta. Suunnitelmaa tarkistetaan
saanndllisesti.
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Lastensuojelulain mukaisesti sijaishuollossa olevalla lapsella tulee olla
mahdollisuus tavata saanndllisesti vastuusosiaalitydntekijaa kahden
kesken. Lapsen ja vastuusosiaalityontekijan kahdenkeskisesta
tapaamisesta on ohjeistettu lastensuojelussa ja kahdenkeskisten
tapaamisten toteutumista seurataan saannollisesti.

Sosiaalityontekija valvoo sijoitetun lapsen hoidon ja kasvatuksen
toteutumista. Sosiaalityontekija toteuttaa valvontaa ja seurantaa
tapaamalla lasta ja jarjestamalla saannollisesti lapsen asioita koskevia
neuvotteluja, joissa myos lapsen vanhemmat ovat Iasna.
Lastensuojelun asiakasohjausyksikko valvoo keskitetysti ostopalvelujen
lainmukaisuutta ja laatua ja kilpailutuksen kriteerien toteutumista.

Sosiaaliasiamiehen selvityksen mukaan yhteytta ottaneet asiakkaat
ovat saattaneet kokea, ettda molemminpuolista luottamussuhdetta ei ole
syntynyt ja asiakkaat ovat kokeneet olevansa ikaan kuin alisteisessa
asemassa. Lastensuojelulain mukaan lastensuojeluty6ssa on
ensisijaisesti otettava huomioon lapsen etu. Tama saattaa tuoda
asiakastyohon paineita, koska lapsen edun ja lapsen vanhempien edun
valilla voi olla ristiriita, ja yhteisymmarrysta voidaan joutua hakemaan
pitkaankin. Luottamuksen rakentuminen voi olla vaikeaa ja naissa
tilanteissa perheen kanssa tyoskentely haastaa sosiaalityontekijan
osaamista ja vuorovaikutustaitoja. Luottamuksellisen asiakassuhteen
muodostamista voivat vaikeuttaa myos lastensuojelutyohon kuuluvan
tuen ja kontrollin yhtaaikainen lasnaolo. Nama seikat tekevat
lastensuojelutyOsta erittain vaativaa seka asiakkaille etta tyontekijoille.
Lastensuojelussa painotetaan asiakkaiden kuulemista,
itsemaaraamisoikeutta seka arvostavaa ja asianmukaista
vuorovaikutusta. Lastensuojelun henkilostolle jarjestetaan
saannollisesti koulutusta asiakkaiden kohtaamiseen ja
vuorovaikutustaitojen kehittdmiseen.

Selvityksessa tuotiin myds esiin tyontekijoiden vaihtuvuuteen liittyvia
haasteita. Lastensuojelussa haasteena on patevien
sosiaalitydntekijoiden rekrytointi ja tydntekijoiden vaihtuvuus. Sosiaali-
ja terveysviraston henkilostohankintayksikko on kehittanyt patevan
henkiloston rekrytointia yhteistydssa Helsingin yliopiston kanssa.
Lastensuojelun sosiaalityontekijoiden vaihtuvuuteen on pyritty
vaikuttamaan myds keskittamalla lastensuojelun asiakasprosessin
vaiheet omiksi kokonaisuuksiksi. Nykyisella tyonjaolla ja tyon
organisoinnilla taataan seka osaaminen erityistd osaamista vaativassa
lastensuojelutyossa etta tyon hallittavuus. Tyonjaolla halutaan
varmistaa lastensuojelutydn laatu kaikissa asiakasprosessin vaiheissa.
Tyontekijan vaihtuessa asiakkuus vaihdetaan saattaen ja varmistetaan
nain asiakkaan osallisuus ja oikea tiedonkulku.
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Vanhuspalvelut

Vanhuspalveluissa painopistetta on siirretty laitoshoidosta kohti
palveluasumista, mika noudattaa myos kansallisen ikaihmisten
palvelujen laatusuosituksen linjausta. Ty6ta on kohdennettu ennalta
ehkaiseviin ja kotona asumista tukeviin palveluihin seka
vanhuspalvelulain edellyttdmiin muihin toimenpiteisiin. Vuonna 2013
kotona asuvien yli 75-vuotiaiden osuus on noussut 91 prosenttiin.
Palveluasumisen peittavyys on noussut 6 prosenttiin ja laitoshoidon
laskenut 2,9 prosenttiin (3,7 % vuonna 2012).

Sosiaaliasiamiehen selvityksen mukaan ymparivuorokautisen
hoitopaikan hakemiseen liittyvan SAS-tyéryhman hoitotasoratkaisut
perusteluineen ovat olleet paikoittain epaselvia omaisille. SAS-
toiminnalla (= Selvitys, Arviointi, Sijoitus) pyritdan turvaamaan tasa-
arvoisesti kullekin vanhusasiakkaalle hanen tarpeitaan vastaava
ymparivuorokautinen hoitopaikka. Asiakkaan objektiivisen hoitotarpeen
arvioinnin ja tarvittavien palvelujen kohdentamiseksi perustettu SAS-
asiantuntijaryhma varmistaa, ettd Helsingin ymparivuorokautisen
hoidon paikan saavat ne, jotka sita eniten tarvitsevat.

Vuonna 2014 on kaynnistetty SAS-prosessin kehittdmishanke selvitys-
arviointi- ja sijoitus -toimistossa asiakaslapinakyvyyden ja
sidosryhmayhteistyon kehittamiseksi seka asiakkaan tarpeiden
huomioimiseksi arvioinnissa. Sijoituspaatostekstien selkiyttamisella ja
paatosten perustelujen kehittamisella pyritaan myds vahentamaan
omaisten huolta ja epatietoisuutta.

Vanhustydssa on tunnistettu eriavia nakemyksia asiakkaan hoidosta
ammattihenkildston ja asiakkaan omaisten valilla, ja osin asiakkaan ja
hanen omaisten valilla. Vanhuspalveluissa eri toiminta-alueille
kohdistuu yhteydenottoja, joissa asiakkaan omainen on huolissaan
asiakkaan saamasta palvelusta. Haastaviksi nama tilanteet
muodostuvat mikali asiakkaan ja omaisen toiveet ja tarpeet ovat
eriavia. Vaikka naissa tilanteissa sosiaalihuollon ammattilaisen tulee
priorisoida asiakkaan etu, voidaan omaisten kokemaan huoleen
puuttua omaisten kanssa tehtavan tyon ja vuoropuhelun kehittamisella.
Keskeista naissa tilanteissa on turvata asiakkaan saaman palvelun
laatu ja vastata yksil6llisiin tarpeisiin.

Omaisten yhteydenottoja on tullut myos vanhusasiakkaiden
monipuoliseen kuntoutukseen liittyen. Kotihoidossa on lisatty vuoden
2013 alusta lukien terapiahenkildkunnan osuutta (fysioterapia ja
toimintaterapia), jotta kotona asuminen olisi mahdollista. Monipuolisten
palvelukeskusten yhteydessa olevien arviointi- ja kuntoutusyksikoiden
tehtavana on tukea asiakkaan kuntoutumista ja toimintakykya, jotta
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Esittelijan perustelut

kotona asuminen mahdollistuisi edelleen. Kaikissa
ymparivuorokautisen hoivan yksikdissa kuntoutumista edistava toiminta
on keskeista.

Sosiaaliasiamiehen selvityksessa tulee esiin yhteydenottajien huoli
rittavan laadukkaan hoidon ja hoivan toteutumisesta vanhusten
ymparivuorokautisessa hoidossa, erityisesti yksityisten ostopalvelujen
osalta. Omaisille huolta on aiheuttanut esimerkiksi vanhuksen ulkoilun
toteutuminen.

Ymparivuorokautisen hoivan ostaminen perustuu sopimuksiin, joissa
on tasmallisesti ja yksityiskohtaisesti maaritetty ostettavan palvelun
laatu. Lakisaateisissa omavalvontasuunnitelmissa yksikoissa on
tunnistettu eroja siina, miten suunnitelmat ovat asiakkaiden ja omaisten
nahtavilla, ja asiasta vastuussa oleva SAS-toimisto tulee ottamaan
asian esille palveluntuottajien kanssa."

Kaupunginhallitus on pyytanyt sosiaali- ja terveyslautakunnan
lausuntoa vuoden 2013 sosiaalimiestoiminnasta 19.9.2014 mennessa.

Asiasta on pyydetty lausuntoa myds varhaiskasvatusvirastolta.
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Hannu Juvonen
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