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SAATE KUNNANHALLITUKSILLE

16.3.2020 Suomeen julistettiin poikkeusolot Korona-pandemian takia. Sosiaaliasiamiehen selvitykseni vuo-
delle 2019 allekirjoitin viikon taman jalkeen 23.3.2020. Jos nyt tandaan muistelen ajatuksiani siitda, mita viime
kevaana uskoin pandemian etenemisesta ja sen taltuttamisesta ja kuinka odotukset nopeasta normaaliin ela-
man rytmiin palaamisesta olisi ollut mahdollista jo kesan kynnyksell3, niin voi vain todeta, ettd vahanpa tiesin

vaikka paljon toivoin.

Pandemian vaikutukset yhteiskunnan eri osa-alueilla ndkyivat jo heti viime kevdana. Koska yhteiskuntamme
ei ole tdnaan samanlainen kuin vuosi sitten, eikd varmaan samanlaiseksi enda palaa, on tarkeaa, etta pande-
mian keskellakin pyrimme pitdmaan huolta omasta ja kanssaihmisten hyvinvoinnista. Korona-leima on nyt
monen viranomaistoimijan poydalla ja Koronan takia sallitaan, kielletdan, pakotetaan, resurssoidaan ja siir-
retdadn yhteiskunnan jarjestamisvastuulla olevia toimintoja ainakin valiaikaisesti eri lailla siitd, miten ne jar-
jestettaisiin normaalioloissa. Koronasta on tullut isanta ja yhteiskunnasta sen renki. Pandemian kukistami-
sessa on tehtdva kaikki voitava, se on selvd. Kuluneesta vuodesta on tehty lukuisia tutkimuksia ja selvityksia,
joissa pandemian vaikutuksia on selvitetty sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden kannalta. Kunnissa tama
tutkimustieto on syyta ottaa vakavasti ja siihen tulee reagoida, koska monet asiakkaiden arjen haasteet va-

luvat ennen pitkaa sosiaali- ja terveydenhuollon kannettavaksi.

Tana vuonna vietdamme sosiaalihuollon asiakaslain voimassaolon 20 vuotista juhlavuotta. Laki on edelleen
tarpeellinen tydkalu muistuttamaan lain soveltamispiiriin kuuluville toimijoille sosiaalihuollon menettelylli-
sistd velvoitteista. Omasta puolestani kiitan kuntia ja yhteistyoverkostoja kuluneesta ja haastavasta vuo-

desta.

Turussa 22.4.2021

Kati Lammi, OTM
Sosiaali- ja potilasasiamies

Oy Vasso Ab



! JOHDANTO
1.1 SOSIAALIHYOLLON ASIAKASLAKY

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) sisaltaa asiakkaan oikeusturvaan, kohte-
luun ja osallistumiseen liittyvat keskeiset periaatteet. Lain tarkoituksena on turvata asiakkaan oikeus laadul-
taan hyvaan sosiaalihuoltoon ja kohteluun ilman syrjintaa, vahvistaa asiakkaan osallisuutta ja itsemaaraamis-
oikeutta seka lisata asiakassuhteen luottamuksellisuutta. Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus saada selvitys
eri toimenpidevaihtoehdoista asiassaan ja asiakasta on neuvottava sosiaalipalveluiden hakemisessa. Selvitys
janeuvonta on annettava asiakkaalle ymmarrettavalla tavalla. Asiakkaalle haetusta sosiaalihuollon palvelusta
on tehtava kirjallinen, muutoksenhakukelpoinen paatds, josta selkedsti ilmenee mita ja miten palvelua on

myonnetty tai jatetty myontamatta seka paatdksen asiaperustelut.

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan etu ja asiakkaan oikeus osallis-
tua hanta koskevien palveluiden suunnitteluun. Sosiaalihuollon asiakkuudesta syntyvien tietojen dokumen-
toinnissa ja asiakirjojen laatimisessa on noudatettava hyvaa hallintotapaa ja sosiaalihuollon asiakasasiakir-
joista annettua lakia (254/2015). Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus tehdéa asiakaslain mukainen muistutus

saamastaan kohtelusta ja muistutukseen on vastattava kirjallisesti kohtuullisessa ajassa.

1.2 SOSIAALIASIAMIEST OIMINT A

Sosiaalihuollon asiakaslain 24 §:ssa sadadetadn sosiaaliasiamiestoiminnan jarjestamisesta ja asiamiehen teh-
tavista. Jokaisella kunnalla on oltava sosiaaliasiamies; kahdella tai useammalla kunnalla voi olla yhteinen asia-

mies. Sosiaaliasiamiehen tehtdvana on:

1. Neuvoa asiakasta asiakaslain soveltamiseen liittyvissa tehtavissa;

2. Avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa;

3. Tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi
ja toteuttamiseksi: seka

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

tain kunnanhallitukselle.

Asiamiehen kelpoisuusvaatimukseksi on saadetty sosiaalityontekijan kelpoisuus tai tehtdavaan soveltuva
ylempi korkeakoulututkinto ja alan tuntemus. Sosiaaliasiamiehelle laissa saddettyjen tehtdvien johdosta ky-

symyksessa on erityisesti asiakkaan oikeusturvaa edistava tehtava, jota hoidettaessa korostuu tehtavia



hoitavan henkilon oikeudellinen asiantuntemus. Sosiaaliasiamiehen puolueettomuuden turvaamiseksi asia-

mies ei voi toimia sosiaalihuollon asiakasty6ssa tai olla paatoksia tekemassa.

Sosiaalialan osaamiskeskukset tuottavat valtakunnallisesti sosiaaliasiamiespalvelua vastaten alueensa asia-
miestoiminnan tuottamisesta sopimuskuntiensa kanssa. Osaamiskeskuksissa tydskenteli vuonna 2020 yh-
deksdn sosiaaliasiamiesta, joista osa tekee yhdennettya sosiaali- ja potilasasiamiestehtdavaa. Osaamiskeskus-
ten asiamiesten alueeseen kuuluu 110 kuntaa, joiden asukasmaara oli vuonna 2020 hieman yli 1,7 miljoonaa

asukasta.

Varsinais- Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Oy Vasso Ab on tuottanut vuonna 2020 sosiaaliasiamiespalve-
lut kolmelletoista kunnalle/kaupungille/yhtymalle; Kaarina, Koski Tl, Kustavi, Laitila, Lieto, Marttila, Raisio,
Rusko, Sauvo, Somero, Taivassalo, Uusikaupunki ja Vehmaa. Lisaksi Harkatien Sote yhteistoiminta-alue teki
vuoden 2014 alusta ja Someron kaupunki 1.7.2019 Iahtien Someron perusturvan terveyspalveluista sopimuk-
sen potilasasiamiestoiminnan osalta Vasson kanssa. Vaestopohja on yhteensa lahes 160 000 asukasta, kun
yhteen on laskettu seka sosiaali- ettd potilasasiamiestoimintaan kuuluvat kunnat. Sosiaali- ja potilasasiamie-
hen tehtdavaa hoitaa yksi paatoiminen asiamies, Kati Lammi. Asiamiehelld on ylempi oikeustieteen korkea-

koulututkinto (OTM).

Oy Vasso Ab:n toimitilat sijaitsevat Turussa, osoitteessa Lantinen Pitkdkatu 21-23 E, 20100 Turku. Asiamies
vastaa yhteydenottoihin pdasdantoisesti puhelinaikoina (ma klo 12-14, ti-to klo 9-11). Asiakkaalla on myds
mahdollisuus tavata asiamies Vasson toimitiloissa tai asiakkaan kotikunnassa erikseen sovitussa paikassa ja
ajankohtana. Korona-pandemian aikana asiakastapaamisia jarjestetdan yleisia terveyssuosituksia noudat-

taen.



2 MUYTAMIA NOSTOJA VUODESTA 2020 JA TULEVIA MUUT OKSIA HYOMIOT AVAKS/
Vomva 2021

2.1 KORONARAJOITUKSET

Poikkeustilan julistamisen myo6ta kevaalla 2020 Suomessa annettiin kansalaisiin kohdistuvia rajoituksia ja
suosituksia, joiden tarkoituksena oli ja on pandemian hillitseminen ja terveydenhuollon kantokyvyn sdilytta-
minen. Rajoitusten ja suositusten juridinen ero jdi kansalaisille varsin epdselvidksi, liekd se ollut ihan selvaa
kaikille viranomaisillekaan. Tasta syysta varsinkin monessa sosiaali- ja terveydenhuollon asumispalveluissa
alettiin noudattamaan esim. erittdin tarkkoja liikkumis- tai vierailuaikoja, jotka kdytanndssa lopettivat mo-
nelta asiakkaalta yhteydenpidon kokonaan laheisiinsa. Sittemmin eduskunnan oikeusasiamies, jo kesalla
2020, antoi muutamia ratkaisuja, joissa otettiin kantaa naihin rajoituksiin ja selvennettiin tata rajoitusten ja
suositusten kayton eroa ja mahdollisuutta ylipdataan niiden kayttoon. En tassa selvityksessani erittele tar-
kemmin naiden ratkaisujen sisaltdd, mutta totean etta virheelliset tulkinnat rajoituksista kevaalla 2020 olivat
monessa kohtaa inhimillisesti katsottuna toki perusteltavissa. Mutta kun puhutaan ihmisten perusoikeuksiin
puuttumisesta ja tassa siis rajoitustoimenpiteistd, on ihan ensiarvoisen tarkeda ymmartaa, ettd puuttumi-
sesta on oltava tarkkarajaisesti saadetty lailla. Liséksi ndissa rajoitustoimenpiteiden kdyttdon ottamisissa tuli
toteen naytetyksi kuinka haastavaa kdytannon tasolla voi joskus olla ymmarrys jonkin toimenpiteen merki-
tyksesta ihmisen perusoikeuden nakokulmasta ajateltuna. Siksi sosiaaliasiamiehena ja lakimiehena iloitsin
naista eduskunnan oikeusasiamiehen ratkaisuista ja perusteluista. Kunnat ovat omassa toiminnassaan, myos
valvomiensa palvelujen osalta, velvollisia tuntemaan lainsdadanndn ja tulkinnat siitd sekd noudattamaan
niitd. Oletan korjaavia toimenpiteita tehdyn naiden rajoitustoimenpiteisiin liittyvien ohjeistuksien osalta kun-

nissa. Perus- ja ihmisoikeuksien rajoittamisesta 10ytyy hyvaa tietoa mm. ihmisoikeuskeskus.fi sivuilta.

Sosiaaliasiamiehelle tuli muutama koronarajoituksiin liittyva yhteydenotto vuonna 2020. Eduskunnan oi-
keusasiamiehen kanslian 29.3.21 paivatyn tiedon mukaan oikeusasiamiehelle oli tehty 169 kpl koronaviruk-

seen ja poikkeusoloihin liittyvaa sosiaalihuollon kantelua.

2.2 ASIAKKAAN OIKEUS SAADA SELVITYVS TOMENPIDEVAIHT OFHDOISTA

Sosiaaliasiamiehen ja asiakkaan valisissa keskusteluissa asiamiehena havahdun monesti siihen, etta kayn asi-
akkaan tai omaisen kanssa lapi sosiaalihuoltolaissa tai muussa lainsaadanndssa maariteltyja palveluita ja yh-
dessda mietitadn asiakkaan kanssa mika niista asiakkaan tarpeisiin parhaiten vastaisi. Tama kaytantomalli ei
tietenkdan ole toivottavaa; ensinndkin sosiaaliasiamies ei ole asiakkaan tuen tarpeita kartoittava taho (ei

edes voisi olla, koska asiamies ei omaa sellaista julkisen vallan kayttamiseen sisaltyvada toimivaltaa jota tassa



kohtaa ehdottomasti vaaditaan tyontekijaltd) ja toiseksi, sosiaalihuollon asiakaslain 5 §:n mukaan: Sosiaali-
huollon henkiléstdn on selvitettdva asiakkaalle hdanen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset vaihtoeh-
dot ja niiden vaikutukset samoin kuin muut seikat, joilla on merkitysta hanen asiassaan. Selvitys on annettava
siten, ettd asiakas riittavasti ymmartaa sen sisallon ja merkityksen. Sosiaalihuoltolain 2 § tdydentaa selvitta-
misvelvollisuutta ja korostaa asiakkaan etua: Jos henkil6lla on muun lain nojalla oikeus sosiaalihuollon saa-
miseen, on sovellettava niitd sadnnoksid, jotka parhaiten toteuttavat asiakkaan etua siten kuin (SHL) 4 ja 5
§:ssd saddetdaan. Tama tarkoittaa ja velvoittaa tyontekijda tuomaan esiin kenties muitakin palveluita kuin
mita asiakas on ensin hakenut. Joka tapauksessa asiakasta ei saa laittaa ikdan kuin itse hoksaamaan mita
palvelua han tarvitsee tai mita palveluja on saatavilla hanen tarpeisiinsa nahden. Mikali palvelusta perittaisiin

maksu, tasta on asiakasta tiedotettava jo ennen palvelua myonnettdessa.

2.3 ASIAKKAAN OIKEUS PALVELUTARPEEN ARVIOINTIN

Palvelutarpeen arvioinnin tekeminen on asiakkaan oikeus. Arviointi tulee tehda asiakkaan elamantilanteen
edellyttdmassa laajuudessa. Palvelutarpeen arvioinnista vastaa se tydntekijd, joka asiakkaan edun nakokul-
masta katsottuna on tarkoituksenmukaisin sosiaalihuollon ammattihenkil6laista annetussa laissa tarkoitettu
sosiaalihuollon ammattihenkil. Erityista tukea tarvitsevien lasten ja muiden henkildiden palvelutarpeen ar-
vioinnin tekemisesta vastaa virkasuhteessa oleva sosiaalityontekija. Palvelutarpeen arviointiprosessia ei ole

laillista ulkoistaa yksityisille palveluntuottajille tehtavaksi.

Huolimatta viime kevaana kunnille myonnetysta oikeudesta poiketa sosiaalihuollon palvelutarpeen arvioin-
nin aloittamisen maaradajoista tarvittaessa, perdankuulutan arviointien tekemisen tarkeytta asiakkaan oi-
keusturvan nakokulmasta ja kuntien velvollisuutta huolehtia sosiaalihuollon tehtaviensa tekemista laissa saa-
detyissa maaraajoissa. Poikkeus ei tarkoittanut, etteikd palvelutarpeen arviointia olisi tarvinnut aloittaa ol-
lenkaan tai etta asiakasta olisi voinut ohjeistaa ottamaan kuntaan yhteyttda myéhemmin uudelleen. Poikkeus
palvelutarpeen arvioinnin aloittamisen maaraajoista ei myoskaan koskenut erityisen tuen tarpeessa olevien
henkildiden, vammaispalvelulaissa tai lastensuojelulaissa saddettyja maaraaikoja. Valttamaton ja kiireellinen

avun tarve on pitdanyt koko ajan arvioida valittomasti.



2.9 ASIAKKAAN OIKEUS SOSIAALIHYOLT OLAIN MUKAISEEN OMATYONTEKIJAAN

Asiakkaalla on niin ikadn oikeus omatydntekijadn asiakkuutensa ajaksi. Omatydntekijana toimivan henkilén
tehtdvista saddetaan sosiaalihuoltolaissa; tehtavana on edistaa asiakkaan palvelujen jarjestamisessa palve-
lutarpeen arvioinnin mukaisesti. Lain sanamuoto velvoittaa aktiiviseen toimijuuteen asiakkaan tarpeiden ja

etujen turvaamisessa.

Apulaisoikeusasiamies kiinnitti viime vuonna huomiota erityisesti vanhustenhuollon asumisyksikdihin teke-
milladn tarkastuksilla, ettei asukkaille ollut nimetty sosiaalihuoltolain mukaista omatyontekijaa. Apulaisoi-
keusasiamies piti tilannetta lain vastaisena. Omatyontekijan rooli asiakkaan siirtyessa kotihoidosta palvelu-
asumiseen tai laitokseen on varmistaa tulevien palveluiden laatu ja niiden soveltavuus asiakkaalle. Tama rooli
ei katoa asiakkaan muuttamisen jalkeen vaan jatkuu koko asiakkaan palveluasumisen ajan. Omatyontekijan
nimedmatta jattamista ei voida perustella asiakkaan omaisten mahdollisuudella hoitaa asioita tai edunvalvo-
jan maaraamisella asiakkaalle. Apulaisoikeusasiamies totesi myods, ettd palveluasumisyksikén oma tyontekija
ei voi my6skaan toimia sosiaalihuoltolain mukaisena omatyodntekijanad, vaan omatydntekijan tulee olla yksi-
kon ulkopuolelta. Omatyontekijan nimedaminen koskee kunnan omia ja yksityisia yksikoita. Eduskunnan oi-
keusasiamies painotti viime vuoden tarkastuksillaan viranomaisten riittavaa resurssointia perusoikeuksien

turvaamiseksi, mm. kiinnittamalla huomiota omatyontekijoiden asiakasmaariin.

Sosiaaliasiamiehelle on valittynyt kasitys, etta palveluntarpeen arviointi on jadnyt monelta asiakkaalta teke-

matta tai se tehty puutteellisesti eikda omatydntekijadkaan aina nimeta sosiaalihuoltolain mukaisesti.

2.5 SOSIAALIASIAMIEHEN MUKANAOLO KUNTIEN SOTE-VALVONTAKAYWNENLLA

Viime vuoden selvityksessa ehdotin kunnille mahdollisuutta pyytda sosiaaliasiamies mukaan kuntien sosiaa-
lihuollon palvelujen valvontakdynneille. Asian tiimoilta kaytiin viime vuonna kaksi Teams-palaveria kunnan
edustajien kanssa. Asia sai myonteisen vastaanoton kunnilta. Valitettavasti tima Korona-pandemia osaltaan
vaikutti ylipaataan valvontojen tekemiseen paikan paalla eika asiamies ollut yhdellakaan valvontakdynnilla
mukana. Periaatteessa asiamiehena katsonkin, ettd olen ensimmainen poisjaava henkild valvontakdaynneilla,

kun [ahtdkohtaisesti ylimaaraisten henkildiden mukanaoloa on syyta tartuntariskin pienentamiseksi valttaa.

Ajatuksena on tarjota kuntien valvontasuunnitelmiin ”lisdpalikka”, jossa asiamiehen mukanaolo perustuu sii-
hen lisdarvoon, jota asiakkaiden kuulemisella palvelun laadusta voidaan saada valvontakaynneilld. Toiminta-
tapa edistaisi asiakasosallisuutta ja asiamies pystyisi tiedottamaan sosiaaliasiamiestoiminnasta, myos henki-
I6kuntaa. Toimintatapa voidaan perustaa sosiaaliasiamiehen asiakaslaissa saddetysta tehtdvasta ”...toimia

muutoinkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi.” Asiamies voisi keskustella



luottamuksellisesti asiakkaiden, omaisten ja henkilokunnan kanssa. Heidan suostumuksellaan asiamies voisi
ilmaista keskusteluista asioita viranomaiselle. Asiamies ei voisi kuitenkaan ottaa valvovan viranomaisen roo-
lia valvontakdynneilld eikd mydskdan esim. saada tietoa asiakasasiakirjoista tai antaa valvonnasta mitaan hal-

linnollista ohjausta.

Toimintatapaa on syyta jatkossa kehittda ja miettia esim. muutaman kunnan kanssa toiminnan pilotointia.
Kuntien kanssa on sovittu, ettd sosiaaliasiamies osallistuisi ensisijaisesti sellaisille valvonta- ja ohjauskadyn-
neille, jotka perustuvat aluehallintoviraston maaraykseen, tai joihin liittyy erityista huolta asiakasturvallisuu-

desta. Palvelu on sopimuskunnille maksutonta.

2.6 SOSIAALIHYOLLON ASIAKASLAKI 20 WYOTTA

Asiakaslaki on ollut nyt voimassa 20 vuotta (2021). Asiakaslain esitdissd mainittiin sddtamisen perusteeksi
tarve lisata asiakkaan aktiivisuutta, itsemaaraamisoikeutta, seka varmistaa asiakkaan oikeutta hyvaan huol-
toon, palveluun ja tiedonsaantiin seka riittavaa oikeusturvan toteutumista. Asiakaslailla haluttiin saattaa so-
siaalihuollon asiakkaat vertaiseen asemaan potilaiden kanssa vuonna 1993 tulleen potilaslain mukaisesti.
Asiakaslain sisdltd on sdilynyt pitkalle muuttumattomana; asiakkaan lakiin kirjattuihin oikeuksiin ei ole nahty

syyta puuttua.

Kahdessakymmenessa vuodessa sosiaalihuollon asiakkaan asema on parantunut merkittavasti. Yleinen tie-
toisuus asiakkaan oikeuksista on lisddntynyt ja niihin kiinnitetdan enemman huomiota. Keskustelu perus — ja
ihmisoikeuksista viranomaistoiminnassa on arkipdivaistynyt. Erityislainsaadantoa on tullut valtavasti lisaa.
Yksilotasolla oikeudet eivat silti aina kohtaa lainsdadannon ylevia tai edes kohtuullisia ja valttamattéomia asi-

akkaan tarpeita. Rakenteellisen sosiaalityon tarve on ilmeinen.

Sosiaaliasiamiestoiminta on asiakaslain voimassa oloaikana ammatillistunut. Kun lain alkutaipaleella ja lain
esitoissakin mainittiin, ettd sosiaaliasiamiehen tehtdavat on mahdollista liittda sosiaalihuollon palveluksessa
jo olevan henkilén toimenkuvaan, voidaan tdna paivana todeta, ettd oman (tai muun) toimen ohella asia-
miestyota tekevia sosiaaliasiamiehia ei juurikaan ole. Kehityssuuntaus on talta osin ollut ainoa oikea sen li-

saksi, etta asiakaslakiin lisattiin myohemmin myds sosiaaliasiamiehen kelpoisuusehdot.

Sosiaaliasiamiestoiminta on vakiintunut osa sosiaalihuollon palvelujarjestelmaa olematta itse palveluna kui-
tenkaan sosiaalihuollon palvelu (SHL 14 §). Sosiaaliasiamiestoiminta elda luonnollisesti sosiaalihuollon raken-
teissa yhdessa muiden kehittamistarpeiden kanssa. Sanna Marinin hallitusohjelmassa lausuttiin, etta ”sosi-
aali- ja potilasasiamiestoimintaa parannetaan”. Asiamiestoiminnan taustasta, nykytilasta ja kehittamistar-

peista valmistui viime vuonna selvitys, STM raportteja ja muistioita 2020:13. Seuraavassa ote selvityksesta:



”Sosiaali- ja potilasasiamies tekee ty6taan asiakkaan ja potilaan oikeuksien edistamiseksi ja
toimii siten oikeusturvan yhtena edistdjana. Lainsdaatdjan yhtena tarkoituksena on ollut tuoda
asiamiesjarjestelmalld turvaa asiakkaan ja potilaan oikeusturvan toteutumiselle velvoittamalla
asiamiehia neuvomaan asiakkaita ja potilaita heidan oikeussuojakeinojensa kaytossa. Tehtava
ei ole lainkaan helppo ja on esitetty my0s arvioita, ettd nimenomaan asiamiehen tehtavien
painottuessa oikeusturvaan liittyviin kysymyksiin, asiamiehena voisi toimia vain juristil5.

Juridinen osaaminen on toki tarkeda jo senkin vuoksi, ettd sosiaali- ja terveydenhuollossa on
erilaiset muutoksenhakumenettelyt ja mahdollisuudet. Terveydenhuollon tosiasiallinen hallin-
totoiminta voi tuottaa vaikeuksia ymmartaa miten potilas voi paasta oikeuksiinsa, kun muu-
toksenhakukeinot- ja reitit ovat vaikeasti hahmoteltavissa. Sosiaalihuollossa taas keskeisina
ongelmina ovat muun ohella oikeussuojakeinojen tehottomuus ja muutoksenhaun kesto.

Asiakkaiden ja potilaiden oikeusturvan nakokulmasta asiamiehet voidaankin nahda tarkeana
instituutiona. Juuri asiamiehet ovat niita tahoja, joiden tulee tietaa asiakkaiden ja potilaiden
oikeussuojakeinoista ja niiden kadytosta sekd tuntea palvelujdrjestelma, jossa asiakkaat ja po-
tilaat asioivat. Asiakkaan ja potilaan oikeusturva ja oikeussuojakeinojen tehokkuus ei saisi
jaada vaillinaiseksi sen vuoksi, etta instituutio, jonka nimenomaisena tehtavana on puolueet-
tomasti kyeta neuvomaan keinojen kaytossa, ei siihen taysin kykene.

Asiamiestyon vaikuttavuus linkittyy moneen muuhun asiamiestydn osa-alueeseen ja ilmiéon.
Tyon vaikuttavuudella tarkoitetaan tdssa yhteydessa asiamiehen yhden tehtavan, eli asiak-
kaan ja potilaan aseman ja oikeuksien edistamisen mahdollisuuksia.

Vaikuttamistydssa voidaan nahda kaksi tasoa. Ensimmainen taso koskee vaikuttamistyota
asiamiehen tyoymparistossa tai alueella, jossa asiamiestyota tehdaan. Toinen taso liittyy asia-
miestydn vaikuttavuuteen laajemmin, esimerkiksi kansallisesti. Asiamiehille kertyvan tiedon
hyodyntaminen, on osa vaikuttavuutta.”
Asiakaslain 20 vuotisen voimassa olon kunniaksi haluan haastaa jokaisen kunnan sote-toimijan lukemaan
ajatuksella asiakaslain lapi. Pyydan kuntia kiinnittamaan huomiota siihen, etta jokainen sosiaalihuollon toi-

mija tuntee asiakaslain sisallon, osaa soveltaa sitd tyotehtaviinsa ja edistaa asiakkaan oikeutta laadultaan

hyvaan sosiaalihuoltoon.

2.7 ASIAKASMAKSUYLAIN OSITTASNDISTYS

Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakasmaksulakia on uudistettu 30.12.2020 vahvistetulla lailla. Lakimuutokset
tulevat voimaan erittdin lyhyelld toimeenpanolla 1.7.2021. Maksukattoa koskevat uudistukset tulevat voi-

maan 1.1.2022. Laki laajentaa maksuttomuutta ja kohtuullistaa maksuja.

Sosiaalihuollon asiakasmaksujen osalta isoimmat muutokset uudessa laissa koskevat jatkuvan ja sadannéllisen

kotona annettavien palvelujen seka pitkdaikaisten asumispalvelujen asiakasmaksuja.

Uudessa laissa korostetaan asiakasmaksujen alentamisen ja perimatta jattamisen ensisijaisuutta suhteessa

toimeentuloturvaan; sindnsa voimassa oleva laki sisdltda ihan saman velvoitteen ja asiamiehen selvityksissa



aiemmin olen aiheesta myos kirjoittanut, mutta nyt maksujen huojentamisesta on tdaydennetty laissa kunnille

saadetysta erityisesta velvollisuudesta tiedottaa asiakkaita asiasta.

Asiakkaan oikeusturvaa varmistetaan laissa eri tavoin. Asiakasmaksuja koskeviin paatoksiin ja laskuihin on
tullut sisaltovaatimuksia. Muutoksenhaun osalta on nimenomaisesti saddetty oikaisuvaatimusohjeen liitta-
misesta sekd paatokseen ettd laskuun. Asiakasmaksulain uudistamisen yhteydessa tehtiin lisdksi lakimuutos
tuomioistuinmaksulakiin; oikeudenkdyntimaksua ei jatkossa perita yksityishenkilon vireille panemissa vali-
tusasioissa, jotka koskevat asiakasmaksulain mukaisia asiakasmaksuja. Tama muutos on tullut voimaan jo
1.1.2021, mutta oma kasitykseni on, ettd se jaanyt huomioimatta kunnissa. Asialla on iso merkitys asiakkai-

den nakokulmasta.

Lain toimeenpanoon jatetysta lyhyesta ajasta johtuen, kannan hieman huolta siitd, miten kunnissa ehditaan
tekemaan ja laskemaan kaikille asiakkaille ennen 1.7. uudet asiakasmaksupaatokset. Nain kuitenkin olisi toi-
mittava. Osalla asiakkaista maksut nousevat ja osalla laskevat. Lisdksi pitdd muistaa, ettd eduskunnan oi-
keusasiamies on ottanut asiakasmaksuja koskevissa ratkaisuissaan kantaa takautuvasti perittaviin asiakas-

maksukorotuksiin ja pitanyt niita lain vastaisina.



3 SOSIAALIASIAMIEHELLE VIONNA 2020 TULLEET VHTEVDENOT OT - KAIKKI KUNNAT
3.1 TULASTOINMMISTA

Sosiaaliasiamiehen asiakasyhteydenottoihin perustuva tilastointi esitetdan siina valossa kuin asiakkaat, hei-
dan edustajansa tai omaisensa seka henkildstd kunnissa tai muu taho ottaa asiamieheen yhteytta. Yhteyden-
ottotilastoista ei siten voi johtaa absoluuttista totuutta kunnan sosiaalipalveluiden tilanteesta. Toki selvitys
ja esitetyt luvut antavat oikeutuksen vetaa joitain johtopaatoksid, mutta pitda myos muistaa, etta esim. mo-
nissa asiakasryhmissa (vanhus-, mielenterveys- ja paihdehuolto) asiakkaan yhteydenotto, ainakaan hanen
itsensd ottamana yhteydenottona, ei ole ollenkaan niin itsestadn selva asia ja silloin ko. asiakasryhma jaa

ikaan kuin tilastoinnin varjoon.

Sosiaaliasiamiehelld ei ole toimivaltaa tehda asiakkaiden oikeuksia ja etuuksia koskevia paatoksia. Asiamie-
hen ensisijaisena tehtdavdna on antaa asiakkaalle neuvontaa ja ohjausta hdanen kysymdssadn asiassa. Usein
yhteydenotto vaatii laajempaakin selvittelya tai palaveriin osallistumista yhdessa asiakkaan kanssa (vaatii asi-
akkaan suostumuksen). Ensisijaisesti asiakkaan kanssa yritetdan |0ytaa ratkaisuja neuvotteluin, mutta tarvit-
taessa asiakas saa ohjauksen myos muistutuksen ja muiden oikeusturvakeinojen kdyttamisestd. Asiamiehen
tulee toimia puolueettomasti eika asiamies voi ottaa asiakkaan asiaa asianajollisesti hoitaakseen. Mikali asia
ei kuulu sosiaalipalvelujen alaan (Kela, edunvalvonta, TE-toimisto, terveydenhuolto, velkaneuvonta) asiakas

ohjataan asioimaan oikeaan viranomaiseen.

Sosiaaliasiamiehelle tulee useita yhteydenottoja myds kuntien henkildstolta tai muilta tahoilta esim. omai-
silta, edunvalvojalta, terveydenhuollon henkildstolta. Asiamiehena pidan erittdin hyvana, ettd henkildsto ot-
taa yhteytta heita askarruttavissa kysymyksissa ja asiamiehen vaikuttamistoiminta ulottuu ndin myos kuntien
paatdksentekotasolle. Henkilostolta tulevissa yhteydenotoissa korostuu lainsdaadanndn tulkintaan liittyvat

kysymykset.

3.2 VHTEYDENOTTOMAARAT

Vuonna 2020 sosiaaliasiamiehelle kertyi 197 kpl tilastoitua yhteydenottoa (v.2018/222, v. 2019/200 kpl).
Maara pysyi yllattdvan samana edellisiin vuosiin verrattuna, kun ottaa huomioon, etta kevaan 2020 aikana
puhjennut Korona-pandemia hiljensi alkaessaan muutamaksi viikoksi asiakasyhteydenotot lahes tdysin. Li-

saksi noin paria kymmenta yhteydenottoa ei pystynyt kohdentamaan mihinkdan sopimuskuntaan.

Asiakkaan yhteydenotto tilastoidaan talla hetkelld yhtena asiakastapahtumana, joka voi sisdltda useita yh-

teydenottoja asiakkaalta tai asiamieheltd asian selvittamiseksi, tapaamiseksi tai esim. asiakaspalaveriin



osallistumisesta. Siten tilastoitu yhteydenottomadara per vuosi ei kuvaa asiakaskontaktien tarkkaa maaraa

vaan on todellisuudessa paljon enemman.

Vertailuksi yhteydenottomaarat kerattiin vuodelta 2020 kaikilta seitsemalta sosiaaliasiamiestoimintaa tuot-
tavalta sosiaalialan osaamiskeskukselta ja suhteutettiin ne tuhatta asukasta kohden (asukaspohja yht. 1,7
milj.). Yhteydenottoja tuli kaikkiaan 2261 kpl ja yhteytta otettiin 1,3 kertaa 1000 asukasta kohden. Varsinais-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen 1000 asukasta kohden oleva suhteutettu luku kaikista yhteyden-
otoista oli em. valtakunnallista keskiarvolukua suurempi, 1,51. (vrt. vuonna 2020 Turussa yhteydenottoja
115kpl eli 0,59/1000 asukasta kohden). Alla on kootusti esitetty kunnittain yhteydenottomaarat, vakilukuun
suhteutettu luku ja muutokset yhteydenotoissa edelliseen vuoteen. Kuntakohtaiset yhteydenotot sosiaali-

huollon palveluittain ovat selvityksen liitteissa.

A 2%(%/ Z/OI/ZDEA/OWOJA 202 | yroesw :/g/{f/%%ogo%A 2020/1000
Kaarina 34664 43 (38) 13 (5) 1,24 (1,12)
Koski Tl 2289 6(3) 100 (3) 2,62 (1,30)
Kustavi 959 2(2) 0(0) 2,09 (2,10)
Laitila 8472 11 (20) -45 (-9) 1,30 (2,33)
Lieto 20150 26 (27) 4 (1) 1,29 (1,35)
Marttila 2000 0(0) 0(0) 0(0)
E‘:isslig & 30777 45 (45) 0(0) 1,46 (1,48)
Sauvo 2953 8 (11) 27 (-3) 2,71(3,74)
Somero 8639 17 (10) 70 (7) 1,97 (1,15)
Taivassalo 1658 3(18) -83 (-15) 1,81 (11,0)
Uusikaupunki | 15377 26 (16) 63 (10) 1,69 (1.03)
Vehmaa 2292 10 (10) 0(0) 4,36 (4,36)
Turku vrt. 194488 115 (215) -47 (-100) 0,59 (1,11)

Taulukko 1. Kuntien yhteydenottomddrdt vuonna 2020.
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3.3 VHTEYDENOTOT TEHTAVAALUETTTAIV

Yhteydenottojen tehtdvaalueen kolmen kéarki osui vuonna 2020 tasaisesti ikddntyneiden palvelujen (osuus
25 %/kaikista yhteydenotoista) lastensuojelun (21 %) ja vammaispalvelujen tehtdvaalueesta (20 %, ei sisalla
kehitysvammapalveluja). Lastensuojelun prosentuaalinen osuus yhteydenotoista putosi edellisestd vuodesta
siten merkittavasti. Samoin vammaispalveluja ja ikadntyneiden palveluja koskevat yhteydenotot laskivat niin
ikdaan. Yhtena selittavana ja valistuneena “arvauksena” yhteydenottojen maaran laskussa pitdisin ikddantynei-
den palvelujen ja vammaispalvelujen piirissa oleviin asiakkaisiin kohdistuneita viranomaisten taholta Korona-
kevaan alkaessa tehtyja puhelinsoittoja ja avun tarjoamista koronarajoitusten aikana ja sen jalkeenkin. Kun-
tien oma-aloitteinen asiakaskontaktointi ymmartadkseni otettiin varsin pian monessa kunnassa kayttoon
pandemian alettua ja pidan tata ratkaisua erittdin myoOnteisend, asiakkaan etua korostavana ja kriisitilan-

teesta selviytymisen kannalta merkittdavana toimena.

Sen sijaan lastensuojelun asiakkaiden osalta on valtakunnallisestikin saatu jo tutkimuksia, etta vuosi 2020 on
koetellut erityisesti lasten ja nuorten arjessa selviytymista. Lastensuojeluilmoitusten maarallinen lasku kor-
reloi heti pandemian alkuaikoina mm. lisdantyneisiin kotihalytystehtaviin poliisin virkatoimissa. Jo ennestaan
heikommassa asemassa ja syrjaytymisen rajoilla olevat alaikdiset ovat saattaneet “pudota” ongelmineen jopa
palvelujen ulkopuolelle kokonaan. Lisdksi sellaisilla lapsilla ja nuorilla ja heidan perheillaan, joiden asiat ovat
olleet "tolkun rajoissa” saattaa viime vuoden poikkeukselliset olosuhteet aiheuttaa jatkossa palvelujen ja
tuen tarpeita, jotka pitdisi pystya tunnistamaan ja joihin pitdisi myos vastaamaan. Odotettavissa onkin, etta
lastensuojelun korjaavien tukitoimien tarve tulee kasvamaan seuraavien vuosien saatossa. Erityisesti kannan
huolta lasten ja nuorten moniammatillisen sosiaalitydn koordinoinnista ja palvelujen yhteensovittamisesta

mm. koulun ja terveydenhuollon palvelujen kanssa.

Liekdé Korona-vuodesta johtuvaa sekin, etta tilastoiduissa yhteydenotoissa korostui viime vuonna tavallista
enemman yleisen sosiaalitydn ja -ohjauksen tarve. Naiden palvelujen mydntamista ainakin sosiaaliasiamie-
hena mielsin asiakkaiden tilanteen kuultuani vaativan ja heidan tarvitsevan useasti. Sosiaalihuoltolain 16 §:n
mukaan sosiaaliohjauksen avulla tavoitellaan yksildiden ja perheiden hyvinvoinnin ja osallisuuden edista-
mistd vahvistamalla elamanhallintaa ja toimintakykya. Sosiaaliohjaus sisdltaa neuvontaa, ohjausta ja tukea
palvelujen kaytdssa seka yhteistydta eri tukimuotojen yhteensovittamisessa. Sosiaaliasiamies osaltaan ohjaa
ja neuvoo asiakkaita, mutta ei tietenkdan toimivaltansa puitteissa voi sisallollisesti enempda maaritella asi-
akkaan tarpeita saati tehda palveluista paatoksia, joita siis myds mydnnetysta sosiaalitydsta ja- ohjauksesta-
kin pitaa asiakkaalle tehda. Palveluntarpeen arvioinnin tekemisen oikea-aikaisuuteen ja asiakkaan tarpeiden
vaatimaan laajuuteen palvelutarpeen arvioinnin tekemisessa tulee kunnissa kiinnittaa erityistda huomiota.
Asiamiehelle tulleissa yhteydenotoissa monessakaan ei oltu asiakkaan tilannetta Iahdetty edes kartoitta-

maan palvelutarpeen arvioinnilla.
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Erikseen nostan yhteydenoton tehtdvaalueista myos kotipalvelun. Toistaiseksi tilastoinnissa kotipalvelu sisal-
taa myos kotihoitoon kohdistuneet yhteydenotot. Asiamiehen kanssa on kayty monta keskustelua, yleensa
asiakaan puolesta yhteytta ottaneen omaisen kanssa, asiakkaan tuen tarpeisiin riittamattomasta kotihoidon
palvelusta seka laadusta ja johonkin vaativamman palveluasumisen muotoon paasemiseksi tarvittavista kri-
teereista. Naissa tilanteissa oman haasteensa asian selvittdmiseen tuo se, jos asiakkaan ja omaisen nakemyk-
set eroavat toisistaan. Huolestuttava seikka on se, ettd omaiset ovat ilmaisseet asiakkaan ilmaiseman itse-
madrdaamisoikeuteensa vetoamisen vaikuttaneen palvelujen vastaanottamiseen tai siitd pdattamiseen ja

omaiset kokevat viranomaisen jattavan heiddn laheisensa ”heitteille”.

ltsemadraamisoikeus on tietenkin yksi tarkeimmista ihmisen perusoikeuksista ja sitd tulee kunnioittaa. Siihen
vetoaminen palveluista paadtettdessa viranomaistoiminnassa vaatii asiakasasiakirjauksissa ja paatoksissa eri-
tyista huomiota ja perusteluja. Mikali objektiivisesti tarkasteltuna asiakkaan etua voitaisiin arvioida toisinkin
kuin mihin viranomainen on ratkaisussaan paatynyt pdaatdksessdan tai selvityksessdan, on sekd asiakkaan

etta tyontekijan oikeusturvan kannalta tarkeaa auki kirjoittaa perustelut |apindakyvasti.

Padiva sen jdlkeen, kun olin kirjoittanut tahan selvitykseeni em. kotihoidon osion, Turun Sanomat 3.4.21 otsi-
koi Abo Akademin gerontologisen hoidon apulaisprofessorin Heli Vaartio-Rajalinin haastattelun ”Vanhusten
kotihoito kaipaa laatukriteereitd”. Haastattelussa Heli Vaartio-Rajalin vastasi kysymykseen kansallisen tavoit-
teen toteutumisesta siita, ettd mahdollisimman suuri maara iakkaita voisivat asua kotona ja saada sinne tar-
vitsemansa palvelut ja kysymys kuului, oliko tama tavoite hanen mielestdaan realistinen. Vastauksessaan Vaar-
tio-Rajalin tarttui sanaan ”voisi” ja pohti, onko idkkailla omaishoitajaa, puolisoa tai sukulaista ottamassa osa-
vastuuta hoidosta? Kysymys, jota asiamiehena itsekin usein pohdin ja viittaan jo edella kirjoittamaani, oli
apulaisprofessorin seuraava, mielestani tarkea kysymys, joka kuvaa sita (valitettavaa) mielikuvaa mita meilla
talla hetkellad idkkaiden henkildiden hoidon tasosta ja laadusta on. Kysymys oli: onko ihminen itse oikeasti
halukas jaamaan kotiin, vai pyrkiikd han valttamaan sita maineeltaan vielda pahempaa eli laitoshoitoa? Ym-

martadko han taysin, mita kotihoitoon jaaminen tarkoittaa verrattuna laitoshoitoon?

Toimeentulotuesta tulee Kela-siirrosta huolimatta edelleen jonkin verran yhteydenottoja, 12 % kaikista yh-
teydenotoista. Luku sisdltdaa seka perus- ettad tdydentdvadan ja ehkdisevdaan toimeentulotukeen liittyvat yhtey-
denotot, joista tdydentavaan ja ehkadisevaan toimeentulotukeen liittyvat yhteydenotot kuuluvat sosiaali-

asiamiestoiminnan piiriin.

Varsinais-Suomessa aloitti 1.3.2020 perheoikeudellinen yksikkd, joka tuottaa perheoikeudelliset palvelut vas-
tuukuntamallilla kaikille Vasson sosiaaliasiamiestoiminnan piirissa oleville kunnille pois lukien Uusikaupunki.
Sosiaaliasiamiehelle ei viime vuonna tullut ainuttakaan perheasioiden tehtavdalueeseen kuuluvien palvelu-
jen osalta suoraan Turun perheoikeudelliseen yksikkd6n sindnsa liittyvaa yhteydenottoa. Yhteydenottoja tuli

perhepalveluista kaikista yhteydenotoista 4%, lahinna elatusavun ja tapaamisoikeuden toteutumiseen
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liittyen. Pyytdisin kuntia kuitenkin kiinnittamaan perheoikeudellisten palvelujen osalta huomiota erityisesti

palvelun saavutettavuuden toteutumiseen ja siitd mahdollisesti aiheutuviin haasteisiin asiakkaille.

Viime vuoden selvityksessani, kun kavin lapi omavaltasuunnitelman laatimista, muistutin kuntia varhaiskas-

vatuksen osalta siitd, ettd nykyisen varhaiskasvatuslain mukaisesti myds varhaiskasvatuksen osalta tulee nou-

dattaa sosiaalihuollon asiakaslakia ja esimerkiksi muistutusmenettelysta pitda tiedottaa varhaiskasvatuksen

asiakkaita. Kunnissa varhaiskasvatus toteutuu sosiaalihuollon palveluiden ulkopuolella, koska varhaiskasva-

tusta ei enda pideta sosiaalihuollon palveluna. Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot tulisi kuitenkin olla varhais-

kasvatuksen toimitiloissa nahtavilla. Alla viela tehtdvaalueittain tulleet yhteydenotot/kaikki kunnat.

SOYMALIMIOLLON PALVELY OSUE VHTEVOENOTONSTA (%) 2020 (2019) | YATEYOENOTTOEN MAARA
Toimeentulotuki 12 (17) 24 (40)
Lastensuojelu 21 (18) 41 (42)
Ikddntyneiden palvelut 25 (13) 50 (31)
Vammaispalvelut 20 (14) 40 (33)
Kehitysvammahuolto 5(3) 9(7)
Omaishoidontuki 2 (1) 3(3)
Perheasiat 4 (8) 7 (19)
Kotipalvelu (kotihoito) 5 (4) 10 (10)
Paihdehuolto 2 (3) 4(7)
Lasten paivahoito 2 (1) 4 (3)
Sosiaalityd (muu kuin edell3) 6(7) 11 (16)
Muu palvelu 13 (9) 25 (22)

Taulukko 2. Yhteydenottojen mddirdt tehtdvdalueittain, prosenttien ja kappalemddrien mukaan vuonna
2020. Yhteydenotto voi kuulua useampaan luokkaan.
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Taulukko 3. Yhteydenotot tehtdvdalueittain vuonna 2020, kaikki kunnat.

3.9 SOSIAALIHYOLLON ASIAKKAAT JA EDUSTAJAT VHTEVDENOTTAJINA

Yhteydenottotapana (puhelin, kirjallinen, tapaaminen) soittaminen on kaikkein luontevin ja kaytetyin tapa
seka asiakkaiden itsensa ettd omaisten ldaheisten tai edustajien osalta. Tietosuojatun Suomi.fi kautta tulee
todella vahan yhteydenottoja sosiaaliasiamiestoiminnassa. Sukupuolijakautuma yhteydenottajina on vuo-
desta toiseen sama; naisten osuus seka asiakkaista etta edustajista on hyvin samansuuntainen, 82 % ja mie-
het vastaavasti 18 %. Tama sukupuolijakauma on mielenkiintoinen huomio, ja ilmeisemmin, ei jakaudu sa-

massa suhteessa ndin merkittavalla tavalla tutkittaessa sosiaalipalveluja hakevia tai kayttavia asiakkaita.

Valtaosa, 89 %, yhteydenotoista kohdistuu julkisen ts. kunnan omaan toimintaan. Tdssa kohtaa toki pitaa
muistuttaa, etta viime kadessa kunnan jarjestamisvastuulle kuuluvasta palvelusta oleva yhteydenotto, jossa
palvelun tuottaa yksityinen, palvelun tuottajankin osalta yhteydenotossa saattaisi olla aihetta tilastoida se
kohdistuvaksi myos yksityiseen toimijaan. Tilastokohta “muu” pitaa sisallaan sellaiset tahot ja viranomaiset,
jotka eivat ole sosiaalihuollonpalveluita eivatka kuulu asiamiestoiminnan piiriin (Kela, terveyshuolto, poliisi,
holhoustoimi ym). Asiamies saa aika paljon yhteydenottoja, joissa sosiaalihuollon palvelun lisaksi asiakkaan

asiakokonaisuuteen liittyy jokin muukin viranomainen tai taho kuin vain sosiaalihuolto.

Tyytymattomyyden kokemus asiakastilanteissa asiakkaan ilmoittamana tilastoitiin 36 %:ssa kaikista yhtey-
denotoista. Edustajien ottamissa yhteydenotoissa tyytymattomyys esiintyi 38 %:ssa yhteydenotoista. Tyyty-

mattdmyys ilmenee siten hyvin samansuuntaisesti riippumatta siitd kuka yhteytta asiamieheen ottaa. Tama
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tyytymattomyyden prosenttiosuus, kun lasketaan kaikkien kuntien osalta prosenttiosuus tyytymattomyyden
sisdltavista yhteydenotoista palveluun, kohteluun tai menettelyyn sosiaalihuollossa on ollut lievdssa laskussa
ollen viime vuonna 30 % (v. 2019/34%). Muistutusten kappalema&aria ei kunnilta tiedusteltu, mutta jokainen
kunta varmasti tilastoi ja analysoi muistutuksensa niin maaraltaan kuin sisalléltdan paremman asiakaspalve-
lun ja laadun varmistamiseksi. Sosiaaliasiamies antoi yhteydenotoissa muistutuksen tekemiseen liittyvan oh-

jauksen ja neuvonnan asiakkaille itselleen 25 % ja edustajille 28 %:ssa tapauksissa.

Henkildston edustajien yhteydenotot kasvoivat viime vuonna, ja siita olen asiamiehena oikein tyytyvadinen.
Yhteytta otettiin tasaisesti puhelimitse ja kirjallisesti (suojatun yhteyden kautta useimmiten), yhteensa 41
kertaa. Yhteydenoton syind olivat mm. maksuasioihin ja tietosuojaan liittyvat kysymykset. Vammaispalve-

luista tuli myds paljon yhteydenottoja.

3.5 VHTEYOENOTON ST JA ASIAMIEHEN TOMINT A

Yhteydenoton syina tilastoidaan paatoksiin/sopimuksiin, jonotus ja -kasittelyaikaan, selvitykseen toimenpi-
devaihtoehdoista, palvelun toteuttamiseen, kohteluun, tietosuojaan, maksuasioihin, itsemaaraamisoikeu-
teen, tiedon tarpeeseen tai muuhun syyhyn liittyvat asiatapahtumat. Suurin osa yhteydenotoista kohdistuu
paatdksiin 51 % ja yleisesti tiedon tarpeeseen 88 % kaikista yhteydenotoista. Asiakkaat ovat olleet tyytymat-
toOmia paatosten sisaltéon, perusteluihin (puutteelliset), ajalliseen kestoon pdatdksen saamisessa, asian val-
misteluun ja asiakkaan mielipiteen huomioon ottamisesta tai kuulemisesta. Asiakasasiakirjojen saamisessa
on edelleen puutteita ja ndista tietosuojaan liittyvista asioista muistutan jalleen kuntia. Asiakkaan oikeustur-
van kannalta ja luottamuksellisen asiakassuhteen luomiseksi, viranomaisen on noudattava paitsi asiakastie-
tojen kirjaamisessa ettd tietojen luovuttamisessa voimassa olevia tietosuojasta ja tiedon luovuttamisesta

saddettyja lakeja tarkoin.

Palvelun toteuttamisessa, jarjestamistavassa, on ollut asiakkaiden ja omaisten mielesta puutteita 34 % kai-
kista yhteydenotoista. Kotikunnan vaihdostilanteista on kysytty useamman kerran asiamiehelta ja sen vaiku-
tuksia palvelun saamiseen tai toteuttamiseen. Vammaispalveluissa palvelun jarjestamistavan muutokset
ovat olleet haasteellisia asiakkaille. My0s nivelvaihe palvelusta toiseen siirryttaessa kotihoidon ja tuetun/te-
hostetun palveluasumisen valilld aiheuttaa vuodesta toiseen paljon kyselyja ja tyytymattomyytta asiakkaissa

ja heidan asioitaan hoitavissa omaisissa ja edustajissa.

Asiakasmaksut puhuttavat asiakkaita aina, viime vuonna 16 % yhteydenotoista kohdistui asiakasmaksujen
madrdadamiseen, perimiseen, alentamiseen, poistamiseen tai muutoksenhakuun. Samalla prosenttiosuudella

tilastoitiin itsemaaraamisoikeuteen liittyvia tapahtumia.
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Sosiaaliasiamiehen toimenpiteena yhteydenotoista seuraa lahes poikkeuksetta aina ohjaus ja neuvonta tar-
vittavassa laajuudessa. Paasaantoisesti asiakas pyritddn saamaan jatkohoitamaan asiaansa ja hanen kans-
saan kaydaan joskus hyvin seikkaperaisesti lapi asioiden ja tapahtumien kulkua sosiaalihuollossa. Silti edel-
leen asiamiestoiminnan sisall6llistd ulottuvuutta ja paatoksenteon mahdollisuutta (jota siis ei ole) tunniste-
taan asiakkaiden ja omaisten osalta huonosti. Asiakkaat kokevat tarvitsevansa lakimiehen tai avustajan asi-
oidensa hoitamisessa ja ovat joskus pettyneitd, kun sosiaaliasiamies ei voi tallaiseen toimeen ryhtya heidan
asiassaan. Sen sijaan asiamies voi toimia sovittelevassa roolissa asiakkaan ja kunnan valilla, selvitella asiak-
kaan suostumuksella asiaa kunnasta ja olla toki mukana esim. asiakaspalaverissa. Muistutus- ja kanteluneu-
vonta ja muu oikeusturvaneuvonta (oikaisuvaatimus, muutoksenhaku) ovat keskeisia asiamiehen vaikutta-

mis- ja toimintakeinoja.

YHTEYDENOTON SYYT 2020
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Taulukko 4. Yhteydenoton syyt 2020, kaikki kunnat. Yhteydenotolla voi olla useampi luokiteltu syy.
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TOIMENPITEET 2020
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Taulukko 5. Toimenpiteet 2020, kaikki kunnat. Yhteydenotto on voinut johtaa useaan eri toimenpiteeseen.
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*Marttilasta ei tullut yhteydenottoja vuonna 2020. Sopimus alkoi 1.7.2020.
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