A 4 VERIKRATOS

Sosiaaliasiamies

SOSIAALIASIAMIEHEN RAPORTTI VUODESTA 2016 RANUAN
KUNNANHALLITUKSELLE

Viite: Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812

B EE—————,—

TURKU | RAUMA | JYVASKYLA | VANTAA | TAMPERE
SEINAJOKI | IISALMI | JOENSUU | KOUVOLA | MIKKELI
www.merikratos.fi



SISALLYSLUETTELO

1. LAKI

1.1. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, sosiaalihuollon asiakaslaki
1.2. Sosiaaliasiamiehen tehtavat

2.SOSIAALIASIAMIESTOIMINTAVUONNA 2016 RANUAN KUNNASSA

2.1. Merikratos sosiaalipalvelut Oy:n sosiaaliasiamiespalvelun palvelukuvaus

2.2. Merikratoksen sosiaaliasiamiesyhteiso

3.ASIAKASTILASTOT JANIIDEN KEHITYS VERRATTUNA EDELLISIIN VUOSIIN
3.1. Asiakastilastot valtakunnallisesti

3.2. Kuntakohtaiset asiakastilastot

4. MUISTUTUKSET, KANTELUT, MUUTOKSENHAKU

4.1. Muistutukset, kantelut ja muutoksenhakumaarat edellisend vuonna

4.2. Muistutukset, kantelut ja muutoksenhaut vuonna 2016

5. VUODEN 2016 YHTEENVETO

LIITTEET

TURKU | RAUMA | JYVASKYLA | VANTAA | TAMPERE
SEINAJOKI | IISALMI | JOENSUU | KOUVOLA | MIKKELI
www.merikratos.fi



1. LAKI

1.1. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, sosiaalihuollon asiakaslaki

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista tuli voimaan 1.1.2001. Lain
tarkoituksena on edist&d asiakaslahtoisyyttd, asiakassuhteen luottamuksellisuutta sek& asiakkaan
oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Laki koskee asiakkaan asemaa ja

oikeuksia niin viranomaisten kuin yksityisten palveluntuottajien jarjestdméassa sosiaalihuollossa.

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta hyvéa sosiaalihuoltoa ja hyvéa kohtelua
ilman syrjintdd. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hanen ihmisarvoaan loukata sekd hanen
vakaumustaan ja yksityisyyttddn kunnioittaen. Sosiaalihuoltoa toteuttaessa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksil6lliset tarpeet sekd hénen didinkielensa
ja kulttuuritaustansa. Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeuksien lisaksi myds velvoitteita.
Asiakas on esimerkiksi velvollinen antamaan viranhaltijalle ne tiedot, jotka ovat valttdmattomia

sosiaalihuollon toteuttamisessa.

Itsemadradmisoikeutta koskevassa séédnnoksessa on korostettu sitd, ettd sosiaalihuollon toimista
tulisi toteuttaa valittavista olevista vaihtoehdoista se, mika parhaiten vastaa asiakkaan tarpeita.
Asiakasta koskeva asia on kasiteltavé ja ratkaistava siten, ettd ensisijaisesti otetaan huomioon
asiakkaan etu. Asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon

toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.
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1.2. Sosiaaliasiamiehen tehtavat

Laki sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksista ja asemasta (22.9.2000/812) madrittelee

sosiaaliasiamiehen tehtévét seuraavasti (5 luku, 24 8):

Sosiaaliasiamiehen tehtdvan on:

1) neuvoa asiakkaita tdmén lain soveltamiseen liittyvissa asioissa;

2) avustaa asiakasta 23 8:n 1 momentissa tarkoitetussa asiassa (muistutus);

3) tiedottaa asiakkaan oikeuksista;

4) toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi; seka

5) seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antaa siita selvitys vuosittain

kunnanhallitukselle

Lain mukaan kunnan tulee nimet& sosiaaliasiamies, joka voi olla kahden tai useamman kunnan
yhteinen. Sosiaaliasiamiehen tehtdvdnd on neuvoa asiakkaita asioissa, jotka liittyvat
asiakaslakiin. Hanen tulee myds avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessd seka tiedottaa
asiakkaan oikeuksista. Hanen tulee toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja
toteuttamiseksi sekd seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystad kunnassa ja antaa siita

selvitys vuosittain kunnanhallitukselle.

Sosiaaliasiamiehelld ei ole laissa annettua itsendistd paatosvaltaa. Hanen tyohonsa kuuluu
neuvonta ja neuvottelu viranhaltijoiden ja asiakkaan kanssa. Sosiaaliasiamiehen tehtdvané on
tiedottaa asiakkaan oikeuksista asiakkaille, sosiaalihuollon henkiléstélle ja mahdollisille muille
tahoille. Tiedottamisessa on pyrittdva aktiiviseen tiedonvélittdmiseen niin, ettei tiedon
puuttuminen estaisi asiakkaan oikeuksien toteutumista. Epakohtia ja puutteita havaitessaan
sosiaaliasiamies voi saattaa asian aluehallintoviraston tai perusturvalautakunnan tietoisuuteen

mahdollisia toimenpiteitd varten. Vuosittaisessa selvityksessédn kunnanhallitukselle
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sosiaaliasiamies voi yleiselld tasolla puutua niihin ongelmiin ja epédkohtiin, joita on tygssaan

havainnut.

Sosiaaliasiamies ei toimessaan ryhdy asiakkaiden avustajaksi esimerkiksi valitusasiassa, vaan
hénen pidattaytyy yleisneuvojan asemassa ja tarvittaessa ohjattava asiakas esimerkiksi yleiselle
oikeusavustajalle. Jos asiakas kuitenkin on tyytymaton saamaansa palveluun tai kohteluun, voi
sosiaaliasiamies asiakkaan pyynnosta tarvittaessa ryhtyd toimimaan sosiaalihuollon henkiléston
ja asiakkaan valisend sovittelijana ja valittdjand. Jotta sosiaaliasiamiehen puolueettomuus ja
riippumattomuus voidaan turvata, han ei saa olla asiakastydssa paatoksia tekemassa.

Sosiaaliasiamiehen palveluiden tulee olla kuntalaisille kaikissa tilanteissa maksuttomia.

2. SOSIAALIASIAMIESTOIMINTAVUONNA 2016 RANUAN KUNNASSA

Merikratos sosiaalipalvelut Oy:n ja Ranuan kunnan véliselld ostopalvelusopimuksella
Merikratos sosiaalipalvelut Oy tuottaa sosiaaliasiamiespalvelun Ranuan kunnan sosiaalihuollon
asiakkaille.

Tama sosiaaliasiamiehen antama raportti ei ole kokonaiskuvaus sosiaalihuollosta eiké kattava
kuvaus sosiaalihuollon palveluiden tilasta ja laadusta. Sosiaalihuollossa tehdaén paljon erilaisia
paatoksia. Sosiaaliasiamiehen taas voittopuolisesti otetaan yhteyttda vain silloin kun téssa
prosessissa asiakkaan nakokulmasta ilmenee ongelmia: asiakas on ja&nyt avun tai tuen
ulkopuolelle, palvelu ei ole vastannut asiakkaan odotuksia tai kohtelu on ollut hénen
nédkemyksensd mukaan epaoikeudenmukaista. Sosiaaliasiamies on useimmiten osana prosessia
vain siis niissé tapauksissa, joissa eri osapuolilla / jollakin osapuolella on tullut kokemus, etta
prosessi ei ole edennyt toivotulla tavalla. Sosiaaliasiamies ei juurikaan ole osallisena
prosesseissa, joissa kunnan viranhaltijaprosessit toimivat moitteettomasti ja hyvin. Tama

luonnollisesti rajoittaa sosiaaliasiamiehen nakokulma.
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Sosiaaliasiamiehen ty6 on ollut suurimmalta osin tulkkina toimista sosiaalihuollon asiakkaiden
ja viranomaisten valilla. Asiakkailla on varsin usein vaikeuksia ymmaértad saamiensa paatosten

oikeellisuutta (perusteluja) ja niiden tekstuaalista sisaltod usein vaikeine kasitteineen.

Sosiaaliasiamiehen taydellinen puolueettomuus takaa mahdollisuuden tarkastella objektiivisesti
syntyneitd paitoksia. Onko viranomainen tehnyt padtoksensd asiapohjalta eiké& esimerkiksi
henkil6kohtaisten syiden perusteella? Erityisen oleellista on, ettd luottamuksensuojan periaate
pidetddn sosiaalitoimen péatoksenteossa esilld. Tama tarkoittaa, ettd kuntalaiset voivat luottaa

viranomaisten toiminnan oikeellisuuteen ja virheettomyyteen seka paatosten pysyvyyteen.

Lahtokohta on, ettd sosiaaliasiamies asioi suoraa asiakkaan kanssa. Sosiaaliasiamieheen
tapahtuvat yhteydenotot tulee tapahtua aina henkilon itsensa tai tdmén huoltajan toimesta.
Muulloin on oltava kirjallinen valtakirja. Vain néin yksityisyyden suoja sdilyy. Merikratoksen
sosiaaliasiamiehet pyytdvat aina luvan asiakkaitaan koskevien tietojen kasittelemista varten.

Tietosuojavaltuutetun toimiston (paivéatty 21.11.2001) ohjeiden mukaan kuntaan toimitettavasta
tilastosta ei ole kaynyt ilmi, keitd kuntalaisia sosiaaliasiamies on neuvonut tai ohjannut. AVIn
sosiaalitarkastajan mukaan sosiaaliasiamies on vastuussa siitd, ettd neuvontaa saava
sosiaalihuollon asiakas on kunnan asukas ilman erillisen henkilGtietolistan toimittamista.
Sosiaaliasiamies on tarkistanut soittajan asuinkunnan tai minka kunnan paatosta asia koskee
soittajalta heti puhelun aluksi. Tdman raportin pohjana kaytettava tilastointi tapahtuu taman

perusteella.

2.1. Merikratos sosiaalipalvelut Oy:n sosiaaliasiamiespalvelun palvelukuvaus

Yksityiskohtainen sosiaaliasiamiestoiminnan palvelukuvaus (ns. palvelukansio) on toimitettu
kunnan sosiaalitoimelle palvelusopimuksen solmimisen yhteydessa ja myéhemmin virallisen

sosiaaliasiamiehen kuntakdynnin yhteydessa. Palvelukansiossa on tyoprosessi esitetty
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yksityiskohtaisesti. Merikratoksen sosiaaliasiamiehilld on sama s&hkdinen tydohje

kaytettavissaan asiakaspalvelutilanteissa.

Kuntalainen saa yhteyden sosiaaliasiamieheen
a) soittamalla numeroon 010 8305 106 (vastataan tiistai-torstai klo 10-13)

b) ottamalla yhteytta sahkdpostitse sosiaaliasiamies@merikratos.fi

Koska puhelinpalveluun soittaminen maksaa, sosiaaliasiamiespalvelussa toimivat ottavat
vastaan soittopyynt6jé niin puhelimitse kuin sahkopostitse / kirjeitse. Myos kuntien viranhaltijat
valittdvat soittopyyntdja tarvittaessa. Nain asiakkaan varattomuus ei tule esteeksi

puhelinneuvonnan saamiseksi.

2.2. Merikratoksen sosiaaliasiamiesyhteiso

Ranuan kunnan sosiaaliasiamieheksi on vuonna 2015 ollut nimettyna sosiaalityontekija Terttu
Stockell. Merikratoksessa ty6 on kuitenkin organisoitu niin, ettd sosiaaliasiamiesty6ta tehdéén
asiantuntijajoukkona, ei pelkastaan yksilona.

Merikratoksen sosiaaliasiamiespalveluiden esimiehend toimii lakimies, VT Mirjam Araneva.

Muu sosiaaliasiamiesyhteisd on kokeneita alan ammattilaisia:
- Seppo Niskanen (YTM, stt.)

- Terttu Stockell (sosiaalihuoltaja, stt.)
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3. ASIAKASTILASTOT JANIIDEN KEHITYS VERRATTUNA EDELLISIIN VUOSIIN

Merikratoksen sosiaaliasiamiestoiminnassa tehtiin valtakunnallisesti (kaikki
sosiaaliasiamieskunnat) vuonna 2014 tehtiin valtakunnallisesti 1578 yhteydenottoa.
Merikratoksen sosiaaliasiamiespalvelun piirissa olevien kuntien asukasmadarissa ei vuoden 2014

aikana tapahtunut merkittavia muutoksia.

Vuonna 2015 tehtiin sosiaaliasiamieheen valtakunnallisesti 1253 yhteydenottoa. Useana
edeltdvénd vuonna yhteydenottojen maara on ollut paélle 1500, tarkasteluvuonna se putosi noin
kolmella sadalla.

Vuonna 2016 tehtiin sosiaaliasiamieheen valtakunnallisesti 1182 yhteydenottoa. Edelliseen
vuoteen verrattuna yhteydenottojen maara putosi noin seitsemallakymmenella. Merikratoksen
sosiaaliasiamiespalvelun piirissé olevien kuntien maarassé ei vuoden 2016 aikana tapahtunut

merkittavia muutoksia.

3.1. Asiakastilastot valtakunnallisesti

Vuonna 2014 valtakunnallisesti tarkasteltuna suurin osa ( 69, 8 % ) Merikratoksen
sosiaaliasiamiehelle asiakkailta tulleista yhteydenotoista tehtiin puhelimitse. Sahkopostitse
tapahtuneet yhteydenotot olivat 24,6 % Kkaikista yhteydenotoista. Henkilokohtaisissa
tapaamisissa asioita selvitettiin 3,5 % prosentissa yhteydenotoista. Pari prosenttia

yhteydenotoista tehtiin Kirjeitse.

Vuonna 2015 valtakunnallisesti tarkasteltuna suurin osa ( 69, 7 % ) Merikratoksen
sosiaaliasiamiehelle asiakkailta tulleista yhteydenotoista tehtiin puhelimitse. S&hkdpostitse

tapahtuneet yhteydenotot olivat 26,3 % kaikista yhteydenotoista. Henkil6kohtaisissa
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tapaamisissa asioita selvitettiin 2,5 prosentissa yhteydenotoista. Muutamassa tapauksessa

otettiin yhteyttd myos kirjeella.

Vuonna 2016 valtakunnallisesti tarkasteltuna suurin osa ( 87,73 % ) Merikratoksen
sosiaaliasiamiehelle asiakkailta tulleista yhteydenotoista tehtiin puhelimitse. Sahkopostitse
tapahtuneet yhteydenotot olivat 8,97 % kaikista yhteydenotoista. Henkilokohtaisissa
tapaamisissa asioita selvitettiin 3,3 % prosentissa yhteydenotoista. Edellisiin vuosiin verrattuna

yhteydenotot puhelimitse kasvoivat reilusti ja vastaavasti yhteydenotot sahkdpostitse vahenivat

Merikratoksen asiakaskuntien asiakasyhteydenottojen vertailu 2016 vs. 2015

(osuus kaikista yhteydenotoista)

ocimeentulotuki 26,22% 32,13%

19,37% 16.75%

2,37% 6,95%

Asumispalvelut 5,25% 2.15%
uljetuspalvelut 2.20% 2.25%

ammaispalvelut 12,86% 9,01%

ehitysvammahuolto 3,13% 2,74%

Omaishoito 1.69% 3.13%
7.02% 6.07%

1.77% 3.72%

1,35% 0.88%

0.08% 0.88%

0.00% 0.29%

13.80% 13.03%
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H Toimeentulot

M Lastensuoj.

m Vanhustyo

B As.palv.

B Kulj.palv.

B Vamm.palv.

B Keh.vammap.

B Omaishoito
Perheasiat

M Kotipalv.

Valtakunnallisesti tarkasteltuna suurin osa Merikratoksen sosiaaliasiamiehelle tulleista
yhteydenotoista koski toimeentulotukea ( 26,22 %). Vuoteen 2015 verrattuna yhteydenotot
putosivat 5,91 prosenttiyksikk6d. Lastensuojelua koskevat yhteydenotot olivat 19,37 %

kokonaismaéarastd, jossa on nousua yli kaksi ja puoli prosenttiyksikkoa edellisvuoteen verrattuna.

Kolmanneksi eniten, niin kuin edellisendkin vuonna, yhteydenottoja tuli vammaispalveluja
koskevista asioita, ldhes kolmetoista prosenttia kaikista yhteydenotoista, nousua edellisvuoteen
oli lahes neljan prosenttiyksikon verran. Vanhustyostd yhteyttd otettiin yli nelja ja puoli
prosenttiyksikkdd vahemman kuin edellisend vuonna. Asumispalveluiden yhteydenotot nousivat
yli kolme prosenttiyksikkdd edelliseen vuoteen verrattuna. Huomattava on, ettd “asumispalvelut”
- otsakkeen alle kirjautuvat edellisvuoden tapaan myds palvelu- ja tehostettuun palveluasumiseen
liittyvat yhteydenotot. Osa asumispalveluihin Kirjatuista yhteydenotoista olisi voinut kirjata

vaihtoehtoisesti myos vanhustyon alle.

Kotipalvelua koskevat yhteydenotot putosivat jo toisena vuonna perékkain l&hes parin
prosenttiyksikon verran ollen 1,77 prosenttia, kun taas kuljetuspalveluita koskevat
yhteydenotot pysyivét lahes ennallaan, ollen 2.20 prosenttia. Edellisvuoden tapaan
yhteydenottomadrat omaishoitoa, paihdehuoltoa, pdivahoitoa, kehitysvammahuoltoa ja yleista

sosiaalityotd koskevissa asioissa pysyivét matalina
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A 4 VERIKRATOS

3.2. Kuntakohtaiset asiakastilastot

Sosiaaliasiamieheen otti Ranualta yhteyttd toimintavuoden 2016 aikana seitsemén asiakasta,
JAsiakkaiden yhteydenotot Merikratoksen sosiaaliasiamieheen laskivat vuonna 2016 parilla

kappaleella edelliseen vuoteen verrattuna

Asiakasyhteydenottojen aihealueiden jakauma oli:
- toimeentulotuki (3) yhteydenottoa
- lastensuojelu (1)

- perheasiat (3)

M Toimeentulot
H Lastensuoj.

H Vanhustyo

M As.palv.

B Kulj.palv.

E Vamm.palv.
m Keh.vammap.
B Omaishoito
M Perheasiat

H Kotipalv.

Ranuan kunnasta toimeentulotukeen liittyvia yhteydenottoja oli valtakunnalliseen
keskivertojakaumaan  verrattuna vahemman. Pienissa  kokonaisyhteydenottomaarisséa
johtopaatoksien tekeminen pelkéstdan talla perustalla ei ole mahdollista. Muutenkin

yhteydenottoja oli vahan
e e
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Vuonna 2015 yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen oli 1000 kuntalaista kohti tehtiin 1.22.
Mediaani vuonna 2015 oli 3.36.

Vuonna 2015 yhteydenottoja sosiaaliasiamieheen oli 1000 kuntalaista kohti tehtiin 2,43.
Mediaani vuonna 2015 oli 3.54.

4. MUISTUTUKSET, KANTELUT, MUUTOKSENHAKU

4.1. Muistutukset, kantelut ja muutoksenhakumaarat vuonna 2015

Merikratoksen sosiaaliasiamiehelle ei ole toimitettu 31.1.2016 mennessd vuoden 2015
muutoksenhakutietoja, joten vertailua muihin asiakaskuntiin ei talt4d pohjalta voida tehda.
Muutoksenhakutiedot ovat tarpeelliset myds siitd ndkdkulmasta, etta niilla voidaan vahvistaa tai

poistaa sosiaaliasiamiesyhteydenottomadrien perusteella syntyneitd kysymyksia.

Mikali kunnalla on myohemmin kaytettavissaan kyseiset tiedot, voi vertailua tehda
omatoimisesti. Toivottavaa olisi myds, ettd muutoksenhakutiedot toimitettaisiin jalkikateen viela
vuoden 2015 sosiaaliasiamiesraportin vertailun mahdollistamiseksi.
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4.2. Muistutukset, kantelut ja muutoksenhakumaéaarat vuonna 2016

Merikratoksen sosiaaliasiamiehelle ei ole toimitettu 3.2.2017 mennessa vuoden 2016
muutoksenhakutietoja, joten vertailua muihin asiakaskuntiin ei taltd pohjalta voida tehda.
Muutoksenhakutiedot ovat tarpeelliset myos siitd ndkokulmasta, etta niilla voidaan vahvistaa tai

poistaa sosiaaliasiamiesyhteydenottomaarien perusteella syntyneitd kysymyksia.

Mikali kunnalla on my6hemmin kaytettdvissdan kyseiset tiedot, voi vertailua tehda
omatoimisesti. Toivottavaa olisi mygs, ettd muutoksenhakutiedot toimitettaisiin jalkikateen viel&

vuoden 2015 sosiaaliasiamiesraportin vertailun mahdollistamiseksi.

5. VUODEN 2016 YHTEENVETO

Sosiaaliasiamieheen on oltu yhteydessé kohtuullisen vahan. Sosiaaliasiamies on kuitenkin
tarpeellinen toimija Ranuan organisaatiossa ja palvelurakenteessa. Koska muutoksenhakuja
koskevaa tilastoa ei ole kéytettavissa tata raporttia laadittaessa, tarkempi analyysi jaa

my6hemmin tehtavaksi.

Sosiaalitoimen kaikki virat ja toimet on taytetty patevilla henkil6illa. Lisdksi kunnassa on
kehitetty tyonjakoa tyontekijoiden kesken. Talla tavoin on kyetty parantamaan asiakastyon

prosesseja ja siirtamaan painopistetta varhaiseen- ja oikea-aikaiseen tukemiseen.

Kunnan olisi perusteltua ainakin sosiaalipalveluiden osalta kehittdd vuoden 2016 aikana
palveluista annettavaa informaatiota kuntalaisille. T&n& péivdnd kunnan Kkotisivut ovat
ensisijainen informaatiokanava lahes kaikenikaisille kuntalaisille. Kuntalaisten oikeusturvan

kannalta informaation ajantasaisuus ja riittdvyys ovat ndin ensiarvoisen téarkeita.

Sosiaaliasiamiehen tietoon ei tullut Ranuan osalta mitdan poikkeuksellista vuonna 2016.
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Seppo Niskanen

sosiaaliasiamies

Merikratos sosiaalipalvelut Oy

LIHTTEET

1 Rekisteriseloste
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