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1. Johdanto

Tama selvitys koskee vuonna 2021 aikana Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtyma Soiten
sosiaaliasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen sisadltéa ja havaintoja. Sosiaaliasiamiehen tehtava on seurata
asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta ja antaa siita selvitys vuosittain kunnanhallitukselle (248).

Soite on maakunnallinen perus- ja erikoispalvelut seka sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut yhteen liittava
kuntayhtyma. Soitessa yhdistyivat vuonna 2017 seuraavat organisaatiot:

e Keski-Pohjanmaan erikoissairaanhoito- ja peruspalvelukuntayhtyma Kiuru (sis. Keski-Pohjanmaan
keskussairaala ja Peruspalveluliikelaitos Jyta)

e Kokkolan sosiaali- ja terveyspalvelut (sis. Kruunupyy)

e Perhon kunnan sosiaali- ja terv eyspalvelut

Jasenkuntia Soite-kuntayhtyméssa on kymmenen, joiden yhteenlaskettu vaestopohja on 78 000 henkil6a.

Laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) mukaan kuntaa velvoitetaan nimedmaan
sosiaaliasiamiehen, jonka tehtdvana on neuvoa ja ohjata asiakkaita lain soveltamiseen liittyvissa asioissa,
avustaa muistutuksen tekemisessa, tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan
oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

Sosiaaliasiamies toiminta ulottuu sosiaalihuollon lisaksi varhaiskasvatukseen, mutta ei Kelan, julkisiin tyo- ja
elinkeinopalveluihin (TE-palvelut), velkaneuvonnan tai edunvalvonnan palveluihin. Sosiaaliasiamies palvelee
seka julkisen etta yksityisen sosiaalihuollon asiakkaita.

Soiten paatoimisena sosiaali- ja potilasasiamiehend on toiminut 1.1.2017 alkaen laillistettu
sosiaalityontekija VtM/Sairaanhoitaja Tina Sandstrom (1.2-31.12.21 tydaika 80 %). HtM/Sairaanhoitaja
Johanna Lang on toiminut osa-aikaisesti (20 %) sosiaali- potilasasiamiehena ajalla 1.2 -31.12.21.
Asiamiespalvelut on hallinnollisesti sijoitettu vuoden 2021 alkaen Soiten osallisuus ja kehittamisen tuen
vastuuyksikké6n johtamisen ja tuotannon tukipalvelu toimialueelle.

Sosiaaliasiamiehen toimipiste on Kokkolassa, keskussairaalan ja terveyskeskuksen yhteydessa.
Sosiaaliasiamieheen on paasaantoisesti oltu yhteydessa puhelimitse. Henkilokohtaiset tapaamiset on
sovittu erikseen ja tarvittaessa tapaamiset on jarjestetty maakunnan toimipisteisiin tai asiakkaan kotona.

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista maaritelldan sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksista.
Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun niin, ettei
asiakkaan ihmisarvoa loukata seka niin, etta asiakkaan vakaumusta ja yksityisyytta kunnioitetaan.
Asiakkaalla on oikeus saada selvitys toimenpidevaihtoehdoista seka oikeus saada paatos tai sopimus
sosiaalihuollon jarjestamisesta. Asiakkaalla on oikeus sosiaalihuollon toteuttamista koskevaan palvelu-,
hoito, kuntoutus- tai muuhun vastaavaan suunnitelmaan, joka on laadittava yhteisymmarryksessa
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asiakkaan tai hanen laillisen edustajansa tai omaisensa tai muun laheisen kanssa. Asiakkaan toivomukset ja

mielipide on otettava huomioon sosiaalihuoltoa toteuttaessa, ja muutoinkin asiakkaan

itsemaaraamisoikeutta on kunnioitettava. Asiakkaan on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa

palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen, ja asiakasta koskeva asia on kasiteltdva ja ratkaistava niin,

ettd ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu.

2. Yhteydenottojen maara ja sisalto tehtavaalueittain

Vuonna 2021 yhteydenottoja tuli yhteensd 90. Asiakkaiden yhteydenotot tilastoidaan asiatapahtumina.

Asiatapahtuma voi sisaltdd yhden tai useamman kontaktin asian selvittamiseksi.

Taulukko 1. Yhteydenottojen maara tehtavaalueittain 2021-2016

Tehtavaalue 2021 | 2020 | 2019 | 2018 2017 2016
Toimeentulotuki ja aikuissosiaalityo 5 5 12 9 12 8
Lastensuojelu ja perhetukipalvelut 13 18 23 17 15 17
Perheoikeudelliset asiat/lastenvalvonta 4 3 5 4 0
/perheneuvola

Ikddntyneiden palvelut : Palveluasuminen ja 35 25 24 15 27 25
laitoshoito 26, Asiakasohjaus ja avopalvelut 9

Kotihoito 2 7 7 12 4 7
Vammaispalvelut ja kehitysvammahuolto 19 17 12 12 16 14
Omaishoidon tuki (yli 65v 3, alle 65 v 2) 5 6 3 5 4 5
Muu sosiaalipalvelu /Sosiaalihuoltolain mukaiset 6 7 8 12 9 15
paihde (4) ja mielenterveyspalvelut (2)

Varhaiskasvatus 1 4 2

Yhteensa 90 91 96 87 87 91

Yhteydenottojen maara oli lahes sama kuin edellisena vuonna ja on varsin vakiintunut maara.
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Tehtdvaalueittain tarkasteltuna oltiin yha useimmiten yhteydessa idkkaiden palveluun liittyvissa asioissa ja
nama yhteydenotot ovat lisddntyneet. Seuraavaksi eniten sosiaaliasiamieheen oltiin yhteydessa
vammaispalveluun ja lastensuojeluun liittyvissa asioissa.

Vuonna 2021 asiakastapahtumat jakautuivat kuntakohtaisesti seuraavasti:

Kokkola 57 (70 vuonna 2020)
Kaustinen 8 (4 vuonna 2020)
Kruunupyy 9 (5 vuonna 2020)
Kannus 7 (4 vuonna 2020)
Veteli 1 (2 vuonna 2020)
Halsua 0 (0 vuonna 2020)
Perho 1 (2 vuonna 2020)
Toholampi 3 (3 vuonna 2020)
Lestijarvi 0 (0 vuonna 2020)

Muu kunta/ei Soiteen kuuluva 4 (1 vuonna 2020)

Yhteydenottoja oli tdna vuonna hieman enemman maakunnasta, kun edellisend vuonna yhteydenottajat
olivat paaasiallisesti Kokkolasta. Soiten ulkopuolelta tilastoitui muutama tapahtuma enemman kuin
edellisena vuonna. Kyseessa on silloin esimerkiksi yksityisen ostopalvelun tuottaminen Soiten alueella
ulkopaikkakuntalaiselle.

3. Yhteydenottojen syyt

Yhteydenoton syitd kuvataan kaaviossa 1, josta kdy ilmi, etta palvelun toteuttamiseen ja paatoksiin
kohdistui eniten tyytymattomyytta. Palvelun toteuttamisessa tyytymattomyytta aiheuttivat kasittelyyn ja
menettelyyn liittyvat asiat, kuten palvelun laatuun, asiakkaan kuulemiseen, puutteelliseen tiedonsaantiin
toimenpidevaihtoehdoista tai tyytymattomyyttd suunnitelman sisalté6n/palvelutarpeen arvioon. Paatosten
osalta on lahinna annettu oikaisuvaatimusohjeistusta. Vuonna 2021 oli hieman enemman yhteydenottoja
maksuasioihin liittyen. Yleista tiedontarvetta sosiaalipalveluista oli myds useammalla kuin viime vuonna.
Tietosuojakysymysten osalta sosiaaliasiamies usein neuvoo asiakasta, miten han voi tarkistaa
sosiaalihuoltoa koskevat asiakirjansa tai pyytaa niissa olevia teksteja oikaistavaksi. Kasittelyaikaan ja
kohteluun liittyvat yhteydenotot ovat vahentyneet, mika on luonnollisesti hyva suunta.
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Kaavio 1. Yhteydenoton syy 2021 ja 2020

Kasittelyaika

Palvelun toteuttaminen
Kohtelu

Tietosuoja ja asiakirjat
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3.1 Ikddntyneiden ja kotihoidon palvelut

Toimialueittain tarkasteltuna sosiaaliasiamieheen oltiin useimmin yhteydessa hoidon ja hoivan toimialueen
liittyvissa asioissa. Eniten asiointia aiheutti tehostettu palveluasuminen (26). Palveluasumista liittyvat
yhteydenotot koskivat hieman enemman Soiten omia yksikoita (14) kuin yksityisia yksikoita (12).
Tehostettua palveluasumista koskevat yhteydenotot, tulivat [ahes poikkeuksetta asiakkaan omaisilta.

Tyytymattomyys hoidon laatuun ja palvelun tuottamiseen tehostetussa palveluasumisessa liittyivat
|adkitykseen, perushoitoon, murtuman huomaamiseen, tapaturmiin, omaisten informoimiseen,
rajoittamistoimiin ja henkilokuntamitoitukseen. Kielellisten oikeuksien toteutumisesta tuli muutama
yhteydenotto. Tuotiin huolta esille miten muistisairaiden idkkaiden kielelliset oikeudet pystytdan
varmistamaan tehostetussa palveluasumisessa henkildkunnan vaihtuvuuden ja rekrytointi haasteiden
vuoksi.

Tehostetussa palveluasumisissa kohdistetaan asiakkaisiin heidan itsemaardamisoikeuttaan rajoittavia
toimenpiteita, jolloin on ehdottoman tarkea panostaa selkeisiin ja riittaviin asiakaskohtaisiin kirjauksiin
ratkaisujen perusteluissa ja milld tavalla rajoittavien toimenpiteiden kayttda pyritddn vahentamaan.

Muutamat omaiset ovat olleet yhteydessa haetun tehostetun palveluasumisen hylkypaatoksesta ja
muutama siitd, etta toivoisivat kotihoidon jatkuvan, vaikka palveluasumiskriteerit tayttyvat.
Terveydenhuollon puolelta on tullut esiin omaisten huoli osastohoitojaksojen lyhenemisesta ja yha
huonompikuntoisten potilaiden kotiuttamisesta. Potilaiden ja omaisten kokema epaselvyys useamman
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palvelualueen vélisesta hoitovastuusta aiheuttaa yhteydenottojen perusteella turvattomuuden tunnetta.
Omaiset kaipaavat hoito- ja palveluprosessien etenemisen selkeyttamista ja myds omaisen roolin
selkeyttamista hoitovastuussa.

Paaasiallisesti otettiin yhteytta asiamieheen tyytymattomyydesta mutta myds tiedontarpeesta. Asiakkaat ja
omaiset tarvitsivat tietoa asiakasmaksuista, asiakirjapyynnosta, tehostettuun palveluasumiseen
siirtymisesta ja omavalvontasuunnitelmista. Asiakasohjausta ja avopalveluita koskevat yhteydenotot ovat
liittyneet enimmakseen yleiseen tiedontarpeeseen sosiaalipalveluista kuten kuljetuspalveluista,
perhehoidosta, palvelutarvearvioinnista ja palveluohjauksesta. Soitessa asiakasohjaus ja avopalveluissa
tyoskentelee vain kaksi gerontologista sosiaalityontekijaa. Heidan kenttédnsa on erittdin laaja ja he tekevat
tyota pienilla resursseilla. lakkaiden palveluita toteutetaan usein vahvasti terveydenhuollon ldhtokohdista
ja kun sosiaalihuollon ammattihenkil6t ovat aliedustettuna palveluissa, ei pystyta riittavasti hydodyntamaan
sosiaalihuollon asiantuntemusta idkkaille henkiloille suunnattujen palvelujen toteuttamisessa ja
kehittamisessa.

Asiakasmaksupaatosten selkeys on asiakkaiden kannalta keskeista. Palautteiden perusteella asiakkaalle
annettavissa maksupéaatoksista ei selvinnyt selkeasti, miten lopputulokseen oli paadytty. Uuden
asiakasmaksulain tulkinnassa oli my6s haasteita.

Kotihoitoon liittyvdat muutamat asiat ovat koskeneet palvelusetelipalvelun vaikeaselkoisia maksupaatoksia.
Kotisairaanhoitoa koskevat yhteydenotot on tilastoitu terveydenhuollon palveluna erikseen
potilasasiamiehen selvitykseen, vaikka kotihoito on hallinnollisesti samaa palvelualuetta. Kotisairaanhoitoa
koskevat yhteydenotot (9) vahenivat hieman edellisestd vuodesta (15 vuonna 2020)

3.2 Vammaispalvelu ja kehitysvammahuolto

Vuonna 2021 kertyi yhteensa 19 kpl tilastoitua yhteydenottoa vammaispalvelun toimialueelta
(Vammaispalvelu 13, Erityishuolto 6). Omaishoidontukeen liittyvia yhteydenottoja oli kaksi. Vuonna 2020
vastaava luku oli 21 kpl.

Alle 65- vuotiaan omaishoidontukeen koskevat muutamat yhteydenotot koskivat paatoksia
(omaishoidontuen maara, hylkypaatos)

Syy vammaispalvelun yhteydenottoihin oli tdna vuonna selvasti enemman kyse tyytymattomyydesta kuin
yleisesta tiedontarpeesta sosiaalipalveluista (3). Pitkiin kasittelyaikoihin liittyvia yhteydenottoja oli 3. Naissa
yhdistyi my6s tiedonsaantioikeuden ja informoinnin ongelmat seka sosiaalipalveluiden koordinoinnin
puute. Monialaisessa yhteistydssa ja integraation hyddyntamisessa on viela kehitettavaa.

Alueemme haasteena on vammaispalvelulain mukaisten asumispalveluyksikkdjen vahaisyys. Palvelut tulee
toki jarjestaa siind laajuudessa, kun kunnassa esiintyy tarvetta, mutta omaiset ovat tuoneet esille, etta
tarjotut palvelut eivat aina ole vastanneet tarvetta. Asiakkaat ovat joutuneet muuttamaan kauemmaksi
kotipaikkakuntaa, joka haastaa omaisten ja laheisten mahdollisuutta pitda yhteytta. Eiole aina riittava, etta
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tarjolla on palvelua, vaan sen tulee myos kohdentua oikein huomioiden myds asiakkaiden yksilolliset
tarpeet. Vammaispalvelun asiakkaille ja myds muiden sosiaalihuollon erilaisia asumispalveluja tarvitseville
tulisi taata mahdollisimman itsendinen ja yksildllinen asuminen, ldhellda omia verkostoja, erityistarpeet seka
kielelliset oikeudet huomioiden.

Henkilokohtaiseen apuun liittyvia yhteydenottoja oli 4 (Palveluntuottajien vaihtumiseen liittyvid haasteita,
tuntien vahentamiseen liittyvaa tyytymattomyytta, seka yleista tiedontarvetta)

Asunnon muutostyota koskevassa yhteydenotossa nousi esille haasteita prosessin sujuvuudessa,
kasittelyajassa ja tiedonsaannissa.

Erityishuollon palveluissa nousi esille suuri huoli kehityspoliklinikan ldakéariresurssin vajeesta.

3.3 Lastensuojelu ja perhetukipalvelut

Viime vuonna lastensuojelusta ja perhetukipalveluista yhteydenottojen maara sosiaaliasiamiehelle oli 13,
joista yksi koski muuta kuntaa Soiten ulkopuolelta (vuonna 2020 yhteydenottoja oli 18 kpl).

Yhteydenotot koskivat paatoksia (4), palvelun tuottamista eli menettely- ja toimintatapoja, kuten kokemus
kuulluksi tulemisesta, tapaamisten rajoituksista tai epaselvista asiakassuunnitelmista (7), kohtelua (1),
maksuasioita (1). Jalkihuollon riittavyydesta ja resursseista on ollut huolissaan, niin asiakkaiden vanhemmat
kuin tyontekijat.

Osalla perheilla oli kokemusta siita, etta he eivat tule kuulluksi tai eivat tule toimeen tydntekijansa kanssa.
On tiedusteltu oikeuksista tyontekijan vaihtamisesta. Huostaanotetun lapsen vanhemmilla on erityinen
tarve saada selkeitd ohjeita ja tietoja siita, miten heidan tulee menetelld pystydkseen vastaamaan lapsensa
hoidosta ja huolenpidosta ja milla tavoin heiddn oma kdyttaytymisensa tai muu menettelynsa mahdollisesti
vaikuttaa tilanteeseen.

Asiakassuunnitelman laatiminen yhdessa vanhempien kanssa toteuttaa myos vanhempien oikeutta saada
neuvoja, ohjeita ja tietoja. Toisinaan asiakassuunnitelma koetaan tyontekijan laatimaksi, eika asiakas itse
tunnista omaksi tiedoksi mita sinne on kirjattu. Asiakkaat ovat myos antaneet palautetta siitd, ettei heidan
eridvia mielipiteita ole riittdvasti dokumentoida.

Perheoikeudellisiin ja lastenvalvontapalveluihin kuuluu lapsen huolto-, tapaamis- ja elatusasiat, isyysasiat ja
perheneuvolatoiminta. Perheoikeudellisiin palveluihin ja lastenvalvontaan kohdistuvia yhteydenottoja oli
nelja. Asiat liittyivat kirjauksiin ja palvelun toteuttamiseen.
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3.4 Toimeentulotuki ja aikuissosiaalityo

Toimeentulotukeen ja aikuissosiaalityon liittyvia yhteydenottoja oli vuonna 2021 vahan. Yhteensa
asiatapahtumia oli vain viisi. Yhteydenotot liittyivat sekd toimeentulotuen hylkypaatoksiin, etta
asunnottomuuden haasteisiin. Asiakkaat ovat toivoneet Soitelta valivuokra asumispalvelua. Valivuokraus
mahdollistaisi vuokralla asumisen henkildlle, joka ei itse pysty hankkimaan asuntoa.

3.5 Muu sosiaalipalvelu

Mielenterveyskuntoutujien asumis- ja tukipalveluja koskevat yhteydenotot (2) liittyivat kysymyksiin
asumispalveluyksikdn vaihtamisesta.

Sosiaalihuollon paihdepalveluja kokevia yhteydenottoja oli nelja. Asiat liittyivat paihdekuntoutuksen
paasyyn ja siihen liittyvaan prosessiin.

Varhaiskasvatukseen liittyvid palautteita on yleensa tullut hyvin vahan. Yksittainen kysymys koski lapsen
oikeutta varhaiskasvatukseen. Kaikilla vanhemmilla ei ole ollut tiedossa edellisen vuoden lakimuutos, joka
palautti yhtaldisen oikeuden varhaiskasvatukseen kaikille lapsille riippumatta vanhempien tyétilanteesta.

4. Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet ovat edellisen vuoden tapaan paaasiallisesti yleista neuvontaa ja
muistutusneuvontaa seka selvittdmistd. Sosiaaliasiamiehen tyosta suurin osa on asiakaspalvelua ja siihen
liittyvia viranomaiskontakteja. Tyohon kuuluvat myos asiakkaan oikeuksista tiedottaminen. Pandemian
vuoksi tiedottamistilaisuuksia on ollut vuoden 2021 aikana jonkin verran vahemman aikaisempaan
verrattuna.

Muistutuksia on tehty selvasti enemman kuin edellisena vuonna. Muistutusten maara oli yhteensa 30 (19
muistutusta vuonna 2020). Muistutuksia oli Hoidosta ja hoivasta 12 (edellisenad vuonna 6) perheiden
palveluista 17 (11 vuonna 2020), vammaispalvelusta ja kehitysvammahuollosta 1 (2 vuonna 2020).

Sosiaalihuollon kanteluita oli 3, joista yksi koski perheiden palveluita ja kaksi hoidon ja hoivan
palvelualuetta omaishoidontukea (vuonna 2020 t tehty kolme kantelua)
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Muistutusneuvontaa ei ole tilastoitu sosiaaliasiamiehen toimenpiteeksi edelliseen vuoteen verrattuna

useammaksi, mutta asiakkaat osaavat laatia muistutuksia myo6s ilman sosiaaliasiamiehen avustamista.

Asiakkaita on informoitu, etta valvontaviranomaisella on mahdollisuus siirtda kantelu ensisijaisesti

muistutukseksi kasiteltdvaksi ja siten suositeltu laatimaan ensin muistutus ennen kantelun tekemista ja

liittamaan muistutusvastaus mahdolliseen kanteluun.

Sosiaaliasiamiehen toimenpiteet 2021 (2020) Kuvio 1.

= Neuvonta 47% (34% 2021)

= Muistutusneuvonta 23%
(24%)

= Selvittaminen 13% (28%)

Kanteluneuvonta 5% ( 1%)

® Muu oikeusturvaneuvonta
11% (13%)

Soiten yksil6jaosto on kasitellyt yhteensa 40 oikaisuvaatimusta sosiaalihuollon paatoksesta (vuonna 2020
oikaisuvaatimuksia oli yhteenséa 46). Ottaen huomioon Soiten toiminnan laajuuden ja pykalien m&aran, niin
voidaan oikaisuvaatimusten maaraa pitaa vahaisena.

Oikaisuvaatimukset kohdistuivat toimialueisiin seuraavasti:

Hoito ja hoiva 2019 (12) 2020 (6) 2021 (16)
Palvelu- ja maksupaatos 1 0 2
Kuljetuspalvelu 2 0 3
Tehostettu palveluasuminen 2 1 3
Kotihoidonpalvelu- ja maksupaatos 0 1 0
Omaishoidontuki 5 4 8
Turvapuhelin, paleluseteli 2 0 0
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Vammaispalvelut 2019 (21) 2020 (34) 2021 (15)
Henkilokohtainen apu 5 8 5
Kuljetuspalvelu VPL 2 4 3
Omaishoidontuki 9 15 5
Vilineet, koneet ja laitteet 1 3 1
Asunnonmuutostyo 3 1 1
Sopeutumisvalmennus 1 0 0
Palveluasuminen 0 1 0
Tyo6toiminta 0 1 0
Tehostettu palveluasuminen 0 1 0
Perheiden palvelut 2019 (5) 2020 (6) 2021(9)
Toimeentulotuki 3 3 2
Paihdehuollon palvelut 2 1 2
Lastensuojelu 0 2 2
Sosiaalinen kuntoutus 0 0 3

Omaishoidontuesta on tandkin vuonna tehty eniten oikaisuvaatimuksia. Vammaispalveluiden
oikaisuvaatimusten maara on laskenut.

5. Yhteenveto toimintavuodesta

Vuonna 2021 tuli selvitettavaksi 90 asiaa. Tyytymattomyyden osuus asioinnissa lisdantyi ja tiedustelu
vaheni. Sosiaaliasiamieheen otettiin edellisvuosien tapaan eniten yhteytta ikdantyneiden palveluihin
liittyvissa asioissa. Toiseksi eniten yhteydenotot koskivat vammaispalvelua ja kolmanneksi eniten perheiden
palveluja.

Useimmiten yhteydenottojen syyna oli palvelun toteuttaminen tai pdatos. Viime vuonna sosiaaliasiamies
neuvoi asiakkaita useammin asiakasmaksuasioista ja asiakkailla oli enemman myds yleista tiedontarvetta
sosiaalipalveluista. Sen sijaan kohteluun ja tietosuojaan liittyvat yhteydenotot vahenivat.

Sosiaaliasiamiehelle tulleista yhteydenottojen perustella voi paatella, ettei palvelut ole asiakkaille aina
helposti hahmotettavia palvelukokonaisuuksia. Tavoitteena tulisi joka tilanteessa ehkaista palvelujen
kapea-alaistumista ja minimoida tarve palvelusta toiseen ohjailun. Asiakkaan kanssa yhdessa laadittavalla
palvelutarpeen arvioinnilla seka asiakas- tai palvelusuunnitelman avulla voidaan vahvistaa asiakkaan
osallisuutta palvelujensa suunnittelussa.
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