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YKSIKON OMAVALVONTASUUNNITELMAN THVISTELMA

YKSIKON NIMI Pohjoisen aikuissosiaalityd
Etuuskasittely 1, Etuuskasittely 2, Hakemusten vastaanotto- ja lajittelu

YKSIKOSSA Tiimeissé vastataan toimeentulotukihakemusten vastaanotosta ja
TUOTETUN TAI lajittelusta eli kohdentamisesta edelleen hakemusten kasittelysta ja
TUOTETTUJEN paatdksenteosta vastaaville yksikoille. Vastuulla on myds tdydentavéan
PALVELUJEN ja ehkaisevan toimeentulotuen puhelinneuvonta. Lisaksi

- etuuskasittelysséa kasitellaén ja tehdaén paatokset osasta tdydentavan
SEKA toimeentulotuen hakemuksista. Em. neuvonnan osalta palvelu on
ASIAKASKUNNAN | kohdennettu kaikille taydentéavan tai ehkaisevan toimeentulotuen
/KOHDERYHMAN neuvontaa ja ohjausta tarvitseville. Hakemusten kasittelyn ja

LYHYT KUVAUS

paatdksenteon osalta asiakasrakenne koostuu paasaantoisesti
perustoimeentulotuen saajista, jotka hakevat lisdksi taydentavaa
toimeentulotukea.

OMAVALVONNAN
TOTEUTTAMINEN
JA SEURANTA

Omavalvontaa toteutetaan ja seurataan tassa
omavalvontasuunnitelmassa kuvatulla tavalla.

YKSIKON
VASTUUHENKILO
JA HENKILOSTO-
RAKENNE

Lahiesihenkil6t johtavat sosiaalityontekijat Petri Peitola, Marja
Salminen ja Felix Holmberg ovat omavalvonnan vastuuhenkil6ita.
Heidan lisdkseen tiimeissa tyoskentelee yhteensa 32 etuuskasittelijaa.




1 Palveluntuottaja

1.1 Palvelun kuvaus

Omavalvontasuunnitelma koskee etuuskasittelyn kaikkia kolmea tiimid. Tiimeissa vastataan
toimeentulotukihakemusten vastaanotosta ja lajittelusta eli kohdentamisesta edelleen hakemusten
kasittelysta ja paatoksenteosta vastaaville yksikdille. Vastuulla on myds tdydentavén ja ehkaisevan
toimeentulotuen puhelinneuvonta. Liséksi etuuskasittelyssa kasitelldan ja tehdaan paatokset osasta
taydentévan toimeentulotuen hakemuksista. Em. neuvonnan osalta palvelu on kohdennettu kaikille
taydentavan tai ehkaisevan toimeentulotuen neuvontaa ja ohjausta tarvitseville. Hakemusten

kasittelyn ja paatoksenteon osalta asiakasrakenne koostuu padsaantodisesti perustoimeentulotuen
saajista, jotka hakevat lisdksi tdydentavaa toimeentulotukea.

1.2 Yksikon tiedot

Pohjoisen aikuissosiaality®

Hakemusten vastaanotto- ja lajittelu, Etuuskasittely 1 ja Etuuskasittely 2.
PL 8320

00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Kayntiosoite: Suursuonlaita 1, 00630 Helsinki

Toiminnan vastuuhenkil6t.
Toimintayksikon esihenkilt
Johtava sosiaalityéntekija Felix Holmberg

Puh. 09 31062387, sahkodposti felix.holmberg(a)hel.fi

Johtava sosiaalitytntekija Marja Salminen

Puh. 09 31043944, sahkodposti marja.salminen(a)hel.fi

Johtava sosiaalitytntekija Petri Peitola

Puh. 099 31043926, sahkoposti petri.peitola(a)hel.fi



2 Toimintaperiaatteet ja arvot

Etuuskasittelyssd noudatamme Helsingin kaupunkiyhteisia arvoja, jotka ovat: asukaslahtdisyys,
ekologisuus, oikeudenmukaisuus, yhdenvertaisuus, taloudellisuus, turvallisuus, osallisuus ja
osallistuminen seka yrittdjamielisyys. Eettiset periaatteet konkretisoivat miten arvot voidaan tuoda
osaksi arkea. Helsingin kaupungin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialalla tydéskentelemme asukkaita
varten, noudatamme hyvan hallinnon ja hyvan johtamisen periaatteita, emme salli korruptiota
emmeka vaarinkaytoksia, turvaamme kestavan kasvun seka toimimme vastuullisesti tydnantajana.
Helsingin sosiaali- ja terveyspalveluissa toimimme sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan
palvelustrategian palvelulupausten ja tavoitteiden mukaisesti. Helsingin kaupunki vastaa sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluiden tuottamisesta alueellaan. Tavoitteenamme on huolehtia asukkaiden
kannalta lainmukaiset, laadukkaat ja turvalliset palvelut.

Ks. My6s kaupunkitasoinen toimeentulotukitydn omavalvontasuunnitelma.

3 Riskien hallinta

3.1 Tyodturvallisuus: vaarojen arviointi

Vaarojen arviointi on prosessi, jossa etuuskasittelyn esihenkil6t ja tyontekijat yhdessa tunnistavat ja
arvioivat ty6paikan vaara- ja kuormitustekijat tyon tekemisen nakoékulmasta. Laadukkaasti tehty
vaarojen arviointi vahentaa tytpaikalla sattuvia henkilé- ja materiaalivahinkoja, lisda tyéhyvinvointia
seka parantaa tyon tehokuutta ja tuottavuutta. Vaarojen arviointi kirjataan Tydsuojelupakki-
jarjestelmaéan. Vaarojen arvioinnin toteuttamisen ohjeet ovat sahkoisessa jarjestelmassa nimeltaan
Tyo6suojelupakki. Vaarojen arvioinnin tekeminen tydpaikalla on lakisaateinen velvoite.
Etuuskasittelyssa vaarojen arviointi tehdaan vuosittain.

Henkildsto on tietoinen turvallisuusriskeista ja turvallisuuden tilasta. Yksikdn esihenkiltt ja tyontekijat
yhdessa tunnistavat ja nimeavat operatiiviset ja muut toimintaan, mm. tiloihin, liittyvat riskit, arvioivat
niiden vaikutukset turvallisuuteen ja toimintaan seka laativat ohjeet eri tilanteita varten. Samalla
selvitetddn ja kuvataan keinot, joiden avulla pystytaén varautumaan vaaratilanteita varten,
suojautumaan niilta ja turvaamaan toiminnan jatkuvuus myés hairiétilanteissa.

3.2 Varautuminen ja valmius

Suursuon virastotalossa, jossa etuuskasittely toimii, on tehty yhteinen pelastus- ja
turvallisuussuunnitelma, jonka siséllosta ja ajantasaisuudesta vastaa talotoimikunta. Tassa
valmiussuunnitelmassa on ohjeistettu varautuminen ja toiminta mahdollisiin hairiétilanteisiin seka
poikkeusolosuhteisiin. Suunnitelman ajantasaisuus on tarkistettu talotoimikunnan kokouksessa
6.11.2023. Suunnitelmaan sisaltyy ohjeet talosta poistumiseen palo- tai muussa halytyksessa.
Poistumista harjoitellaan vuosittain.



3.3 Tietosuoja, tietoturva ja tietosuoja-asetusten mukaisen
osoitusvelvollisuuden toteuttaminen

Etuuskasittelyn esihenkildt huolehtivat uudessa tehtdvéssa aloittavan tyontekijan perehdyttamisesta
tietoturva- ja tietosuojaohjeisiin seka tydntekijan omissa tyotehtavissa tarvittavaan erityisosaamiseen.
Ty6hon tullessaan tyontekija sitoutuu noudattamaan annettuja ohjeita. Uusilla tyontekijéilla DigiABC-
valmennus sisallytetdan perehdytyspakettiin. Esihenkildn vastuulla on huolehtia, etté tyontekija on
tietoinen kirjaamiseen liittyvasté ohjeistuksesta. Asiakastietojarjestelmista |0ytyvat ajan tasalla olevat
asiakastietojen kirjaamiseen liittyvat sisalldlliset ja tekniset ohjeet. Perehdytyksen yhteydessa
kaydaan lapi kaikki henkilttietojen kasittelyyn ja kirjaamiseen liittyvét ohjeistukset, ja kerrotaan mista
tarvittavat ohjeistukset I6ytyvat. Perehdytysmateriaalit [0ytyvat kaupungin Intrasta ja
asiakastietojarjestelmiin littyen kyseisista jarjestelmista tai niiden ohjesivuilta. Esihenkillét valvovat
etuuskasittelyn toimintaa, henkilttietojen kasittelya ja vastaavat siita, etta kasittely on toimialan
ohjeistuksen mukaista seké kirjaukset ovat oikeita ja riittdvan kattavia kayttétarkoituksensa kannalta.
Asiakastietojarjestelmien lokitietoja voidaan tarvittaessa kayttdd henkiltietojen kasittelyn
asianmukaisuuden selvittamiseen. Esihenkildiden vastuulla on yllapitéa& henkildkunnan osaamista
tietoturvan, tietosuojan, jarjestelmien seké kirjaamisen osalta. Henkildkunnalle on tarjolla tietosuoja- ja
tietoturvakoulutusta. Osaamisen varmistetaan kaytanngsséa saannollisin véliajoin tiimipalavereissa.
Jokaisella tyontekijalla on velvollisuus kasitella tietoja asianmukaisesti ja salassapitoa noudattaen.
Tyontekijoilla on myds velvollisuus ilmoittaa valittdmasti havaitsemastaan tietoturvaloukkauksesta
esihenkiltlle ja oman organisaationsa tietosuojan vastuuhenkildlle. TAh&n kannustetaan ja
muistutetaan velvollisuudesta sdanndllisesti.

Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan tietosuojavastuuhenkildiden yhteissahkdposti
sote.tietosuoja@hel.fi

Helsingin kaupungin tietosuojavastaavan yhteystiedot:
Tietosuojavastaava

Kaupunginkanslia

Hallinto-osasto

PL1

00099 Helsingin kaupunki

tietosuoja(a)hel.fi

4 Asiakas- ja potilasturvallisuus

Omavalvonnalla varmistetaan asiakkaille tuotettavien palvelujen saatavuus, jatkuvuus, turvallisuus ja
laatu seka yhdenvertaisuus.

4.1 Henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus sosiaali- ja
terveydenhuollon epakohdista

Sosiaali- ja terveydenhuollon valvontalain (741/2023) 298:n mukaan henkilostoon kuuluvan tai
vastaavissa tehtavissa toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilon tulee ilmoittaa
palveluyksikdn vastuuhenkildlle tai muulle toiminnan valvonnasta vastaavalle henkildlle, jos han
tehtavissaan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai iimeisen epakohdan uhan asiakkaan tai
potilaan sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.


mailto:sote.tietosuoja@hel.fi

Helsingin sosiaali ja terveyspalveluissa ilmoittaminen tehd&an ensisijaisesti HaiPro- ja SPro-
iimoitusjarjestelmia kayttaen. Palvelunjarjestajan, palveluntuottajan ja yksikon vastuuhenkilon on
ryhdyttava toimenpiteisiin epdkohdan tai ilmeisen epékohdan uhan taikka muun lainvastaisuuden
korjaamiseksi. llmoitus voidaan tehda salassapitosdannosten estamatta. llmoituksen vastaanottaneen
henkilon on ilmoitettava ja ilmoituksen tehnyt henkild voi iimoittaa asiasta salassapitosaanndsten
estamattd valvontaviranomaiselle, jos epakohtaa tai ilmeisen epékohdan uhkaa taikka muuta
lainvastaisuutta ei korjata viivytyksetta. llmoituksen tehneeseen henkiloon ei saa kohdistaa kielteisia
vastatoimia tehdyn ilmoituksen seurauksena. (Sote Valvontalaki 298.)

Etuuskasittelyssé tiedotetaan henkilostolle ilmoitusvelvollisuudesta ja sen kayttoon liittyvista asioista.
Epékohtailmoittamisen prosessi, kasittelyrakenne ja havaintojen pohjalta toteutettavien
kehittdmistoimenpiteiden seurannan prosessi tapahtuu ilmoitusjarjestelmiin tehdyn ilmoituksen
pohjalta. Vastuu kasittelystd on esihenkil6illa ja heidan esihenkildllaéan. Henkildstod kannustetaan
saannollisesti muistamaan ilmoitusvelvollisuus ja tekem&an tarvittaessa epékohtailmoituksia.

4.1.1 Epakohtien ja vaaratapahtumien tunnistaminen ja niista ilmoittaminen

Tyontekijat ilmoittavat havaitsemansa epakohdat, vaaratapahtumat tai niiden uhat omalle
esihenkilolleen lahtdkohtaisesti kaytdssa olevien jarjestelmien kautta (HaiPro, SPro ja
Tyo6suojelupakki). Vaaratapahtumien, havaittujen epékohtien ja lahelta piti -tilanteiden kasittelyyn
kuuluu niiden puheeksi ottaminen, kirjaaminen, analysointi, tarvittavat toimenpiteet ja raportointi.
Vastuu riskien hallinnassa ja saadun tiedon hyddyntamisessa kehittdmiseen on esihenkildlla.

Tyontekijoiden vastuulla on epéakohtien tunnistaminen arjen tydssa, niihin reagointi ja tiedon
saattaminen johdon kayttodn. Esihenkild vastaa kaytantéjen luomisesta asiakas- ja
potilasturvallisuustydn toteutumisen tueksi. Vaaratapahtumien ja epakohtien kasittelyyn kuuluu avoin
ja rakentava keskustelu tyontekijoiden, asiakkaan ja tarvittaessa omaisten ja laheisten kanssa. Avoin
ja rakentava keskusteluilmapiiri tukee hyvan turvallisuuskulttuurin rakentumista tyoyksikdissa. Jos
tapahtuu vakava, mahdollisesti korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta tai
omaista informoidaan korvausten hakemisesta. Vastuu kasittelysta on esihenkil6illa ja heidan
esihenkilollaan. Henkildstba kannustetaan saanndllisesti muistamaan ilmoitusvelvollisuus ja
tekemaan tarvittaessa vaaratapahtumailmoituksia.

4.1.2 Epakohtien ja vaaratapahtumien kasittely ja raportointi

lImoitusten kasittelijat (lahiesihenkild ja ensisijainen sijainen) saavat viestin sdhkopostiinsa uusista
ilmoittamisjarjestelmiin tehdyista ilmoituksista. Viestit katsotaan paivittain ja arvioidaan kasittelyn
kiireellisyys. Valittdtmia toimenpiteita vaativat asiat kasitellaan heti. Vastuuhenkilén on ryhdyttava
toimenpiteisiin epakohdan tai ilmeisen epédkohdan uhan taikka muun lainvastaisuuden korjaamiseksi.
Kasittelija aloittaa kiireettémien ilmoitusten kasittelyn viikon kuluessa. limoituksen tulee olla kasitelty
kahden kuukauden kuluessa. Kasittelijan tulee huolehtia, etta jarjestelmassa on sijainen poissaolojen
ajan.

Ylemmalle tesihenkildlle siirretdén kaikki tapahtumat, jossa asiakkaalle on tapahtunut vakava haitta.
Ylemmalle tasolle voidaan siirda kasiteltavaksi myds asioita, joihin halutaan tydyksikkda laajempi
kasittely tai joilla on merkittavaa informaatioarvoa esim. yksikkoétasolla. Ylemman tason kasittelija
arvioi ilmoituksen saatuaan, mika on siirretyn ilmoituksen oikea kasittelyfoorumi ja vaatiiko tilanne
esim. esihenkilokokouksen kasittelyn. Epakohta- ja vaaratapahtumailmoitusten kasittely on osa
johtamista. Vastuuhenkilon tulee olla tietoinen johtamansa palvelutoiminnan poikkeamista ja



epéakohdista seka puuttua niihin. Vastuuhenkilén tulee myos siirtdé arvionsa perusteella asian
kasittely organisaation seuraavalle tasolle.

Tyoyksikon/tiimin kokouksissa kéasitelladan oman tydyksikon /tiimin tapahtuneita vaaratapahtumia ja
epéakohtia vahintaén kerran kuukaudessa ja yksittaisten ilmoitusten aiheuttamia toimenpiteid aina kun
tapahtumat ovat ajankohtaisia

Yksikon (Pohjoisen aikuissosiaalityd) ja etuuskasiittelyn tiimien esihenkildiden kokouksissa kéasitellaén
toiminnan asiakasturvallisuuden tiaa ja yksikon toimintaa koskevia epékohta- ja
vaaratapahtumailmoituksia seka niiden perusteella tehtavid kehittdmistoimia saannéllisesti, kuitenkin
vahintdan 4 kertaa vuodessa. Toimintakaytantéjen muutoksia aiheuttavat ilmoitukset kasitellaan aina

kun se on ajankohtaista. Vaaratapahtumista ja epakohdista seuranneita toimintakaytantéjen
muutoksia ja hyvia kaytantoja jaetaan aktiivisesti niin yksikon sisalla kuin tydyksikoiden kesken.

Kasittelyfooru | Kasittelyn tiheys Vastuuhenkil® Kasittelyfoorumi
mi
Haipro
SPro Lahiesihenkild | Mahdollisimman Lahiesihenkild Oma tiimi, tyoyhteiso ja
ja ilmoittaja. nopeasti ja joka ja tarvittaessa tarvittaessa ylemman
Tiimi ja tapauksessa ylemman organisaatiotasonkokouk
tydyhteiso. viikon kuluessa. organisaatiotas | set.
Lopullisesti on esihenkilot.
kasitelty kahden
kuukauden
kuluessa.

Tyb6suojelupak

Lahiesihenkild

Mahdollisimman

Lahiesihenkilo

Oma tiimi, tydyhteiso ja

ki ja ilmoittaja. nopeasti ja joka ja tarvittaessa tarvittaessa ylemman
Tiimi ja tapauksessa ylemman organisaatiotason
tydyhteiso. viikon organisaatiotas | kokoukset.
kuluessa.Lopullise | on esihenkilét.
sti kasitelty
kahden
kuukauden
kuluessa.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien selvittely

Vakavien vaaratapahtumien ja epakohtien tarkempaan selvittelyyn on toimialalla kaytéssa erillisessa
toimintaohjeessa (TOIM028, Vakavien vaaratapahtumien selvittely potilas- ja asiakasturvallisuuden
kehittamiseksi Helsingin sosiaali- ja terveystoimessa) kuvattu menettelytapa ja selvittelyprosessi.
Erityista huomiota kiinnitetdén toiminnan kehittamiseen vaaratapahtumien ja epakohtien selvittelyn

pohjalta.

Helsingin sosiaali- ja terveyspalveluissa on kayttssa sekd HaiProssa ettd SProssa vakavien
vaaratapahtumien ja epékohtien selvittely —osio. Toimintaohje "Vakavien vaaratapahtumien selvittely”
ohjeistaa selvittelyprosessin tarkemmin. Tukea vakavien vaaratapahtumien selvittelyyn annetaan
hallinnon Laadun ja valvonnan tuki —yksikosta.




Vakavan vaaratapahtuman yhteydessa etuuskasittelyssa huomioidaan kaikki asianosaiset ja
jarjestetddn tarpeen mukaan kiireellisesti tukea asiakkaan liséksi tilanteessa/prosessissa olleelle
tyontekijalle. Esihenkild vastaa tarvittavan tuen jarjestamisesté.

4.3 Asiakkaiden ja potilaiden hyvinvoinnista huolehtiminen
Hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen (HYTE) tavoitteina Helsingissa on edistda kaupunkilaisten
hyvinvointia, terveytta ja turvallisuutta arjen ymparistoissa. HYTE-tyolla edistetaan
oikeudenmukaisuutta, yhdenvertaisuutta ja asukkaiden mahdollisuuksia osallisuuteen, ehkaistaan
hyvinvointi- ja terveyseroja, syrjaytymista ja yksindisyyttéd samoin kuin edistetéan tietoon perustuvien
ehkaisevien toimintatapojen ja mallien kayttda ja tuetaan sosiaalisesti, ekologisesti seka
taloudellisesti kestavan kaupungin kehitysté.

4.3.1Tartuntatautien ja infektioiden ennaltaehkéisy seka hygieniakaytannot

Kasien pesuun ja kasihuuhteen kaytt6on on mahdollisuus seka tyontekijoille etté asiakkaille ja heidan
omaisilleen sekd muille vierailijoille. Hygienitarvikkeiden riittdvyydesté huolehditaan.
Etuuskasittelysséa kay asiakkaita erittain vahan hakemusten tullessa kasiteltévéksi paasaantoisesti
sahkdisesti. Hakemuksia jattavat asiakkaat/laheiset asioivat asiakasaulassa.

4.4 Laakehoito

Etuuskasittelyssa ei ole asiakas- tai potilastython liittyvaa ladkehoitoa.

4.5 Laite ja tarviketurvallisuus

Etuuskasittelyssa ei ole asiakas- tai potilastyohon liittyvia laakinnallisia laitteita tai tarvikkeita.

5 Asiakkaan asema, oikeudet ja oikeusturva

5.1 Palveluihin hakeutuminen ja palveluiden saatavuuden maaraajat

Taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen palveluihin hakeutuminen ja palveluiden saatavuuden
maaraajat on kuvattu kaupunkitasoisessa tomeentulotukitydn omavalvontasuunnitelmassa.



5.2 Asiakkaan ja potilaan hoidon suunnittelu

Etuuskasittelyn ty6tehtaviin ei kuulu palvelutarpeen arvioinnin ja asiakassuunnitelman laadinta.
Alustavaa tuen tarpeen arviointia ja ohjausta tehdaan seka puhelinneuvonnassa etta
toimeentulotukihakemusten kasittelyn yhteydessa.

5.3 Asiakkaan ja potilaan itsemaaradamisoikeus

Toimialalla on toimintaohje "TOIM027 Asiakkaan ja potilaan hyva kohtelu ja kaltoinkohtelun
ehkaiseminen sosiaali- ja terveystoimialalla”.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeudesta toimeentulotuen hakemisprosessissa on kuvaus
kaupunkitasoisessa toimeentulotukityén omavalvontasuunnitelmassa.

5.4 Asiakkaiden, potilaiden ja |laheisten osallisuus

Osallisuuden toteutuminen on kuvattu kaupunkitasoisessa toimeentulotukityn
omavalvontasuunnitelmassa.

5.5 Palautekanavat ja tiedon hyddyntaminen

Sosiaali- ja terveyspalveluista on mahdollista antaa palautetta useiden eri kanavien kautta.
Asiakkaiden ja potilaiden on mahdollista antaa monipuolisesti palautetta toimipisteissa ja digitaalisissa
palveluissa palvelupolun eri vaiheissa. Asiakkailta kerataan palautetta ja asiakaskokemuksesta
saadaan tietoa esimerkiksi kaupunkiyhteisen palautepalvelun, palautelaitteiden seka erilaisten
asiakaskyselyiden avulla. Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialalla kannustetaan asiakkaita ja
asukkaita palautteen antamiseen ja otetaan kayttddn uusia menetelmia, joilla asiakkaiden
osallistaminen palvelukehitykseen olisi arjen tydssa entistéa helpompaa. Kaupunkiyhteisen
palautepalvelun kautta tulleet palautteet kasitellaan Helsingin kaupungin palvelulupauksen mukaisesti
viidessa arkipaivassa ja kuntalainen saa vastauksen sahkdpostilla. Palautteita hyédynnetaan
toiminnan kehittamisessa, henkilékunnan koulutuksissa ja paatéksenteon tukena.

Etuuskasittelyssa kasitelladn palautteet esihenkildiden saanndllisissa viikkopalavereissa ja
tarvittaessa organisaation seuraavan tason kokouksissa ja yhdessa henkiléston kanssa.
Toimeentulotuen kasittelyprosessin palautteiden kehittamistoimenpiteet ja vastuut on kuvattu
kaupunkitasoisesti toimeentulotukitydn omavalvontasuunnitelmassa.

5.6 Sosiaali- ja potilasasiavastaava

Etuuskasittelyn asiakas voi olla yhteydessa sosiaali- ja potilasasiavastaavaan, jos on tyytymaton
saamaansa kohteluun tai palveluun tai tarvitsee neuvoja oikeuksistaan sosiaali- ja terveydenhuollossa
Sosiaali- ja potilasasiavastaavaan voivat olla yhteydessa myds asiakkaiden omaiset ja muut laheiset,
helsinkildiset seka yhteistyotahot. Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtava on neuvova ja ohjaava.
Sosiaali- ja potilasasiavastaava ei tee paatoksia. Palvelu on maksutonta.

Asiakasneuvonta on puhelinnumerossa 09 3104 3355
Suojattua saéhkodpostia voi lahettaa linkista https://securemail.hel.fi
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Sahkopostiosoite on sosiaali.potilasasiavastaava@hel.fi
Postiosoite on PL 6060, 00099 Helsingin kaupunki

Henkilokohtaisesta tapaamisesta sovitaan aina etukateen. Lisatietoa sosiaali- ja potilasasiavastaava
palvelusta saa internetsivuilta osoitteesta www.hel.fi/sosiaali-ja-potilasasiavastaava

5.7 Muistutukset ja kantelut

Muistutus tehdaan sosiaalihuollon ja terveydenhuollon yksikén vastuuhenkilélle tai johtavalle
viranhaltijalle. Muistutus on vapaamuotoinen, eikd sen tekeminen rajoita asiakkaan oikeutta hakea
muutosta siten kuin siitd on erikseen sadadetty. Muistutuksen tekeminen ei mydskaéan vaikuta
asiakkaan oikeuteen kannella asiasta sosiaalihuoltoa valvoville viranomaisille. Hallintolain mukaan
muistutukseen on annettava vastaus ilman aiheetonta viivytysta. Asiakkaalle on pyynnosta kerrottava
vastauksen arvioitu antamisajankohta ja vastattava kasittelyn etenemisté koskeviin tiedusteluihin.
Muistutuksen voi tehda Helsingin lomakepohjalle (linkki: https://www.hel.fi/static/sote/lomakkeet/301-
290-muistutus-fi-sv.pdf)

Asiakas voi tehda kokemistaan sosiaali- ja terveydenhuollon epdkohdista kantelun
aluehallintovirastoon. Oikeus kantelun tekemiseen ei ole rajattu kantelijan omaan asiaan, vaan
kantelun voi tehdéa kuka tahansa. Joissain tapauksissa aluehallintovirasto voi siirtda kantelun
kasiteltdvaksi Valviraan. Valvira tai aluehallintovirasto voi siirtda kantelun kasiteltavaksi ensin
muistutuksena siind toimintayksikssa, jota kantelu koskee. Myds eduskunnan oikeusasiamies ja
valtioneuvoston oikeuskansleri ylimpina laillisuusvalvojina voivat kasitella sosiaali- ja
terveydenhuoltoa koskevia kanteluita. Muistutukseen ja kanteluun vastaamiselle on asetettu
kohtuullinen vastaamisaika, joka on yksi kuukausi muistutuksen ja kantelun saapumisesta yksikon
tietoon. Toimintatavat asiakkaiden tekemiin muistutuksiin ja kanteluihin vastaamisessa on maaritelty
pysyvéaisohjeessa (PYSY038 Lausuntojen ja vastausten valmistelu kanteluihin ja muistutuksiin).

Etuuskasittelyn toimintaa koskevat muistutukset ja kantelut kdydaan lapi ja havaittuihin
laatupoikkeamiin puututaan valittbmasti. Muistutusta ja kantelua koskevat asiakirjat, selvitykset ja
kirjalliset vastaukset sdilytetdan erillaan asiakkaan asiakirjoista. Muistutusten ja kanteluiden
perusteella havaitut epakohdat ja niiden perusteella tehdyt kehittdmistoimenpiteet kirjataan ja niiden
toteuttamista seurataan samalla tavoin kuin muidenkin poikkeamahavaintojen nojalla tehtyja
toimenpiteita.

Muistutusten ja kanteluiden kasittelyprosessista on tarkemmin toimeentulotukityon
omavalvontasuunnitelmassa.

6 Henkilosto

6.1 Ammatinharjoittamisen edellytykset ja valvonta

Helsingin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialalla tyéskentelevien Etuuskasittelijan ja johtavan
sosiaalitydntekijan virkojen maaritellyt koulutus, kielitaito ja muut patevyysvaatimukset tulee olla
tayttyneet ja ne varmistetaan tutkintotodistuksista seké johtavan sosiaalitydntekijan osalta myds lain
sosiaalihuollon ammattihenkildista (817/2015) edellyttamalla tavalla siséltden Valviran rekisterissa
olevan laillistamisen.
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6.2 Maara, rakenne ja riittavyys

Etuuskasittelyn henkildstbsuunnittelussa varmistetaan, etta yksikdssa tydstkentelee oikea maara
sopivia henkiloita oikeissa tehtévissé. Rekrytointi toteutetaan esihenkildiden toimesta. Helsingin
sosiaali-, terveys- ja pelastustoimessa on ammattihenkiltille maaritelty kelpoisuusvaatimukset, jotka
iimoitetaan aina tydpaikkailmoituksessa. Tyontekijéiden soveltuvuus ja luotettavuus tydtehtéviin
arvioidaan rekrytointitilanteessa. Opiskelijoiden toimimisesta sijaisina, palkkaamisesta ja
oppisopimuksista on omat ohjeensa. Helsingin sosiaali- ja terveyspalveluissa toteutetaan myés
kansainvalista eettistd rekrytointia, jota koskien on erilliset ohjeet.

Henkiléston maara ja rakenne

Nimike Maara Mitoitus (taytetdan mikali
maaritelty)

Etuuskasittelija 32

Johtava sosiaalityontekija 3

Yhteensa 35

6.3 Perehtyminen ja osaamisen varmistaminen

Henkildston osaaminen muodostuu perusammattitaidon ja tdydennyskoulutusten lisdksi muun
muassa tydssaoppimisesta ja perehdytyksesta seka ammattitaitoisesta kirfjaamisesta.
Etuuskasittelyssa huolehditaan pysyvan henkildston seka sijaisten riittavasta perehdytyksesta.
Perehdytyksen toteutuksesta vastaa esihenkil6t, mutta koko yksikké osallistuu uuden tydntekijan
perehdyttamiseen. Johtamisen tulee tukea laadukkaan ja turvallisen palvelun toteutumista, eri
ammattiryhmien yhteisty6ta ja toimintatapojen avointa kehittamista. Pysyva, osaava henkildkunta on
asiakasturvallisuuden ja asiakkaan oikeuksien kannalta kriittisen tarkea ja siksi johtamisella tulee
pyrkia henkildston pysyvyyteen.

Henkilokunnalle jarjestetadn toimialan sisaisia asiakas- ja potilasturvallisuuskoulutuksia, esim.
vaaratapahtumien ja epakohtien ilmoittamiseen liittyen. Lisaksi henkildston kaytdssa on
Asiakasturvallisuutta taidolla —verkkokoulutukset. Yleisiten koulutusten liséksi on esimerkiksi erillisia
ensiapu- ja tapaturmien ehkaisyyn seka asiakkaan kohtaamiseen liittyvia koulutuksia. Esihenkiltt
vastaavat siitd, etta riittava ja tarpeen mukainen kouluttautuminen toteutuu seka asiakastyon,
asiakasturvallisuuden etta asiakkaiden aseman ja oikeuksien toteuttamiseksi.

Asiakastietojarjestelma Apottiin tapahtuvan kirfjaamisen valvonta tapahtuu esihenkilétyéna osana
paivittaista johtamista. Lisaksi tehdaan kirjaamisen auditointia omavalvontana vahintaan kerran
vuodessa valitsemalla esihenkilén toimesta 10 — 20 tehtya toimeentulotukipaatdsta ja niihin liittyvat
muut merkinnat asiakastietojarjestelmassa. Vastaavasti valitaan kirjaamisen laadun valvontanal 0 —
20 asiakastietojarjestelman palvelukontaktimerkintaa.

6.4 Tyohyvinvointi ja turvallisuus

Tyo6hyvinvoinnin tueksi on tarjolla henkildstoliikuntaa, kulttuuri- ja likuntaetu, tyéterveyshuollon
kattavat palvelut. Lisdksi Oppiva-verkostossa on saatavilla kattavasti henkiloston tyonhyvinvointia
tukevia kokonaisuuksia. Helsingin kaupungilla on myds selkeat rakenteet henkilon tydkyvyn tukeen ja

12



arviointiin sek& uudelleensijoittamiseen silloin, kun henkil6 ei pysty jatkamaan endd aiemmissa
tyotehtavissaan esimerkiksi jonkin tapaturman tai sairauden seurauksena. Kaikissa palveluissa on
kaytossa varhaisen tuen —keskustelumalli. Keskustelun jarjestdminen tyontekijén kanssa on
esihenkilon vastuulla. Esihenkiltit vastaavat keskeisista yksikon tyéntekijoiden tydhyvinvointia
varmistavista menetelmisté seké vastaavat selvitysprosessien kaynnistdmisesta silloin, kun se on
tarpeen.

Etuuskasittelyn kolmella tiimilla on jokaisella oma yhteistoimintavastaava, joka valitaan kahdeksi
vuodeksi kerrallaan tiimin yt-kokouksissa. Yhteistoimintavastaavan toimikausi on kaksi vuotta.
Yhteistoimintavastaava tekee yhteisty6té esihenkilén kanssa tyéhyvinvoinnin ja ty6turvallisuuden
edistdmiseksi.

Ty6turvallisuutta pidetdan ylla huolehtimalla riittdvasta henkilostomaarasta (maarallisesti ja
laadullisesti), osaamisesta, laitteiden ja tarvikkeiden hyvasta kunnosta seka kayttbopastuksesta.
Lisaksi hytdynnetan tyontekijoiden kirjaamista turvallisuuspoikkeamia koskevista ilmoituksista
muodostuvaa tietoa toiminnan kehittdmiseen, ja pyritdan niiden avulla tunnistamaan ja ennakoimaan
riskeja. Tyoturvallisuuspoikkeamat ja havaitut -riskit kirjataan Tydsuojelupakki-jarjestelmaan.

Tydsuojelupakki on tydvaline johdolle, esihenkildille seka tydsuojeluorganisaatiolle tydturvallisuuden
hallintaan, kehittamiseen ja seurantaan. Ty6suojelupakin avulla voidaan tehda ja kasitella
tydtapaturma- ja turvallisuuspoikkeamailmoituksia. Turvallisuuspoikkeamia ovat havaitut lahelta piti -
tilanteet, vaaratekijat seka uhka- ja vakivaltatilanteet. limoitus tehd&an aina, kun tyon turvallisuus ja
terveellisyys vaarantuvat. Tydsuojelupakilla voidaan toteuttaa ja paivittaa tyopaikan ty6turvallisuuden
vaarojen arviointeja, hallinnoida turvallisuustietoa tallentamalla ty6turvallisuuden kannalta olennaisia
dokumentteja ja tehda johtamisen ja paattksenteon tueksi raportteja ja tilastoja tytapaturmista,
turvallisuuspoikkeamista seka vaarojen arvioinneista.

Tyo6suojelupakkiilmoitukset kasitelladn etuuskasittelyssa ilmoittajan ja esihenkilon kesken ja myos
tiimin/tydyhteistjen kokouksissa saanndllisesti. Havaintojen perusteella paatetetdan korjaus- ja
kehittdmistoimenpiteiden toteuttamista, joista vastaavat esihenkil6t. He myds seuraavat toteutumista.

6.5 Tartuntataudeilta suojaaminen

Etuuskasittelyssa ei ole asiakastapaamisia, kuin satunnaisesti aulassa tapahtuvan neuvonnan osalta.
Asiakkaille ja tyontekijdille on saatavilla kasidesia ja tilojen yleisesta hygieniatasosta huolehtiminen
tapahtuu siivoojien toimesta. Henkilokunnalta ei edellyteta rokotussuojaa.

7 Toimintaymparisto ja tukipalvelut

7.1 Toimintaymparisto

Etuuskasittelyn tiimien toimipiste sijaitsee Suursuon virastotalossa os. Suursuonlaita 1, 00630
Helsinki. Tyontekijoilla on kdytdssaan huone tai jaettu huone ensimmaisessa ja kolmannessa
kerroksessa. Naissa tiloissa ei tapahdu asiakasvastaanottoa. Suurin osa etuuskasittelyn ty6tehtévista
on toteutetttavissa myos etatyona ja tatd mahdollisuutta kayttaa suurin osa tyontekijoista. Etana
suoritettavissa tydtehtavissa huolehditaan tietoturvallisesta tydskentelysta.
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7.2 Terveydensuojelulain mukainen omavalvonta

Tilat eivat ole Terveydensuojelulain mukaisen omavalvonnan tarkoittamassa kaytdssa eli kyseessa ei
ole jatkuvaa hoitoa antava sosiaalihuollon toimintayksikko.

7.3 Ympaéristotyo

Etuuskasittelyn on nimetty ekotukihenkil®. Jatteiden kasittely ja kierratys on toteutettu ja sitd
valvotaan. Jatelain (646/2011) mukaisesti etuuskasittelyssa on ensisijaisesti vahennettava syntyvan
jatteen maarada ja haitallisuutta. Etuuskasittelyssa tunnistetaan, lajitellaan ja varastoidaan jatteet
oikein ja toimitetaa ne asianmukaiseen vastaanottopaikkaan. Yhteisissa tiloissa on kierrratykseen
soveltuvat astia ja niité koskevat ohjeet kaikkien saatavilla. Haitallisia kemikaaleja ei ole tyontekijoiden
tai asiakkaiden saatavilla. Siivoukseen tarkoitetut kemikaalit ovat siivojien kaytdssa ja vastuulla.

7.4 Tiloihin liittyvat teknologiset ratkaisut

Etuuskasittelyn kayttamissa yhteisissa tiloissa on tallentavat turvakamerat. Asiakasvastaanottoa ei
tapahdu omissa huonetiloissa, joten niissa ei ole tarvetta kutsulaitteille. Turvakameroihin liittyva
rekisteriseloste (tilan- ja turvallisuuden hallinta) on nahtévilla toimipisteessa ja Helsingin kaupungin
kiraamossa PL 10 (Pohjoisesplanadi 11-13), 00099 Helsingin kaupunki seka kaupungin internet-
sivuilla https://asiakirjajulkisuus.hel.fi/tietovarannot/kaupunkiyhteiset-
tietovarannot/#turvallisuustietovaranto

7.5 Tukipalvelut ja alihankinta

Tukipalvelujen osalta ei ole etuuskasittelynn toimesta tehtya alihankintaa.

8 Omavalvonnan seuranta

Etuuskasittelyn omavalvonnan johtaminen on jokaisen esihenkildn tehtava. Omavalvonnan
seurannan avulla mahdollistuu myds tehtavien lainmukainen hoitaminen seké sopimusten
noudattaminen. Etuuskasittelyn omavalvontasuunnitelma laaditaan ja paivitetaan yksikon johdon ja
henkiléstdn yhteistydna aina toiminnan muuttuessa tai vahintaan vuosittain. Paivityksen yhteydessa
laaditaan yhteenveto suunnitelman toteutumisesta ja sen perusteella asetetaan uusia tavoitteita.

8.1 Raportointi

Etuuskasittelynt palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmisen tarpeista saadaan useista eri
lahteista ja tietojarjestelmista. Haitta- ja vaaratapahtumat seka epakohdat raportoidaan ja kasitellaan
johtoryhmissé. Raportointitietoa kasitelladn myds asiakas- seka potilasturvallisuuden
seurantaryhmassa ja toimialan valvontatytryhmassa. Sosiaali- ja terveydenhuollon valvontalaki
velvoittaa kaikkia sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestdjia ja tuottajia raportoimaan omavalvonnan
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havainnoista ja kehittamistoimenpiteista julkisesti verkkosivuillaan kolmesti vuodessa. Helsingin
kaupungin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialalla raportoidaan yhtendisesti nelja kertaa vuodessa.
Raportointitietoa kéasitellaan myos asiakas- seké potilasturvallisuuden seurantaryhméssa ja toimialan
valvontatydryhmassa.

8.2 Arkistointi ja viestinta

Omavalvontasuunnitelmat toimitetaan allekirjoitettuina toimialan asiakirjahallintoon. Allekirjoittajia ovat
yksikon esihenkil6 ja hdnestéd seuraava esihenkil®.

Yksikén oman suunnitelman on oltava julkisesti luettavissa paperiversiona yksikon toimitiloissa, esim.
ilmoitustaululla.

Lisdksi omavalvontasuunnitelmista toimitetaan yksi kappale sdhkoisena versiona toimialan
viestintaan, josta suunnitelma laitetaan julkisesti luettavaksi kaupungin verkkosivuille.

8.3 Suunnitelman hyvaksynta
Palveluyksikon tai toimintayksikon omavalvontasuunnitelman hyvéksyy aina kyseisen yksikon

vastuuhenkild seka hanen lisdkseen hanen esihenkilénsa eli organisaation seuraavan tason
esihenkilo.

Anne Qvist

Aikuissosiaalitytn paalliikko

Felix Holmberg Petri Peitola Marja Salminen

johtava sosiaalityontekija johtava sosiaalityontekija johtava sosiaalityontekija
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