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ESIPUHE

Sosiaalihuoltolain 1.4.2015 (1301/2014) perusteella sosiaalihuollon toimintayksikon tai muun toimintako-
konaisuudesta vastaavan tahon on laadittava omavalvontasuunnitelma sosiaalihuollon laadun, turvalli-
suuden ja asianmukaisuuden varmistamiseksi

* suunnitelma on pidettava julkisesti nahtavana
e sen toteutumista on seurattava saannollisesti

* toimintaa on kehitettéva asiakkailta seka toimintayksikén henkilostolta saanndllisesti ke-
rattavan palautteen perusteella

Useat eri aikoina voimaan tulleet sdadokset edellyttavat toiminnan ohjausta ja seurantaa. Osittain paal-
lekkaisten suunnitelmien valttdmiseksi viraston kayttosuunnitelmassa vuodelle 2016 maaritellaan, etta
asiakas- ja potilasturvallisuussuunnitelma integroidaan lainsaadannon edellyttaman omavalvonnan
kanssa.

Tama on toimeentulotukitydn omavalvontasuunnitelma. Tama suunnitelma on luettavissa Helsingin kau-
pungin verkkosivuilla (www.hel.fi) ja se on nahtavilla myos yksikdiden toimitiloissa esimerkiksi ilmoitus-
taululla.

Suunnitelmaa taydennetddn toiminnan muutosten mukaan ja suunnitelman toteutumista seurataan vuo-
sittain.

Leena Luhtasela

Nuorten palvelujen ja aikuissosiaalitydn johtaja
Perhe- ja sosiaalipalvelut

Sosiaali- ja terveystoimiala
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1 TOIMIALAA JA YKSIKKOA KOSKEVAT TIEDOT

Palvelujen tuottaja
Helsingin kaupunki, sosiaali- ja terveystoimiala

Toiminta koskettaa

Perhe — ja sosiaalipalvelut

Sairaala, hoiva- ja kuntoutuspalvelut
Terveys- ja paihdepalvelut

Toiminnan sijaintikunta
Helsinki

1.1 Toimintaa koskevat tiedot
Perustoimeentulotuki myodnnetaan Kelasta.

Taydentavaa ja ehkaisevaa toimeentulotukea myénnetddn kunnista. Taydentavan ja ehkaisevan toi-
meentulotuen paatdksenteosta vastaavat sosiaalityontekijat, sosiaaliohjaajat ja etuuskasittelijat. Sosiaali-
tyontekijat vastaavat asiakkaan ehkaisevan toimeentulotuen myontamisesta. Taydentavaa toimeentulo-
tukea myontavat seka sosiaalitydntekijat ja sosiaaliohjaajat etta etuuskasittelijat. Etuuskasittelijat vastaa-
vat tdydentavan toimeentulotuen myontamisesta sellaisissa tilanteissa, joka ei edellytéd asiakaskohtaista
harkintaa paatbksenteossa.

Taydentéavan ja ehkaisevan toimeentulotuen hakemisesta, paatoksenteosta ja myontamisen perusteista
saa lisatietoa etuuskasittely-yksikdon hakemusten vastaanotto ja lajittelu tydryhmasta. Puhelinneuvontaa
annetaan ma-pe klo 9-12 seka suomen- etta ruotsinkielelld. Lisaksi www.hel.fi/sote on tietoa tydnjaosta
Kelan ja kunnan vélilla ja toimeentulotuen hakemisesta joko kirjallisesti tai s&hkoisesti.

Toiminnan kehittdmisestéa vastaava paallikko
Aikuissosiaalityon paallikko
Anne Quvist

Etuuskasittely SUURSUONLAITA 1 HKI 63 PL 8320 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Toimintayksikdn esimiehet

Johtava sosiaalitydntekija Seija Hankaniemi-Reijonen
Puhelin: 09 31062387

Sahkoposti: seija.hankaniemi-reijonen(a)hel.fi

Johtava sosiaality6tekija Petri Peitola
Puhelin: 09 31043926
Sahkoposti: petri.peitola(a)hel.fi

Johtava sosiaaltyontekijd Marja Salminen
Puhelin: 09 31043944
Sahkoposti: marja.salminen(a)hel.fi

Toimeentulotuen maksatus TOINEN LINJA 4 H HKI 53 PL 7370 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Toimintayksikdn esimies

Toimeentulotuen maksupéaallikké Helena Leminen
Puhelin: 09 31062827

Sahkoposti helena.leminen(a)hel.fi
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Toimeentulotuen maksatuksen toimipisteet ovat Kalliossa, Malmilla ja Vuosaaressa.

Vuosaaren palvelupiste KAHVIKUJA 3 HKI 98 PL 7370 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Malmin palvelupiste ALA-MALMIN TORI 2 HKI 70 PL 7970 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Kallion palvelupiste TOINEN LINJA 4 A HKI 53 PL 7752 00099 HELSINGINKAUPUNKI

Sosiaalityon ja —ohjauksen toimipisteet perhe- ja sosiaalipalveluissa, sairaala-, hoiva- ja kuntou-
tuspalveluissa seka terveys- ja paihdepalveluissa.

Nuorten palvelujen aikuissosiaalityon palvelupisteet

Kalasataman palvelupiste TYOPAJANKATU 14 A HKI 58 PL 6420 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Vuosaaren palvelupiste KAHVIKUJA 3 HKI 98 PL 7370 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Myllypuron palvelupiste JAUHOKUJA 4 HKI 92  PL 6222 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Haagan palvelupiste HOPEATIE 6 HKI 44 PL 8100 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Kontulan palvelupiste OSTOSKUJA 3 HKI 94 PL 6233 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Malmin palvelupiste ALA-MALMIN TORI 2 HKI 70 PL 7970 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Etuuskasittely SUURSUONLAITA 1 HKI 63 PL 8320 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Kallion palvelupiste, valitystilit TOINEN LINJA 4 A HKI 53 PL 7752 00099 HELSINGINKAUPUNKI

Lapsiperheiden palvelutarpeen arviointi ja tuki ja avohuollon sosiaality®

ItAkeskuksen palvelupiste TALLINNANAUKIO 1 HKI 93 PL 6730 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Kallion palvelupiste TOINEN LINJA 4 G HKI 53 PL 7740 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Kivikon palvelupiste TALLINNANAUKIO 1 HKI 93 PL 6730 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Lassilan palvelupiste KAUPINTIE 11 A 6. KRS HKI 44 PL 8200 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Malmin palvelupiste ALA-MALMINTORI 2 70 HKI PL 7900 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Maunulan palvelupiste SUURSUONLAITA 1 2. KRS 630 HKI PL 8330 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Vuosaaren palvelupiste KAHVIKUJA 3 B 7. KRS 980 HKI PL 7425 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Vammaisten sosiaalityo

Etelan toimipiste TYOPAJANKATU 14 A 3. KRS HKI 58 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Lannen toimipiste HOPEATIE 6 4. KRS HKI 44 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Pohjoisen toimipiste ALA-MALMINTORI 2 5. JA 7. KRS HKI 70 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Idan toimipiste PETTER WETTERIN TIE 6 HKI 81 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Psykiatria- ja paihdepalvelut

Hietaniemenkadun palvelukeskus HIETANIEMENKATU 5 B HKI 10 PL 10716 00099 HELSINGIN
KAUPUNKI

Asumisen tuki TOINEN LINJA 4 H HKI 53 PL 8660 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Ensilinjan, mielialahairio-, psykoosi- ja paihdepalvelut toimipisteiden osoitteet:
o Kalasatama: TYOPAJANKATU 14 A HKI 58 PL 6420 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Vuosaari: KEINULAUDANKUJA 4 HKI 94 PL 94742 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Laakso: LAAKARINKATU 8 HKI 25 PL 6600 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Malmi: SOIDINKUJA 6 A HKI 70 PL 6560 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

(o}
(o}
(o}
o Aurora: NORDENSKIOLDINKATU 20 HKI 25 PL 6800 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelut: Selvitys, arvionti ja sijoitus

Ruotsinkielinen asiakasohjaustiimi MALMINKATU 3F 3. KRS HKI 10 PL 7160 00099 HELSINGIN
KAUPUNKI
Lannen asiakasohjaustiimi HIOMOTIE 6 HKI 38 PL 6617 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
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e Etelan asiakasohjaustiimi MALMINKATU 3F 2. KRS HKI 10 PL 7160 00099 HELSINGIN KAU-
PUNKI

e Pohjoisen asiakasohjaustiimi OLTERMANNINTIE 32 C HKI 62 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

e Idan asiakasohjaustiimi KIVIKONKAARI 21 HKI 94 00099 HELSINGIN KAUPUNKI

Jos asiakkaalle ei ole nimetty sosiaalihuoltolain mukaista omatydntekijaé, asiakkaan toimeentulotuen
paatoksenteosta vastaa ensisijaisesti etuuskasittely. Jos asiakas tarvitsee tietoa, kuka vastaa juuri ha-
nen toimeentulotuen paatdoksenteosta, etuuskasittelyn puhelinneuvontaa antaa asiakaskohtaisesti lisa-
tietoja.

2 ASIAKASTURVALLISUUS- JA OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN

2.1Toimintayksikdn suunnittelusta ja seurannasta vastaavan henkilon yhteystiedot

Toimeentulotukitydn suunnittelusta ja seurannasta vastaavan henkildn yhteystiedot:
Anne Quvist

Aikuissosiaalityon paallikko

Ala-Malmintori 2, Hki 70

PL 7970, 00099 Helsinki

p. 09 31074090

e-mail: anne.qvist(a)hel.fi

2.2 Suunnitelman seuranta ja raportointi

Suunnitelma paivitetdén aina, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja asiakasturvallisuuteen liit-
tyvia oleellisia muutoksia.

Suunnitelma on nahtavilla toimeentulotukea mydntévien toimipisteiden ilmoitustauluilla siten, etta asiak-
kaat ja omavalvonnasta kiinnostuneet voivat helposti ja ilman erillistd pyyntda tutustua siihen.

Suunnitelma on né&htavana myos Helsingin kaupungin verkkosivuilla www.hel.fi/sote .
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3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

3.1Toiminta-ajatus

Toimeentulotuki on toimeentulotuesta annetun lain 1
8:n mukaan sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudellinen tuki, jonka tarkoituksena on turvata
henkilon ja perheen toimeentulo ja edistad itsendista selviytymista. Toimeentulotuen avulla turvataan
henkildn ja perheen ihmisarvoisen elaméan kannalta vahintaan valttamaton toimeentulo.

Jokaisella on velvollisuus kykynsa mukaan pitaa huolta itsestdan ja omasta elatuksestaan seka ala-
ikaisten lastensa ja ottolastensa etté puolisonsa elatuksesta. Toimeentulotukea hakevanl17—64-vuotias
henkilé on velvollinen ilmoittautumaan tydttdmana tyénhakijana tydvoimatoimistoon. Toimeentulotuen
maaraan vaikuttavat henkilon tai perheen tulot ja varat. Toimeentulotuessa hyvaksytaan valttamattomia
ja kohtuullisia menoja asumiseen ja terveydenhuoltoon valttAméattdmien elinkustannusten lisaksi.

Toimeentulotuki koostuu perustoimeentulotuesta, tdydentavasta toimeentulotuesta ja ehkaisevasta toi-
meentulotuesta.

Kela ratkaisee perustoimeentulotuen, johon kuuluvat perusosa ja muut perusmenot. Perustoimeentulo-
tuen maara perustuu toimeentulotukilaissa maariteltyjen menojen ja kaytettavissa olevien tulojen ja va-
rojen erotukseen.

Kunta vastaa taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen paatoksenteosta ja toimeenpanosta. Ehkai-
sevan toimeentulotuen tarkoituksena on edistaa henkilon ja perheen sosiaalista turvallisuutta ja oma-
toimista suoriutumista seké ehkaista syrjaytymista ja pitkdaikaista rijppuvuutta toimeentulotuesta.

Osa taydentavasta toimeentulotuesta on sellaista, johon ei sisélly asiakaskohtaista harkintaa vaan tuen
tarve perustuu lakiin toimeentulotuesta, asiakkaan elamanvaiheeseen ja vahavaraisuuten. Tallaiset
hakemukset hakemukset kasitelldan ja paatetdan paédasiassa Maunulassa sijaitsevassa etuuskasittely-
yksikssa.

Kiireellisesséa tapauksessa paatds toimeentulotuesta on tehtéva kaytettavissa olevien tietojen perusteel-
la samana tai viimeistdan seuraavana arkipaivana hakemuksen saapumisesta. Muussa kuin kiireelli-
sessa tapauksessa paatds toimeentulotuesta on tehtava viivytyksetta, kuitenkin viimeistaan seitseman-
tend arkipaivana hakemuksen saapumisesta.

Toimeentulotuen puhelinneuvonnasta vastaavat etuuskasittely-yksikon etuuskasittelijat. Sosiaalihuolto-
lain mukaan jokaisen viranhaltijan teht&aviin siséltyy ohjaus ja neuvonta. Erityista huomiota on kiinnitet-
tava lasten, nuorten seka erityista tukea tarvitsevien henkildiden neuvontaan ja ohjaukseen. Sosiaali-
tyontekijat ja sosiaaliohjaajat antavat myds toimeentulotukeen liittyvd& neuvontaa omissa ajanvaraus- ja
yhteydenottopyynttpalveluissaan. Sosiaalineuvonnan sosiaaliohjaajat antavat neuvontaa ilman ajanva-
rausta viidessa nuorten palvelujen ja aikuissosiaalitytn palvelupisteessa.

Jos asiakas saa sosiaalihuoltolain tai muun erityislain mukaisia palveluja, asiakkaalla on oikeus nimet-
tyyn omatyontekijaan asiakkuutensa ajalle. Erityista tukea tarvitsevalle henkil6lle omatyontekija on sosi-
aalityontekija. Omatyontekija vastaa tdydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen myontamisesta, jos
siihen sisaltyy erityista harkintaa, asiakkuuden aikana. Henkilst6lla on yhteistyévelvoite sosiaalihuollon
eri viranomaisten ja muiden toimijoiden valilla.

Taydentéavan ja ehkaisevan toimeentulotuen hakemukseen on annettavat paatds samana tai seuraava-
na arkipéaivana, jos asiakkaan tilanne on kiireellinen. Muutoin p&atés on annettava seitseméassa tyopai-
vassa.

Taydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki toimeenpannaan Kalliossa, Malmilla ja Vuosaaressa toimivis-
sa maksatuksen toimipisteissa.
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Toimeentulotuen maksatuksella on oma ohjeistus ja suunnitelma siitd, miten toimeentulotuen pééatokset
pannaan toimeen ja miten maksatuksen sisainen valvonta toteutetaan. Tata maksatuksen kokonais-
suunnitelmaa yllapitavat toimistoesimiehet ja toimeentulotuen maksupaallikko.

Toimeentulotuen paatoksenteossa noudatetaan yleisid hyvan hallinnon periaatteita: hyvan kielenkayton
vaatimusta eli paatoksentekija kayttaa asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kieltd ja paatoksentekija
edistda viranomaisten valista yhteisty6té toimivallan rajoissa.

Asiakkaalla on oikeus tehd& muistutus, jos h&n on tyytyméatén kohtelunsa toimeentulotuen asiassa, so-
siaalihuollon toimintayksikén vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.

Asioimisessa kaytetdan tarvittaessa tulkkauspalveluja.

3.2 Arvot ja toimintaperiaatteet

Sosiaali- ja tervystoimialan henkil6std noudattaa Helsingin kaupungin arvoja sek& kaupungin eettisia
periaatteita. Arvot ja eettiset periaatteet ovat osa organisaatiokulttuuria, joka tulee nakyvéksi henkilos-
tbn toiminnassa ja kayttaytymisessa.

Helsingin kaupungin arvot ovat

. Asukaslahtoisyys

. Ekologisuus

. Oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisuus
. Taloudellisuus

. Turvallisuus

. Osallisuus ja osallistuminen

. Yrittdjamielisyys

Sosiaali- ja terveystoimialalla arvot tarkoittavat

Asukaslahtoisyys

» Kehitdimme sosiaali- ja terveyspalvelujamme asukkaiden tarpeista lahtien ja tutkittuun tietoon ja
osaamiseen perustuen

» Tuemme asukkaita ottamaan vastuuta omasta hyvinvoinnistaan, terveydestaan ja sairauksiensa hoi-
dosta

» Toimimme aktiivisesti vaestdryhmien valisten terveys- ja hyvinvointierojen kaventamiseksi tiiviissa
yhteistydssa kaupungin muiden hallintokuntien ja kansalaisjarjestdjen kanssa

* Palvelu kaynnistyy ensimmaisesta kohtaamisesta ja asiakas saa sen silloin kun hén sita tarvitsee

* Jokaisella asiakkaalla on oikeus kunnioittavaan kohtaamiseen ja oikeus tulla kuulluksi omassa asias-
saan

» Kunnioitamme asiakkaan ja potilaan itsemé&éaraamisoikeutta ja valinnanvapautta

» Palvelemme asiakkaitamme ammattitaitoisesti, laadukkaasti ja monikulttuurisuus huomioon ottaen

» Toimintaamme ohjaa periaate "Tulit juuri oikeaan paikkaan, miten voin auttaa?”

Ekologisuus

» Edistamme toiminnassamme ihmisten hyvinvointia ja terveytta seké ympariston terveellisyytta pitka-
jAnteisesti haittoja ennalta ehkaisten

* Tuemme yhteiskunnan ja tydympariston kestavaa kehitysta

» Saastamme luontoa ja luonnonvaroja

» Toimintaamme kuvaa periaate "Huolehdimme ty6paikastamme kuin kodistamme”

Oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisuus

» Jaamme kaytettvissa olevat voimavarat vaeston tarpeet huomioon ottaen.
» Kohdennamme voimavarat parhaaseen mahdolliseen néayttdon perustuen
* Heitteille ei jatetd ketaan
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» Kohtelemme toisiamme reilusti ja tasapuolisesti
» Toimintaamme ohjaa periaate "Kaikki toimemme rakentavat luottamusta”

Taloudellisuus

» Toimimme tuloksellisesti, tuotamme tai jarjestamme palvelumme laadukkaasti, tehokkaasti ja koko-
naistaloudellisesti

 Arvioimme palvelujamme niiden tuottaman hyvinvoinnin, terveyshyoddyn, vaikuttavuuden ja asiakkai-
den kokemusten perusteella

* Tunnistamme riskeja ja varaudumme niihin

» Toimintaamme ohjaa periaate "Isaénnatdnta rahaa ei ole”

Turvallisuus

» Tarjoamiimme sosiaali- ja terveyspalveluihin voidaan luottaa kaikissa olosuhteissa, myos kriisitilan-
teissa

* Teemme hyvin, mitd lupaamme emmeka jata avuntarvitsijaa yksin

* Potilas- ja asiakasturvallisuus on keskeinen toimintaamme ohjaava tekija

» Kayttamamme tilat, laitteet, tarvikkeet, hoitomenetelmat ja hoito ovat asianmukaisia ja niiden toimi-
vuutta arvioidaan sdanndllisesti

* Huolehdimme henkiléston osaamisesta, tydhyvinvoinnista ja tyoturvallisuudesta.

» Edesautamme osaltamme Helsingin kehittymisté turvalliseksi ja sosiaalisesti tasapainoiseksi kaupun-
giksi

» Toimintaamme ohjaa periaate: "Ennakoimme ja huolehdimme”

Osallisuus ja osallistuminen

» Kuulemme sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmisessa erityisesti palveluja tarvitsevia kaupunkilaisia
* Helsinkildisten aktiivisuutta oman terveyden ja hyvinvoinnin edistimisessa tuetaan sahkaisilla ja vuo-
rovaikutuksellisilla menetelmilla

* Helsinkildinen on oman terveystietonsa omistaja

» Toimintaamme ohjaa periaate: "Osallisuus ja osallistuminen ovat terveytta ja hyvinvointia”

Yrittdjamielisyys

» Johtamistapa tukee henkil6ston mahdollisuutta toimia joustavasti ja aloitteellisesti, vastata asiakkais-
taan, sitoutua tyohonsa ja vaikuttaa ammattitaidollaan tyéyhteisénsa parhaan tuloksen aikaansaami-
seen

* Jokaisella on vastuu toiminnan jatkuvasta parantamisesta

» Toimimme hyvassa yhteistytssa eri yhteistydtahojen kanssa kehittdessamme ja tuottaessamme pal-
veluja

» Toimintamme kehittdmista ohjaa "Intohimo parempaan”

4 RISKINHALLINTA

4.1 Riskinhallinnan jarjestelmét ja menettelytavat

Asiakasturvallisuus ja omavalvonta perustuvat riskinhallintaan, jossa toimeentulotukitytssa tapahtuvaan
toimintaan liittyvia riskeja ja mahdollisia epakohtia otetaan monipuolisesti huomioon. Lahtékohtana on
tunnistaa jo ennalta asiakasturvallisuutta vaarantavat asiat. Riskinhallintaan kuuluu myds epékohtien ja
todettujen riskien poistaminen tai minimoiminen. Toteutuneet haittatapahtumat kirjataan, analysoidaan,
raportoidaan ja saatetaan jatkotoimien alaisiksi.

Riskinhallinnan laht6kohtana on avoimuus ja ennaltaehkaisy. Seka henkildsto etté asiakkaat voivat tuo-
da esiin laatuun tai turvallisuuteen liittyvid epakohtia. Myds vaaratilanteet ja haittatapahtumat kasitellaan
avoimesti. Tavoitteena on virheistd oppiminen. Tapahtuneista vahingoista kerataan tietoja, ja toimintaa
kehitetaan tietojen pohjalta paremmaksi ja turvallisemmaksi.

Toimialan linjajohdolla on vastuu riskienhallinnasta ja turvallisuuden jarjestamisesta. Johdon on huoleh-
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dittava, ettd toimintaymparist6t on jarjestetty siten, ettd turvallisen tyon tekeminen seké laadukas, turval-
lisuustekijat huomioiva asiakaspalvelu on mahdollista.

4.2 Riskinhallinnan tydnjako

Helsingin sosiaali- ja terveystoimialan toimialajohtaja ja linjajohto vastaavat asiakas- ja potilas-
turvallisuudesta. Toimialajohtaja ja palvelukokonaisuuksien johtajat linjaavat ja asettavat tavoitteet toi-
mialan laadunhallinnalle ja asiakas-/potilasturvallisuudelle sek& seuraavat ja arvioivat niiden toteutumis-
ta osana muuta toimintaa. Palvelukokonaisuuksien ja palvelujen johtajat vastaavat osaltaan tavoittei-
den eteenpéin toteuttamisesta ja seurannasta. Toimialajohtaja ja palvelukokonaisuuksien johtajat var-
mistavat kehittamistoimien toteutumisen mm. johdon katselmusten ja itsearviointien yhteydessa. Kes-
keiset henkiltstoa koskevat tiedot esitelladn sosiaali- ja terveyslautakunnalle ja toimitetaan talous- ja
suunnittelukeskukseen liitettavaksi koko kaupungin yhteiseen henkildstéraporttiin. Asiakas- ja potilas-
turvallisuutta mittaavien mittareiden tuloksia tulee tarkastella avoimesti seka johtoryhmissé etté henki-
|0ston kanssa

Riskinhallinta vaatii aktiivisia toimia henkildstélta. Tyontekijat osallistuvat turvallisuustason ja -riskien
arviointiin, omavalvontasuunnitelman laatimiseen ja turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteutta-
miseen. Henkil6kunta osallistuu monin tavoin moniammatilliseen laadunhallinnan ja asiakas- ja potilas-
turvallisuuden kehittdmiseen ja saa palautetta oppimista ja oman toimintansa kehittdmista varten. Muis-
tutukset ja kantelut kasitellaan tapahtumassa mukaan olleiden kanssa. SosPro-ilmoitukset (liite 1) k&si-
telladn tyopaikoilla erillisen ohjeen mukaisesti. lImoituksista saatua tietoa hyddynnetdan toiminnan ke-
hittdmisessa. Henkilokunnalle jarjestetaan viraston sisaisia turvallisuuskoulutuksia. Tydyhteison koulu-
tus ja tyoyhteisdlle laadittavat turvaohjeet seka tekniset turvajarjestelmat ovat ensisijaisia keinoja vaara-
ja uhkatilanteisiin varautumisessa. Uusien tyéntekijéiden perehdyttaminen toimipisteen turvallisuusjar-
jestelyihin, turvallisuussuunnitelmiin ja turvaohjeisiin on valttAmatonta.

4.3Riskien tunnistaminen

Toimeentulotukea myontava henkildsto ilmoittaa havaitsemansa epakohdat, laatupoikkeamat ja riskit
kukin omalle esimiehelleen. Havaitusta epakohdasta asiakkaan sosiaalihuollon toteutumisesta ilmoite-
taan viipymatta seka esimiehelle etta SosPro-jarjestelmaan (liite 1). Tydntekij6ihin ja asiakkaisiin koh-
distuneista turvallisuuspoikkeamista seké uhka- ja vakivaltatilanteista ilmoitetaan esimiehelle ja tehdaan
ilmoitus Ty6suojelupakki-ohjelmaan.

4.4 Riskien kasitteleminen

Haittatapahtumien ja lahelta piti -tilanteiden k&sittelyyn kuuluu niiden kirjaaminen, analysointi ja rapor-
tointi. Kunkin tyéyhteisdn esimies vastaa riskinhallinnassa saadun tiedon hyédyntamisesta kehitystyos-
sa, henkildstén vastuulla on saattaa tieto johdon k&yttoon.

Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu myds niistéd keskustelu henkiléston kanssa. Jos tapahtuu vakava,
korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, niin asiakasta opastetaan korvausten hakemises-
sa.

Helsingin kaupunki on laatinut tydhyvinvoinnin edistamisesta kaupunkitasoisen suunnitelman seuran-
nan toteuttamisesta. Tydsuojelupakki ja SosPro ovat valineena suunnitelman seurannan toteuttamises-
sa. Niihin ilmoitetaan asiakkaan turvallisuutta vaarantavat tapahtumat tai epakohdat, jotka aiheuttavat
tai voivat aiheuttaa haittaa asiakkaalle.

4.5Korjaavat toimenpiteet

Laatupoikkeamien, lahelta piti -tilanteiden ja haittatapahtumien varalle méaéaritelladn korjaavat toimenpi-
teet, joilla estetdédn tilanteen toistuminen jatkossa. Téllaisia toimenpiteitda ovat muun muassa tilanteiden
syiden selvittdminen ja tata kautta menettelytapojen muuttaminen turvallisemmiksi. Myds korjaavista
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toimenpiteistd tehddan seurantakirjaukset ja —ilmoitukset.

4.6 Muutoksista tiedottaminen

Kukin esimies pitaa huolen, etta riittdva ja ajantasainen toimeentulotuen mydntamisen ja yhteistydkay-
tantojen ohjeistukset ovat henkiloston saatavilla ja tiedossa, mistd nama ohjeistukset 10ytyvat intranetis-
td. Pohjoisen aikuissosaalitytn paallikko vastaa toimeentulotukitoiminnan kehittdmisesta ja muutosten
tiedottamisesta. Kukin lahiesimies varmistaa tarvittavan muutostiedon valittymisesta kaikille oman yk-
sikkdnséa (my6s todetuista tai toteutuneista riskeista ja niiden korjaamisesta) asiakkaille, henkilokunnalle
ja muille yhteistydtahoille.

5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

5.1 Palvelutarpeen arviointi, suunnitelma ja paatoés toimeentulotuesta

Toimeentulotuen asiakkuus alkaa aina Kelasta. Ennen tdydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen ha-
kemista tulee olla Kelan ratkaisu perustoimeentulotuesta. Poikkeus t&h&n on kiireellinen toimeentulotu-
en virka-ajan jalkeen.

Taydentavaa ja ehkaisevaa tukea voi hakea toimeentulotukea sahkoisesti, kirjallisesti tai suullisesti el
toimeentulotuen tarve voi tulla esille palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa. Toimeentulotesta annetaan
aina paatos, joka kirjataan asiakastyon tietojarjestelmaan ja lahetetaan asiakkaalle tiedoksi postitse.
Toimeentulotukip&atds on aina kirjallinen ja siihen liitetddn muutoksenhakuohje.

Paatds toimeentulotuesta on annettava samana tai seuraavan tyopaivand, jos asiakkaan tilanne on
kiireellinen. Muutoin p&&tds on annettava seitsemassa tyopaivassa.

Kasittelyaika lasketaan seuraavasti: hakemus on jatetty maanantaina 1. paivana. TyOpdaivia ovat maa-
natai, tiistai, keskiviikko, torstai ja perjantai ellei arkivapaa osuu kyseiselle ajalle. Kiireelliseen hakemuk-
seen paatds toimeentulotuesta on tehtédva joko maanantaina 1. paivana tai tiistaina 2. paivana. Muussa
kuin kiireellisessa hakemuksessa paatds on tehtavéa keskiviikkona 8. paivana. Jos hakemuksessa ei ole
kaikkia oleellisia tietoja, lisdselvityspyynto tulee l&hettdd viimeistddn 8. paivana. Kasittelyajan laskenta
alkaa uudelleen siita paivasta alkaen kun pyydetty lisdselvitys on otettu vastaan. Mikali paatoksentekija
ei saa pyydettya lisdselvitysta maaréajassa, paatos tehdaan kaytettavissa olevien tietojen perusteella.

Mikali paatés on mydnteinen toimeentulotuen maksupdaiva maaraytyy tuen tarpeen mukaan. Jos myon-
netty tuki on tarkoitettu seuraavan kuukauden menoa varten, tuki maksetaan asiakkaan ilmoittamalle
tilille seuraavan kuukauden ensimmaisena pankkipaivana. Kiireellinen tuki maksetaan asiakkaan tilille
valittdmasti. Toimeentulotuen maksamiseen vaikuttaa pankkien véliset viive, joka on yleensa yksi arki-
paiva.

Toimeentulotukiasiakkaalla on oikeus henkilokohtaiseen keskusteluun. Asiakkaalle tulee jarjestdd mah-
dollisuus keskustella henkil6kohtaisesti kunnan sosiaalityontekijan tai sosionomin kanssa viimeistaan
seitsemantend arkipaivana sen jalkeen, kun asiakas on tata pyytanyt (laki toimeentulotuesta 14 e8§).

Jos asiakas saa sosiaalihuoltolain tai muun erityilain mukaisia palveluja, niin talléin asiakkaalla on oi-
keus nimettyyn omatyontekijaén asiakkuutensa ajalle. Erityista tukea tarvitsevalle henkil6lle omatyonte-
kija on sosiaalitytntekija. Henkilostolla on yhteistytvelvoite sosiaalihuollon eri viranomaisten ja muiden
toimijoiden valilla. Omatyontekija vastaa tdydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen myodntamisestd,
jos siihen sisaltyy erityista harkintaa, asiakkuuden aikana.

Sosiaalihuollon asiakkailla on oikeus saada palvelutarpeen arvio, mikali kyse ei ole vain neuvonnasta ja

ohjauksesta. Palvelutarpeen selvittdmisen perusteella arvioidaan, onko henkil6lla tuen tarvetta, joka voi
olla luonteeltaan tilapaista, kiireellista, toistuvaa tai pidempiaikaista.
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Toimeentulotuen paatoksessa tydskentelevilla viranhaltijoilla ja toimihenkil6illa on kaikilla salassapito-
velvollisuus ja he ovat néin vaitiolovelvollisia.

Toimeentulotuen myodntdminen kunnassa oleskelevalle henkil6lle on sosiaalihuoltolaissa méariteltya
sosiaalipalvelua (sosiaalihuoltolaki 14 §).

5.2 Itsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Itsemaadraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkilékohtaiseen
vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvat l&aheisesti oikeudet yksityisyyteen ja
yksityiselaméan suojaan. Henkil6kohtainen vapaus suojaa henkilon fyysisen vapauden ohella myés ha-
nen tahdonvapauttaan ja itseméaaraamisoikeuttaan.

Sosiaalihuoltolain mukaan (358) jos terveydenhuollon ammattihenkild, sosiaalikuraattori taikka sosiaali-
toimen, opetustoimen, liikkuntatoimen, lasten paivahoidon, pelastuslaitoksen, Hatakeskuslaitoksen, Tul-
lin, poliisin, Rikosseuraamuslaitoksen, tyo- ja elinkeinoviranomaisen, Kansanelékelaitoksen tai ulosotto-
viranomaisen palveluksessa oleva on tehtdvasséén saanut tietdd henkildsta, jonka sosiaalihuollon tarve
on ilmeinen, h&nen on ohjattava henkilé hakemaan sosiaalipalveluja tai jos henkilé on antanut suostu-
muksensa, hanen on otettava yhteyttad kunnallisesta sosiaalihuollosta vastaavaan viranomaiseen.

5.3 Itsemaardamisoikeuden rajoittamisen periaatteet

Asiakkaan palvelu toimipisteissé perustuu ensisijaisesti vapaaehtoisuuteen ja yhteisymmarrykseen.
Palveluja toteutetaan lahtokohtaisesti rajoittamatta henkilon itsemaaraamisoikeutta. Rajoitustoimenpi-
teille on aina oltava laissa saadetty peruste ja sosiaalihuollossa itsemaardadmisoikeutta voidaan rajoittaa
ainoastaan silloin, kun asiakkaan tai muiden henkildiden terveys tai turvallisuus uhkaa vaarantua. Itse-
maaraamisoikeutta rajoittavista toimenpiteista tehddan asianmukaiset kirjalliset paattkset voimassaole-
van ohjeistuksen mukaisesti. Mahdolliset rajoitustoimenpiteet toteutetaan lievimman rajoittamisen peri-
aatteen mukaisesti ja turvallisesti henkilon ihmisarvoa kunnioittaen.

Sosiaalihuoltolain (358) mukaan sosiaalihuollon tarpeesta voidaan tehda ilmoitus myds ilman henkilon
suostumusta ja salassapitosdénésten estdmatta viipymatta, jos henkild on ilmeisen kykeneméton vas-
taamaan omasta huolenpidostaan, terveydestaan tai turvallisuudestaan, tai lapsen etu sita valttamatta
vaatii.

5.4 Asiakkaan kohtelu

Asiakkaiden kohtelu pohjautuu kaupungin arvoihin ja lainsdddanndn asettamiin vaatimuksiin. Naméa
kaydaan lapi uusien tyontekijoiden kanssa jo perehdytysvaiheessa. Jos asiakas on tyytymatén saa-
maansa palveluun tai kohteluun, han voi olla yhteydessa toimintayksikén esimieheen tai kd&ntya sosi-
aali- ja potilas asiamiehen puoleen. Ks. 6.1.

Asiakkaalla on oikeus kokea tulleensa kohdatuksi, hdnelld on oikeus siihen ettéd heidan tilanteensa kar-
toitetaan ja h&net ohjataan sosiaalihuoltolain mukaisiin tai kolmannen sektorin tuottamiin palveluihin.
Arvion lahtokohtana on henkilén oma ndkemys hdnen omasta hyvinvoinnistaan, voimavaroistaan ja
niiden vahvistamisesta. Asiakkaalla on my6s oikeus saada pikaista kriisiapua.

Epdaasialliseen ja loukkaavaan kaytokseen puututaan. Toimeentulotuen paatoksenteko- ja maksatus-
tyossa ei sallita mink&énlaista syrjintaa.

5.5Asiakkaan osallisuus

Alueilla on asiakkaiden osallisuusryhmia (aiemmat asiakasraadit), joissa keskustellaan osallisuuskysy-
myksista ja vahvistaan asiakkaiden ja asukkaiden osallisuutta. Osallisuusryhmien aiheina voivat olla
seka toimeentulotukeen etté sosiaalipalveluihin liittyvat kysymykset.
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5.6 Palautteen kerdaminen

Toimipisteissa on postilaatikko, johon voi jattaa asiakaspalautteita. Palautetta otetaan vastaan myos
asiakastapaamisissa suullisesti, kirjallisesti ja puhelimitse sek& kaupungin séhkdisen palautejarjestel-
man kautta. Palautteita kaytetdan hyoddyksi toimintaa suunniteltaessa. (ks. 6.2.)

Palautteet luetaan ja niihin reagoidaan viipymatta. Palautejarjestelmiin saapuneet palautteet kasitellaan
saanndllis