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1 Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan ja palveluyksikon perustiedot

Palveluntuottaja

Pirkanmaan hyvinvointialue
PL 272, 33101 Tampere
kirlaamo@pirha.fi

Kirjaamon kayntiosoite: Niveltie 5, G-rakennus (1. krs)

Y-tunnus
3221308-6

Palveluyksikon nimi

Perhepalvelut/ Asiakasohjaus

Palveluyksikkéon kuuluvat palvelupisteet/etiapalvelut ja yhteystiedot (osoite,

puhelinnumero)
Asiakasohjauksen paatoimipiste on:
Tipotien sosiaali- ja terveysasema, Tipotie 4, 33230 Tampere

Asiakasohjauksen toimipisteet ja asiakastapaamistilat ovat myos:
Wirtaamo, Apiankatu 1, 37600 Valkeakoski

Pikkukettu, Lempaala-talo, Manttaalitie 15, 37500 Lempaala
Takatasku ja Pikkutasku, Kuohunharjuntie 26, 36200 Kangasala
Lisdksi on mahdollisuus kayttaa yhteiskayttotiloja mm.:
Virastotalo, Puistokatu 11, 38200 Sastamala

Virastotalo, Harjukatu 21, 37100 Nokia

Perheiden talo, Mikkolantie 50 B, 33470 Ylojarvi



mailto:kirjaamo@pirha.fi

Lahiesihenkilo :

Perhetydnohjaaja Mari Merela 0505415743

Palveluyksikon vastuuhenkilot:

Vastuualuejohtaja Terhi Huttunen 0503010462  sahkdposti: terhi.huttunen@pirha.fi

Palvelupaallikkd Anna-Maija Syrja 0401336769 sahkdposti: anna-maija.k.syrja@pirha.fi

Asiakasohjaus palveluna on yleista ohjausta ja neuvontaa seka laajempaa palveluohjausta.
Palveluohjaus on asiakaslahtdinen sosiaali-, terveys - ja ohjausalalle laajasti kaytettavaksi
soveltuva tydmenetelma. Tavoitteena on asiakkaan toimivan arjen vahvistaminen ja hanen
tarpeisiinsa vastaavien palvelukokonaisuuksien muotoileminen. Asiakasohjaus kuuluu

perhepalveluiden vastuualueeseen.

Palvelu on tarkoitettu pirkanmaalaisille lapsille, alle 18-vuotiaille nuorille ja heidan perheilleen.
Asiakasohjausta koordinoidaan Tampereen toimipisteesta kasin, mutta kattaa koko

hyvinvointialueen kunnat.

Pirkanmaan hyvinvointialue kasittda 23 kuntaa: Akaa, Hameenkyrd, lkaalinen, Juupajoki,
Kangasala, Kihnid, Kuhmoinen, Lempaala, Mantta-Vilppula, Nokia. Orivesi, Parkano, Pirkkala,
Punkalaidun, Palkane, Ruovesi, Sastamala, Tampere, Urjala, Virrat, Valkeakoski, Vesilahti,

Virrat ja Ylojarvi.

Asiakasohjaustiimi on yksi yhteinen, kattaen koko Pirhan alueen. Moniammatillisessa tiimissa
tydskentelee lahiesihenkilon lisaksi 14 ammattilaista. Tehtavanimikkeitad ovat: palveluohjaaja,
perheohjaaja ja sosiaalitydntekija. Lahiesihenkilén nimike on perhetydnohjaaja. Vastuuyksikdn
esihenkiléna toimii palvelupaallikkd. Palvelupaallikdn esihenkildéna toimii perhepalveluiden

vastuualuejohtaja.

Asiakasohjauksessa palveluohjaajat vastaavat Pyyda apua —napin kautta tulleisiin
yhteydenottoihin seka puheluihin. Palveluohjaajat neuvovat ja ovat tukena perheen arjen
kysymyksissa, kuten lapsen ja nuoren kehitykseen ja perheen hyvinvointiin liittyvissa asioissa. He

etsivat yhdessa perheen kanssa heille sopivan tuen tai palvelun hyvinvointialueen, jarjestojen,



yhdistysten, kuntien ja muiden jarjestamista palveluista. Perheet voivat olla yhteydessa

asiakasohjaukseen itse tai tehda yhteydenoton yhdessa ammattilaisen kanssa.

Asiakasohjauksella on kaytdssa Pirkanmaalla useita toimitiloja. Kts. sivu 1. Tiloja jaetaan
tarvittaessa muiden toimijoiden kanssa. Toimitiloissa on tydntekijoille dokumentointitilaa ja taukotila
seka useimmissa paikoissa on kaytettavissa neuvottelutiloja asiakkaiden tapaamista varten.

Kaikissa toimipisteissa salassapito puheluiden ja asiakaskayntien osalta on turvattu.

1.2 Toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Pirkanmaan hyvinvointialueen strategia ohjaa sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen
toimintaa ja maarittda pitkan tahtaimen tavoitteet toiminnalle. Pirkanmaan hyvinvointialueen visiona
on: "Pirkanmaalaiset ovat ylpeitad hyvinvointialueensa palveluista ja suosittelevat niita”.
Palvelulupauksena on pitaa huolta kaikkien pirkanmaalaisten hyvinvoinnista ja turvallisuudesta seka

tukea asiakkaita erilaisissa elamantilanteissa ammattilaisten toimesta.

SHL 2 luku 6§ mukaan hyvinvointialueen asukkaiden saatavissa on oltava sosiaalihuollon
neuvontaa ja ohjausta. Erityistd huomiota on kiinnitettava lasten, nuorten seka erityista tukea

tarvitsevien henkildiden neuvontaan ja ohjaukseen.

Asiakasohjauksessa palveluohjaajat vastaavat Pyyda apua —napin kautta tulleisiin yhteydenottoihin
seka puheluihin. Asiakkaan avuntarpeeseen pyritdan vastaamaan mahdollisimman nopeasti ja
yhden luukun periaatteella, 1-3 arkipdivan kuluessa. Palveluohjaajat neuvovat, ohjaavat ja ovat
tukena perheen arjen kysymyksissa, kuten lapsen ja nuoren kehitykseen ja perheen hyvinvointiin
littyvissa asioissa. He etsivat yhdessa perheen kanssa sopivan tuen tai palvelun hyvinvointialueen,
jarjestdjen, yhdistysten, kuntien ja muiden jarjestamista palveluista. Palveluohjaajat eivat vain neuvo
vaan ovat konkreettisesti perheen tukena, kunnes perhe saa avun tai ohjautuu oikeaa palveluun.
Varhaisen tuen palvelulla on tarkoitus varmistaa, etta asiakas/perhe saa tukea oikea-aikaisesti
osana peruspalveluja. Varhainen tuki voi estaa perhetilanteen kriisiytymisen ja ongelmien

kasautumisen.

Moniammatillisen tiimin osaamisen hyédyntamisen keinoin tuetaan perheen vuorovaikutusta, arjen
sujumista ja vanhemmuutta seka tarjotaan valineita/ohjausta kasvatukseen, tunnetaitoihin seka
nepsy-haasteisiin. Asiakasohjauksen toimintaan kuuluvat perhe- ja yksilétapaamiset, verkostoty®
seka pienimuotoisesti ryhméatoiminta. Asiakasohjauksen tapaamisia voidaan pitda asiakkaan

kotona, toimistolla, muussa sovitussa paikassa tai etayhteydella/puhelimitse.



Ty6 on ennaltaehkaisevaa ja tyota tehdaan perhekeskusverkostossa, yhdessa moniammatillisesti
muiden perhetta tukevien tahojen ja verkostojen kanssa seka hyddynnetdan kolmannen sektorin

palveluja.

Toimintayksikon tyontekijoilld on vahvaa sosiaalihuollon osaamista ja palveluiden asiantuntijuutta.
Yksikdssa tyoskennellaan kehittavalla tyootteella. Tietotaitoa kertyy yhdessa tekemalla ja jakamalla
osaamista tiimeissa. Taydennyskoulutuksella panostetaan henkildstén osaamisen yllapitdmista
seka uusien tydtapojen ja —menetelmien kayttéonottoa ja ammatillista kehittymista. Tyontekijat

tuntevat toimintaa ohjaavat lait.
Toimintaa ohjaavat:

e  Perhepalveluiden laatukasikirja (valmistunut 2023)
e  Hyvinvointialueen toimintastrategia

e Lasten, nuorten ja perheiden hyvinvointisuunnitelma
e Lastensuojelulaki

e  Sosiaalihuoltolaki

e Laki asiakkaan asemasta ja oikeudesta

o Hallintolaki

Toiminnassa on huomioitava lisaksi:

e  Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023)
e Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta (703/2023)

e Laki sosiaalihuollon ammattihenkil6ista (817/2015)

Arvot ja toimintaperiaatteet

Toimintaa ohjaavat arvot ja toimintaperiaatteet nojaavat Pirkanmaan hyvinvointialueen strategiassa
maariteltyihin missioon, visioon ja arvoihin, jotka ovat ihmislaheisyys, arvostus, rohkeus,

vastuullisuus ja luottamus.



Toteutamme arvoja tydssdmme muun muassa seuraavasti:

e  Pyrimme jarjestamaan palvelumme asiakkaiden (lapsen seka vanhempien)
tarpeista kasin ja huomioimme asiakkaan tilanteen mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti.

Rohkaisemme asiakkaita (vanhempia) tekemaan lapsen kannalta hyvia

ratkaisuja

Ohjaamme tarvittaessa asiakkaita tarpeenmukaisten palveluiden piiriin

Kohtaamme ja kunnioitamme asiakkaitamme tasa-arvoisesti, arvostavasti

ja voimaannuttavasti

Kunnioitamme asiakkaiden ja tyontekijdiden erilaisuutta

Kuulemme ja osallistamme asiakkaita palvelujen kehittdmisessa

Kannustamme ja tuemme asiakkaita (vanhempia) vastuullisuuteen,

sovinnollisuuteen ja yhteistydvanhemmuuteen

Teemme aktiivista ja joustavaa yhteisty6ta sidosryhmien ja

yhteistydkumppaneiden kanssa

Huolehdimme siita, ettd asiakasohjauksen henkildstda tuetaan monin tavoin tyétehtavissaan:

e  Tuetaan osaamista ja ammatillisuutta lisa- ja tdydennyskoulutusten avulla

Tyontekijdiden erityistaitoja otetaan huomioon ja kannustetaan niiden

kayttamiseen

Tyoyhteisdn hyvinvointia tuetaan avoimella toiminnalla seka kunnioitetaan

erilaisia mielipiteita ja persoonallisia toimintatapoja

Tuetaan tiimity6ta ja ammatillisen tuen saamista

Tyontekijoita tuetaan sdanndllisilla kehittdmispaivilla ja osallistetaan

erilaiseen kehittdmistyohon

Toimitaan sosiaalitydn eettisten periaatteiden mukaisesti.



2 Omavalvontasuunnitelman laatimisen / paivittamisen toteuttaminen

Omavalvontasuunnitelma on Sosiaalihuoltolain mukainen asiakirja, joka laaditaan varmistamaan
toimintayksikdiden palvelun laatu, turvallisuus ja asianmukaisuus. Se on osa sosiaalihuollon
omavalvontaa, jonka tavoitteena on asiakkaiden yhdenvertaisuus seka palveluiden saatavuus,

jatkuvuus, turvallisuus ja laatu.

Suunnitelma on pidettava julkisesti nahtavana. Sen toteutumista on seurattava sadannollisesti.
Toimintaa on kehitettava asiakkailta ja toimintayksikon henkilostolta sdanndllisesti kerattavan

palautteen perusteella.

Pirkanmaan hyvinvointialueen omavalvontasuunnitelman pohja paivitetddn omavalvonta- ja
laatuasiantuntijaverkoston toimesta, kun hyvinvointialuetasoisessa sisalléssa tapahtuu olennaisia

muutoksia. Pohja tarkistetaan laatu ja omavalvonta -asiantuntijaverkoston toimesta vuosittain.

Palvelualueen/yksikdn omavalvontasuunnitelman paivityksesta vastaa yksikon vastuuhenkild.
Omavalvontasuunnitelma paivitetdan, kun toiminnassa tai ohjeistuksissa tehdaan muutoksia tai
kehittamistoimenpiteita esimerkiksi havaittujen epakohtien, kehitettyjen omavalvonnan
toimintamallien tai palautteiden perusteella. Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan ja paivitetaan
palveluyksikdssa vahintaan 4 kuukauden valein. Omavalvontasuunnitelmaa paivitetaan viiveetta,
jos yksikodn toiminnassa tapahtuu muutoksia, jotka liittyvat tuotettaviin palveluihin, niiden laatuun tai

asiakasturvallisuuteen.

Omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaava henkil6 ja yhteystiedot

Perhepalveluiden omavalvontasuunnitelmat laaditaan toimialuetasoisesti, vastuualuetasoisesti seka
osassa vastuualueita yksikkotasoisesti. Asiakasohjauksen omavalvontasuunnitelman
yksikkdtasoisesta laadinnasta ja paivittdmisesta vastaa palvelupaallikkdé yhdessa

vastuualuejohtajan kanssa.

Palvelupaallikkdé Anna-Maija Syrja 040133 6769 anna-maija.k.syrja@pirha.fi

Vastuualuejohtaja Terhi Huttunen 0503010462  terhi.huttunen@pirha.fi



mailto:anna-maija.k.syrja@pirha.fi
mailto:terhi.huttunen@pirha.fi

3 Asiakas- ja potilasturvallisuus

Asiakas- ja potilasturvallisuuden johtaminen perustuu oikeaan ja reaaliaikaiseen tilannekuvaan.
Johtajien ja esihenkilbiden tulee tietdé, mité heidén vastuullaan olevassa toiminnassa tapahtuu,

mitk& ovat keskeiset ongelmat ja mitké ovat toimintaa uhkaavat keskeiset riskit.

Keskeisié tiedon lahteitd ovat asiakkaiden ja potilaiden antama palaute, tybntekijéiden tekemét
asiakas- ja potilasturvallisuusilmoitukset, muistutukset ja kantelut seka
Potilasvakuutuskeskukselle tehdyt potilasvahinkoilmoitukset. Johtamisessa noudatetaan

vastuun ja oikeudenmukaisuuden kulttuurin periaatteita.

(Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

Pirkanmaan hyvinvointialueella asiakasturvallisuus on yksi perusarvoista. Asiakasturvallisuuden
kulmakivia on se, ettei asiakkaalle aiheuteta haittaa. Turvallisen tyon tekeminen perustuu

tietoisuuteen toimintaan liittyvista riskeista ja turvallisista toimintatavoista.

Sosiaalihuollon omavalvonta koskee asiakasturvallisuuden osalta sosiaalihuollon lainsdadanndsta
tulevia velvoitteita. Palo- ja pelastusturvallisuudesta seka asumisterveyden turvallisuudesta
vastaavat eri viranomaiset kunkin alan oman lainsdadannon perusteella. Asiakasturvallisuuden
edistaminen edellyttaa yhteistyota kaikkien turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden
kanssa. Palo- ja pelastusviranomaiset asettavat omat velvoitteensa edellyttamalld mm.

poistumisturvallisuussuunnitelman.

Asiakasturvallisuuden parantaminen edellyttaa jatkuvaa keskustelua ja reflektointia
toimintakaytantéjen suhteen. Tyontekijoitd koulutetaan toimimaan erilaisissa
asiakasturvallisuustilanteissa. Toimitiloissa on olemassa pelastussuunnitelma ja henkildkunnalla on
tydntekijdiden intran kautta kaytettavissa laajasti tietoa turvallisuuteen liittyvista ohjeista riskien ja

uhkien ennaltaehkaisyyn ja toimintaohjeita riskitilanteisiin.

Kaytossa olevat toimitilat ovat erilaisia. Toimipisteissa on vaihtelevasti kameravalvontaa seka
erilaisia halytinjarjestelmia. Asiakkaat paasevat vain tiettyihin tiloihin. Henkildkunnan tiloihin on

paasy avaimella. Tiloissa on palohalyttimet.

Etatyota on mahdollista tehda Perhepalveluiden etatydohjeiden mukaisesti. Etatydlla tarkoitetaan
tyénantajan kanssa sovittua tydnteon mallia, jota tehdaan esimerkiksi kotona tai muussa kuin
tyénantajan osoittamissa tiloissa kotimaassa. Tyotehtavat ja tydn luonne maarittelevat etatydhon

soveltuvat tehtavat. Etatydsta sopiminen on vapaaehtoista seka tydnantajalle etta tyontekijalle.



Tyontekijalla ei ole ehdotonta oikeutta vaatia etatydhdn paasya, eika tydnantaja voi pakottaa
tyontekijaa etatyon tekemiseen. Esihenkild paattaa henkiloston etatydon mahdollisuuksista, maarasta

ja sijoittelusta seka vastaa tydntekijdéiden tydsuorituksen seurannasta ja tydhyvinvoinnista.

Etatydsta tehdaan erillinen etatydsopimus ja samalla taytetaan tydolojen ja tydympariston
kartoituslomake (ttk.fi). Sopimuksessa maaritellaan etatydskentelyn ehdot. Tyontekijan oma vastuu
salassapidosta, tietosuojasta ja tietoturvasta korostuu etatyéssa. Tyontekijan tulee noudattaa
etatydssa Pirkanmaan hyvinvointialueen tietosuoja- ja tietoturvaohjeita. Etatydssa saa kayttaa vain
hyvinvointialueen tarjoamia ja hyvaksymia laitteita, jarjestelmia ja sovelluksia. Mikali etatydssa
edellytetdan valmistelevan ja kasittelevan tietosuojan piiriin kuuluvia materiaaleja ja asioita,
tydntekija antaa esihenkildlle selvityksen etatydtilan soveltuvuudesta tyéhdn. Tilojen tulee soveltua
etatydhon siten, ettei ulkopuoliset perheenjasenet mukaan lukien paase kasiksi tai kuulemaan

salassa pidettavaa tietoa.

3.1 Palvelujen laadulliset edellytykset ja vastuu palvelujen laadusta

Asiakkaalle ja potilaalle ei aiheuteta haittaa. Haitta tarkoittaa asiakkaalle, potilaalle tai ldheiselle

aiheutunutta fyysista tai ei-fyysista haittaa (emotionaaliset, psyykkiset ja sosiaaliset haitat).

Palvelut jarjestetéén siten, ettd ne ovat sujuvia ja suojaavat vaaratapahtumilta seké tuottavat

arvoa asiakkaalle ja potilaalle.

(Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

Laadullisen tavoitteen tulee olla tarkka, mitattavissa, saavutettavissa, osuva ja aikaan sidottu

(SMART). Tavoitteen toteutuminen julkaistaan verkkosivuilla.

Laatukasikirja mukainen palvelulupaus lapsille, nuorille ja perheille on mm.:
Hyvinvointialueella on saatavilla lasten nuorten ja perheiden palvelujen ohjausta ja neuvontaa niité
tarvitseville asukkaille asuinpaikasta riippumatta. Kuntalaisille tarjotaan palveluja yhdenvertaisesti,

laadukkaasti ja oikea-aikaisesti. Palveluja jarjestetdan ilman kohtuutonta viivetta.

Pirkanmaan hyvinvointialueen lasten, nuorten ja perheiden palveluiden toiminnassa asiakkaiden
tarpeet ja lapsen etu ovat aina palveluiden jarjestamisen Iahtokohtana. Toiminnan tavoitteena on
asiakkaan yksilollisten tarpeiden mukaisten palveluiden oikea-aikainen saatavuus ja
asiakaslahtoinen tydskentely. Kaikilla tyontekijoilla on palveluohjauksellinen ote tydssaan, jolloin
asiakkaita pyritaan auttamaan ensikontaktilla mahdollisimman hyvin ja tarvittaessa ohjaamaan

muiden palvelujen kayttdon. Henkilostolla on salassapitovelvollisuus asiakasasioissa.


https://intra.pirha.fi/group/guest/tietosuoja-ja-tietoturvaohjeet

Asiakasohjauksen tehtavana on tarjota alueella asuville kuntalaisille matalan kynnyksen ohjausta
ja neuvontaa lapsiperheiden palveluista. Neuvontapalvelu organisoidaan puhelinajoilla, jalkautuvalla
tyélla ja sahkodisten kanavien avulla. Tavoitteena on, ettd asukas saa neuvoa ja ohjausta heti
ensimmaisen yhteydenoton aikana. Tarvittaessa neuvonnasta ohjataan eteenpain muihin
peruspalveluihin. Asiakas voi olla yhteydessa lapsiperheiden asiakasohjaukseen halutessaan
keskustella esimerkiksi perheensa arkeen tai vanhemmuuteen liittyvista tilanteista, parisuhteeseen
tai eroon liittyvista kysymyksista tai asumiseen ja talouteen liittyvista asioista. Asiakasohjaukseen
voi olla yhteydessa myds silloin, kun asiakas ei tieda, ettd mista muualta kysyisi neuvoa.
Asiakasohjauksen tehtava on tehda ensiarvio perheen tilanteesta ja kartoittaa yhdessa perheen

kanssa, minkalaisesta tuesta perhe voisi hyotya.

Lapsiperheiden kanssa tydskenteleva ammattilainen voi pyytda Asiakasohjauksen palveluohjaajaa
avuksi, kun mietitdan perheelle sopivaa palvelua. Asiakasohjauksen tydntekija voi tulla mukaan
esimerkiksi verkostoneuvotteluihin tai yhteistydbkumppani voi ohjata asiakkaan asiakasohjauksen

tyéntekijan tapaamiseen.

Palveluohjaaja tarjoaa ohjausta ja neuvontaa puhelimitse tai tapaamalla asiakkaan noin 1-3 kertaa.
Mikali palveluohjaajan oma palvelu ei ole riittdva, etsivat he yhdessa asiakkaan kanssa talle
parhaiten sopivan tuen tai palvelun hyvinvointialueen, kuntien, jarjestéjen, yhdistysten tai muiden
tahojen jarjestamista palveluista. Tunnusomaista matalan kynnyksen tyélle on se, etta asiakas voi
itse hakeutua palvelun piiriin ja palveluun paasy ei edellyta palvelutarpeen arviointia tai erityisen

tuen tarvetta.

Palveluohjaajat tekevat tilastointia ensikontaktista. Tilastoon kerataan tietoa siita, ettd miten asiakas
on tullut palveluun ja mihin hanta on ohjattu. Asiakasohjauksen tilastoja seurataan johtoryhmassa ja
vastuualueella kuukausittain. Nimettdmana tapahtuvaa tilastointia kaytetdan hyodyksi myos

palvelua kehitettdessa. Palvelun kehittaminen tapahtuu hyvinvointialueella alueelliset erityistarpeen

huomioiden ja yhteistydhdn toivotaan mukaan perhekeskusverkostoa enenevassa maarin.



10

3.2 Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Asiakkaille, potilaille ja laheisille viestitaan selkeasti sujuvan ja turvallisen hoidon, hoivan ja
palvelun kannalta tarkeét yhteiset asiat. Asiakkaat, potilaat seké ldheiset kohdataan

inhimillisesti, ammattimaisesti ja luotettavasti. (Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

Asiakasta ja potilasta kuullaan, ja hdn saa oikeanlaisen palvelun, hoidon tai hoivan oikeaan

aikaan. Asiakas ja potilas saa tarvittavat ohjeet palvelun, hoidon ja hoivan turvallisen jatkuvuuden

varmistamiseksi. (Pirhan turvallisuuslupaus)

Asiakkaan osallisuus
Lasten osallisuuden ja vaikuttamismahdollisuuksien kehittamistyota tehdaan yhteistydssa kuntien
kanssa. Toimintamuotona on esimerkiksi Lasten ja perheiden hyvinvointisuunnitelma,

lapsivaikutusten arviointi ja erilaiset lasten parlamentit.

Osalllisuus on lapsen ja nuoren oikeus, joka liittyy vahvasti lapsilahtdiseen tyéhon ja tydémuotoihin.
Osallisuuden kokemus on osa hyvinvointia, pohjana elamanhallinnan kehittymiselle seka tunteelle
siita, ettd kuuluu johonkin ja ettd on mahdollisuus vaikuttaa siihen, mihin kuuluu. Osallistuessaan
lapsi tai nuori on seka tiedontuottaja etta tiedon vastaanottaja. Osallisuus ohjaa osallistumaan oman
elamansa pohdintaan yhdessa aikuisen kanssa seka olemaan aktiivinen oman eldmanhallinnan

parantamisessa.

Lapsen etua turvataan kehittdmalla lasta ja perhetta osallistavia tydmenetelmia. Lasten, nuorten ja
perheiden palveluissa voidaan resurssien puitteissa kayttaa koulutettuja kokemusasiantuntijoita,
asiakkaiden vertaisohjaajia ja erilaisia vertaisryhmia. Asiakkaita kannustetaan osallistumaan
palvelujen kehittdmiseen myos pyytamalla tydskentelysta palautetta ja kutsumalla siten mukaan
toiminnan kehittdmiseen. Lasten, nuorten ja perheiden palveluiden tydmuodoista kerataan virallista
asiakaspalautetta sdanndllisesti ja saatua tietoa hydédynnetaan palvelujen toimivuutta arvioitaessa.

Palautetta kootaan seka suorana palautteena, etta sahkdisesti nimettémana.

TyoOntekija tukee asiakkaan osallisuutta ja auttaa ottamaan kaytté6n uusia toimintatapoja seka
tekemaan yhteisty6ta toivotun muutoksen aikaansaamiseksi. Tehtava edellyttaa kunnioittavaa ja

tasa-arvoista asiakkaan kohtaamista ja kuulemista, dialogista ja reflektiivista tyootetta.

Tyodntekijalla tulee olla puheeksi ottamisen ja motivoinnin taito, keinoina mm. Lapset puheeksi-
keskustelut, flappitydskentely ja kortit. Tavoitteena asiakkaan omien voimavarojen ja mina

pystyvyyden vahvistaminen.

Lapset osallistetaan ikatasoisen mukaisesti kayttamalla mm. kortteja, tehtavia, leikkeja.
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Asiakkaan itsemaaraamisoikeus
Asiakkaat osallistuvat aina tapaamisissa oman asiansa suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Asiakas voi my0s vaikuttaa tapaamispaikkaan.

3.3 Muistutusten ja kanteluiden kasittely

Keskustelu on usein nopein ja paras tapa selvittda asia. Asiakkaana voi antaa suoraan palautetta
palvelleen yksikdn henkildkunnalla ja selvittda asiaa keskustellen tai voi tayttaa palautelomakkeen,

mika 16ytyy Pirhan sivulta.

Palaute - pirha.fi

Palveluun tai kohteluun tyytymattomalla asiakkaalla on oikeus tehda muistutus. Muistutus
toimitetaan yksikdn vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi
tehda asiakkaan lisaksi hanen omaisensa, muu laheinen tai laillinen edustaja. Muun kuin
asianomaisen tehdyn muistutuksen kohdalla on paasaantdisesti selvitettdva, antaako asiakas
hyvaksyntansd muistutukseen vastaamiseen. Toimintayksikon pitaa tiedottaa asiakkaille oikeudesta
tehda muistutus ja jarjestaa muistutuksen tekeminen mahdollisimman vaivattomaksi. Muistutus

pitda tehda paasaantoisesti kirjallisesti, mutta erityisesta syysta sen voi tehda myds suullisesti.

Asiakasohjauksen tydntekijoiden perehdytykseen kuuluu asiakkaan opastaminen palautteen
antamiseen ja tarvittaessa muistutusten tekemiseen. Lisdohjeet I0ytyvat hyvinvointialueen

nettisivulta.

Oletko tyytyméaton saamaasi palveluun? - pirha.fi

Toimintayksikon vastuuhenkildn tulee huolehtia, ettd muistutus kasitelldan asianmukaisesti ja ilman
viivytyksia. Muistutus kirjataan saapuneeksi asianhallintajarjestelma Pirreen ja asiaa aletaan
valittémasti selvittda. Muistutukseen tulee antaa kirjallinen ja perusteltu vastaus, tiedonsaantioikeus
huomioiden, kohtuullisessa ajassa, yleensa yhdessa kuukaudessa. Vastuualuejohtaja ja
palvelupaallikko laativat vastineet pyydettydan asianosaisilta tyontekijoilta tarvittavat selvitykset.
Laajempaa selvittelya tai useampaa palvelulinjaa koskevissa muistutuksissa vastaus voidaan antaa
enintdan kahden kuukauden kuluessa. Tarvittaessa asiakkaaseen otetaan puhelinyhteys jo ennen
kirjallisen vastineen laatimista. Vastaus lahetetaan asiakkaalle, jota muistutus koskee, jollei ole
erityista syyta muutoin toimia. Jos muistutuksen kasittelyn aikana havaitaan, etta toimintayksikon tai
ammattihenkildn toiminnassa on asiakas- tai potilasturvallisuutta vaarantavia seikkoja tai

toimintakaytantgja, pitaa asiaan puuttua heti omavalvonnan keinoin ja korjata toimintaa tarvittavilta


https://www.pirha.fi/asiakkaalle/palaute
https://www.pirha.fi/asiakkaalle/asiakkaan-ja-potilaan-oikeudet/oletko-tyytymaton-saamaasi-palveluun
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osin. Tehdyt ratkaisut kasitelldan vastuualueen johtotiimissa ja tarvittaessa toimialueen
johtoryhmassa. Tarvittaessa yksikditad ohjeistetaan toimintatapojen muuttamisessa yhdessa

esihenkiloiden kanssa.

Sosiaaliasiavastaava. Muistutuksen tekemisessa auttaa tarvittaessa sosiaaliasiavastaava.

Kaikilla sosiaalihuollon asiakkailla on oikeus selvittdd asiaansa yhdessa sosiaaliasiavastaavan
kanssa, mikali on tyytymatén saamaansa palveluun tai kohteluun sosiaalihuollon yksikdssa tai kaipaa
neuvontaa oikeuksista asiakkaana. Sosiaaliasiavastaavan kanssa voi pohtia erilaisia keinoja tilanteen
selvittamiseksi. Sosiaaliasiavastaava on puolueeton henkild, joka neuvoo, asiakas voi toimia omassa

asiassaan.

Sosiaaliasiavastaava
. neuvoo sosiaalihuollon asiakaslain mukaisissa asioissa
e neuvoo miten toimia, kun asiakas on tyytymatén saamaansa palveluun tai kohteluun
e neuvoo ja avustaa muistutuksen, kantelun tai vahinkoilmoituksen tekemisessa ja
tiedottaa asiakkaan oikeuksista

. toimii muutoinkin niin, etta asiakkaan oikeudet toteutuvat

Sosiaaliasiavastaavaan voi olla yhteydessa puhelimitse, kirjeitse, sdhkdpostitse tai verkkoasioinnin
kautta. Sahkopostitse sosiaaliasiavastaavalta voi kysya yleisia ohjeita ja neuvoja, mutta sita ei
suositella arkaluonteisten tietojen lahettamiseen. Puhelimitse, kirjeitse ja verkkoasioinnin kautta voi
viestia tietoturvallisesti. Voit ottaa yhteytta sosiaalivastaavaan myoés Suomi.fi Viestit -palvelun
kautta. Sen kayttoa suositellaan silloin, kun haluat asioida digitaalisesti luottamuksellisissa asioissa.
Etenkin paatdkset tai muut viranomaiset asiakirjat pitaa lahettaa Viestit -palvelun kautta. Tama
asiointi vaatii tunnistautumista. Kun lahetat viestin sosiaalivastaavalle Suomi.fi-palvelussa,

vastaanottajaksi valitaan Pirhan sosiaaliasiavastaava

Sosiaaliasiavastaava:
040 504 5249, ma-to klo 9 -11
Hatanpaankatu 3, 33900 Tampere

sosiaaliasiavastaava@pirha.fi

Kantelu. Asiakkaan on myds mahdollista tehda kantelu valvontaviranomaiselle, mikali han epailee
virheellistd menettelya tai laiminlyontia. Kanteluja vastaanottavia viranomaisia ovat mm.

aluehallintovirasto, eduskunnan oikeusasiamies tai Valvira. Valvontaviranomainen pyytaa


mailto:sosiaaliasiavastaava@pirha.fi
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hyvinvointialueelta tarpeelliset selvitykset ja asiakirjat kantelun tutkintaa varten.
Valvontaviranomainen voi siirtda kantelun hyvinvointialueelle kasiteltdvaksi muistutuksena.
Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 23 §:n ja 23 a §:n mukaisiin

muistutuksiin ja kanteluihin vastaajat:

e Useampaa vastuualuetta koskeva muistutus tai kantelu: lasten, nuorten ja
perheiden palveluiden linjajohtaja Titta Pelttari (titta.pelttari@pirha.fi)

e Varhaisen tuen ja lapsiperheiden sosiaalitydon vastuualuetta koskeva
muistutus tai kantelu: vastuualuejohtaja Terhi Huttunen
(terhi.huttunen@pirha.fi)

3.4 Henkilosto

Pirkanmaan hyvinvointialueen henkiléstésuunnitelma on pidemman aikavalin suunnitelma, jota
tarkennetaan vuosittain. Se kasittda henkildéstén maarallisen ja laadullisen kokonaistarpeen
ennakoinnin, arvioinnin ja maarittelyn. Maarallisen henkiléstésuunnitelman tehtava on arvioida
henkildston maaraa suhteessa toiminnan muuttuviin tarpeisin. Rekrytointisuunnitelma on osa

maarallista henkilostosuunnitelmaa.

Henkilokunnan rekrytoinnista vastaa esihenkil6 tai hanen esihenkilénsa. Heidan tukenaan on
hyvinvointialueen keskitetyn rekrytointipalvelun asiantuntijat. Sujuva yhteisty0, rekrytoinnin

huolellinen suunnittelu ja toteutus seka siihen liittyva viestinta ja realistinen aikataulutus ovat
avainasemassa rekrytointiprosessin onnistumisessa. Rekrytoinnissa on kaytdssa Kuntarekry

-jarjestelma.

Rekrytoinnissa periaatteena on ammatillisuuden varmistaminen. Tydnhakijat haastatellaan ja
tarkistetaan kelpoisuusvaatimusten tayttyminen. Tehtavaan pyritaan rekrytoimaan tyon laatu ja
vaatimukset huomioon ottaen tehtdvaan parhaiten soveltuvat hakijat. Henkilokunnan
ammattitaitovaatimukset maarittelee sosiaalihuollon ammattihenkilélaki. Esihenkilén vastuulla on
tarkistaa rekrytoitavan henkildn patevyys (tutkintotodistukset, Suosikki) ennen tydn aloittamista.
Edellytdmme vakinaisiin virkoihin seka yli 3 kk sijaisuuksiin lapsen kanssa tydskentelevan

rikosrekisteriotteen.

Asiakasohjauksen moniammatillisen tyon henkildstéltd odotamme laajaa tydkokemusta
lapsiperheiden kanssa tyoskentelysta seka hyvia vuorovaikutus- ja tiimitaitoja. Lisaksi edellytetaan
laaja-alaista tiedon hankkimista ja jatkuvaa tiedon paivittamista lapsiperheiden palveluista,
erityisesti kuntasektorin (esim. koulu ja varhaiskasvatus), 3. sektorin toimijoiden ja jarjestdjen (esim.

MLL, Setlementti ja Finfami) palveluista ja seurakunnan toiminnoista.


mailto:titta.pelttari@pirha.fi
mailto:terhi.huttunen@pirha.fi
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Asiakasohjaukseen pyritdan ottamaan vuosittain opiskelijoita harjoitteluun. Opiskelijoille nimetaan
harjoittelujaksolle kaksi ohjaajaa, jotka ovat vakituisessa tydsuhteessa. He ohjaavat, arvioivat ja
valvovat opiskelijan tydskentelya ja tarvittaessa puuttuvat epakohtiin. Asiakasohjauksessa opiskelija
ei tee itsenaisesti asiakasty6ta, mutta han voi toimia asiakastapaamisella tydparina
palveluohjaajalle tai perheohjaajalle. Hallinnon harjoittelijaa ohjaa ja arvioi lIahiesihenkildty6ta tekeva

palveluvastaava.

Henkiloston perehdyttaminen ja tdydennyskoulutus

Tehtavankohtaisesta perehdytyksesta tyotehtaviin vastaa lahiesihenkild yhdessa palvelun
ammattilaisista koostuvan tiimin kanssa. Jokainen uusi tydntekija perehdytetaan tyotehtaviin ja
uudelle tyontekijalle nimetaan vastuuperehdyttaja. Perehdyttamisohjelma Intro, on laadittu
perehdytyksen tueksi. Perehdyttamisaika vaihtelee uuden tydntekijan valmiuksien seka tehtavien
mukaan muutamasta viikosta useampaan kuukauteen. Hallinnollisesta perehdyttamisesta (tyoajat,
salassapito, sairauspoissaolot jne.) ja omavalvontasuunnitelman Iapikaynnista vastaa

lahiesihenkilo.

Henkildkunnan osaamisen kehittdmisen tulee olla suunnitelmallista ja pitkajanteista. Tydntekijoilla
on velvollisuus oman ammatillisen osaamisen yllapitdmiseen ja tydnantajalla on velvollisuus
mahdollistaa henkildkunnan tadydennyskoulutukseen osallistuminen. Henkil6sto- ja
koulutussuunnitelma laaditaan vuosittain tydntekijoiden ammatillisen osaamisen yllapitdmiseksi ja
edistdmiseksi. Taydennyskoulutusta jarjestetddan omana sisdisena koulutuksena yhteistydssa

Pirhan henkiloston kehittdmisen yksikon ja TKIO palveluiden kanssa seké ulkoisina koulutuksina.

Henkildkunnan osaamista ja koulutustarpeita arvioidaan suhteessa perhepalveluiden
toimintakaytantojen kehittdmiseen ja hyvinvointialueen strategiaan. Liséksi jokaisen tyontekijan
henkildkohtaiset koulutustarpeet otetaan huomioon ja ne kaydaan lapi kehityskeskustelussa

vuosittain.

Ensiapukoulutusta, turvallisuuskoulutuksia, tietoturva- ja tietosuojakoulutusta ja eri sahkoisten
jarjestelmien koulutusta on tarjolla saanndllisesti kaikille. Asiakasohjauksen tyontekijoiden

perehdytykseen kuuluu Perhekeskustreeni ja Minun tiimini -koulutus.

3.5 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden seuranta

Asiakasohjauksen henkildmitoituksesta ei ole saadetty erityislainsdadannossa. Yksikdssa seurataan
saannollisesti asiakasmaaria, asiakkaiden paasya palveluun, asiakkaiden ja henkildstdon antamaa

palautetta. Palvelulupaus on vastata asiakkaan yhteydenottoon 1-3 arkipaivan kuluessa.
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Henkil6ston riittavyydestd, saatavuudesta ja poikkeamista raportoidaan osavuosikatsauksissa seka
hyvinvointialueen ylimmalle johdolle, etta poliittiseen paatoksentekoon. Henkildston riittavaan
maaraan pyritdén reagoimaan ennakoitavasti niin, ettd mahdollisista muutoksista voidaan tehda

tarvittavat paatokset vuosittain talousarvion laatimisen yhteydessa.

Asiakasohjaustiimissa tydskentelee eri tehtavissa 15 henkilda. Henkildston riittavyyttad seurataan
saannollisesti. Keskustelut asiakastydn sujumisesta, toimintakaytanndista ja niiden kehittamisesta
antavat tietoa henkildstéresurssin riittavyydesta. Varhaisen tuen palveluissa sijaisia kaytetaan vain

pitkissa sijaisuuksissa. Sijaisuuksien kohdalla tilanne arvioidaan tapauskohtaisesti.
Henkildston voimavarojen riittavyydesta huolehditaan mm. seuraavasti:

¢ hyva keskusteluyhteys esihenkildn ja tyontekijoiden valilla ja sdanndlliset kehityskeskustelut
e hyvan tydilmapiirin tukeminen yllapitdmalla avointa ja kunnioittavaa ilmapiiria
¢ ammattitaidon yllapitaminen kehittamispaivien ja koulutusten kautta
e saanndllinen tydnohjaus
e jaksamisen tueksi on kaytettavissa hyvinvointialueen yhteisesti tarjolla oleva tyhytoiminta
o tyontekijoitd osallistetaan yhteisten tyétapojen kehittamiseen
henkildstoresurssitilanteesta ja tydntekijoiden tydhyvinvoinnista valitetaan saanndllisesti
tietoa myds ylemmalle johdolle.

3.6 Monialainen yhteistyo ja palvelun koordinointi

Henkilbkunta varmistaa, etté asiakas ja potilas on tunnistettavissa ja kaikki tarvittava palveluun,

hoitoon tai hoivaan liittyvé tieto siirtyy toiseen yksikk66n.

(Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

Perhepalveluissa tehdaan laaja-alaista yhteistyota kaikkien sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakkaiden palvelujen jarjestamisessa mukana olevien tahojen kanssa, osallistutaan tarvittaessa
Minun tiimini -tydskentelymallin mukaiseen asiakastyéhon sekd annetaan konsultaatiota muille
toimijoille. Palveluiden jarjestamiseen liittyen yhteisty6ta tehdaan kolmannen sektorin, yksityisten

palveluntuottajien ja muiden sosiaali- ja terveystoimen seka kuntatoimijoiden kanssa.

Lasten, nuorten ja perheiden palvelussa keskeinen kasite on perhekeskus. Silla tarkoitetaan lasten,
nuorten ja perheiden palveluiden ja toimijoiden verkostoa. Verkostoon kuuluvat Pirkanmaan
hyvinvointialueen, kuntien, jarjestdjen, uskonnollisten yhteisdjen seka KELAN palvelut ja toiminnot.
Verkostoa johdetaan ja koordinoidaan kokonaisuutena, lapsi ja -perhelahtdisesti. Palveluyksikkdona
asiakasohjaus on osa kokonaisuutta. Jokainen asiakasohjauksen tyéntekija on suorittanut

Pirkanmaan perhekeskustreeni -verkkokoulutuksen ja se kuuluu uuden tyontekijan perehdytykseen.
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Linkki koulutukseen avautuu Pirkanmaan sahkdisen perhekeskuksen, Digiperhe-sivuston kautta.

Sivustolta avautuu myoés Pirkanmaan perhekeskuksen kasikirja.

Etusivu - Digiperhe - pirha.fi

Minun tiimini

Pirhassa on kehitetty kaikille toimijoille yhteinen monialaisen tydn muoto, Minun tiimini -
toimintamalli. Kyseessa on tapa tehda monialaista yhteisty6ta asiakaslahtdisesti. Toimintamalli on
yhtenainen sanoitus sille rakenteelle, miten jokainen ammattilainen (mukaan lukien eri
perhekeskusorganisaatiot) voi koota omalle asiakkaalleen asiakkaan tarpeiden ja toiveiden
mukaisen verkoston. Asiakkaan osallisuus nakyy siina, ettd verkostoon osallistujat mietitdan
yhdessa asiakkaan kanssa. Minun tiimini -ty perustuu vahvasti yhteisévaikuttavuuden teoriaan,
jossa tarkeaa on olla tarpeeksi ajoissa jo elamantilanteen muutoksessa mukana, koota yhteen
toimijat ja kulkea perheen mukana riittdvan pitkdan. Toimintamalli soveltuu erityisesti asiakkaalle,
joka kayttaa paljon palveluita ja hydtyy niiden yhteensovittamisesta. Minun tiimini kootaan
asiakkaalle siella, missa tarve tunnistetaan. Esimerkiksi kunnan palveluissa, kolmannella sektorilla
tai hyvinvointialueen palveluissa. Tata tukee yhdessa sovitut alueelliset rakenteet, kuten aikataulut,
viestinnan kanavat ja lahijohtaminen. Minun tiimiani otetaan vaiheittain kayttoon. Minun tiimieni

kayttda seurataan vastuualueella ja johtoryhmissa.

Minun tiimini -toimintamallin osaaminen kuuluu asiakasohjauksen perehdytyssuunnitelmaan.

Minun tiimini -toimintamalli - pirha.fi

3.7 Toimitilat ja toimintaymparisto

Fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen ympéristé ovat turvallisia. Palvelu, hoito ja hoiva toteutuvat

turvallisesti, hyvinvointia ja terveytta tukevasti, ja ilman pelkoa infektiosta.

(Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

Asiakasohjauksen kaytdssa on Pirkanmaalla useita toimitiloja ja oikeus yhteiskayttétiloihin.
Paaasiallinen toimipiste on Tipotien Hyvinvointikeskuksen tiloissa, missa toimii myés muita sosiaali-

ja terveydenhuollon toimijoita. Toimipisteet lueteltu sivulla 1.

Toimitiloissa on henkildkunnalle taukotilat ja neuvottelutiloja kaytdssa. Tyontekijoilla on
kaytettavissa, joko omat tai toisen tydntekijan kanssa jaetut toimistohuoneet seka muiden

toimijoiden kanssa jaettuja yhteiskayttotiloja. Asiakkaat otetaan vastaan asiakastyohon


https://www.pirha.fi/web/digiperhe
https://www.pirha.fi/ammattilaiselle/ohjeet-ja-toimintamallit/toimintamallit/minun-tiimini-toimintamalli?p_l_back_url=%2Fhaku%3Fq%3DMinun%2Btiimini&p_l_back_url_title=Haku
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tarkoitetuissa tiloissa. Kaikissa toimipisteissa salassapito puheluiden ja asiakaskayntien osalta on

turvattu.

Kaytdssa olevat toimitilat ovat teknisiltd ratkaisuiltaan erilaisia. Kaikissa tiloissa on my6ds muita

hyvinvointialueen toimijoita. Asiakkaiden kulkua tiloissa on rajoitettu. Tiloissa on palohalyttimet.

Asiakasohjauksessa toteutetaan kerran vuodessa turvallisuuskavely. Turvallisuuskavelyn tavoitteen
on lisata siihen osallistuvien tydntekijdiden tietdmysta rakennuksen tilojen riskeista,
turvallisuusjarjestelyista ja toimintaohjeista seka toimintamalleista erilaisissa vaaratilanteissa.
Turvallisuuskavelyn yhteydessa esitellaan, miten turvallisuusasiat eri osa-alueiden osalta on
jarjestetty, mita ohjeita on esilla ja mista tyontekijat |16ytavat lisatietoja (Intra). Turvallisuuskavelyn
aikana tunnistetaan riskikohteita ja riskitilanteita seka keskustellaan niista. Riskienhallinta sisaltaa

myos tiloihin liittyvan riskiarvion.

Pirkanmaan hyvinvointialueen kiinteisto- ja ymparistoturvallisuuden yhteyshenkilé on Esa Sarkimaki.

Tilapalveluiden vikailmoitukset tehdaan sahkoisina palvelupyyntoina.

Esa Sarkimaki, vastuuyksikdn vetaja, turvallisuuspaallikkd, esa.sarkimaki@pirha.fi

Yhteydenotot 24/7 akuuteissa tilanteissa ja virka-ajan ulkopuolella monivalvomoon 03 311 65700

3.8 Infektioiden torjunta

Tartuntatautilaki velvoittaa sosiaali- ja terveydenhuollon toimintayksikoita torjumaan hoitoon liittyvia
infektioita seka laakkeille erittain vastustuskykyisia mikrobeja. Tartuntatautilain mukaan jokaisen
toimintayksikon ja sen johtajan on huolehdittava tartunnan torjunnasta, potilaiden, asiakkaiden ja
henkilokunnan tarkoituksenmukaisesta suojauksesta ja sijoittamisesta seka mikrobilaakkeiden

asianmukaisesta kaytosta.
Asiakasohjauksessa noudatetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen yleisia infektioiden torjunnan

ohjeita.

Tyontekijat eivat mene perheisiin tai tapaa asiakkaita, heidan itsensa tai asiakkaan, ollessaan

sairaana ja tarvittaessa kayttavat asianmukaisia suojaimia.


mailto:esa.sarkimaki@pirha.fi
tel:0331165700
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3.9 Laitteet, valineet ja tietojarjestelmat

Palveluissa, hoidossa ja hoivassa tarvittavat laitteet ovat turvallisia ja henkilbkunta osaa kéyttaa

niité. (Pirhan turvallisuuslupaus)

Tietosuoja ja tietoturva ovat osa hyvinvointialueen paivittaista toimintaa ja jokainen henkiléston
jasen on vastuussa omalta osaltaan naiden toteutumisesta. Hyvinvointialueen tietosuoja- ja
tietoturvapolitiikan mukaan johdolla on kokonaisvastuu tietosuoja- ja tietoturvatyon johtamisesta,
rekisterinpidosta seka resursoinnista. Jokainen uusi tyontekija kay pakolliset tietosuoja- ja
tietoturvaosiot |api osana perehdytystaan, ja koko henkilostdn on lapaistava pakollinen

peruskoulutus kahden vuoden valein.

Uusille tietojarjestelmille ja sovelluksille tehdaan tiettyja poikkeuksia lukuun ottamatta tietoturva-
arviointi aina ennen kayttéonottoa. Tietoturva-arviointi tehddan myos jarjestelman muuttuessa
oleellisesti. Tietoturva-arviointi sisaltda myds tietojarjestelman kayttéon liittyvan riskiarvion.
Tietojarjestelmille tehdaan riskiarviointi kolmen vuoden valein tai kun jarjestelma oleellisesti

muuttuu.

Tietoturvasuunnitelma. Hyvinvointialueen on sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestajana laatinut
tietosuojaa, tietoturvaa ja tietojarjestelmien turvallista kayttda koskevan tietoturvasuunnitelman.
Suunnitelmaa taydennetaan ja paivitetaan tarpeen mukaan, viimeksi 11.10.2024 vastaamaan
lainsaadantoa ja Pirkanmaan hyvinvointialueen prosesseja. Tietoturvasuunnitelma ei ole julkinen

asiakirja, mutta sen voi pyytaa luettavaksi tietosuojavastaavalta tai tietoturvavastaavalta.

tietosuojavastaava@pirha.fi

tietoturvavastaava@pirha.fi

Tietosuoja asettaa sdannot, joiden mukaan tulee toimia aina henkilttietoja kasiteltdessa. Tietoturva
tarjoaa ne keinot, joilla henkilétietoja suojataan. Kasitteind nama kulkevat kasi kadessa, eika
tietosuojaa ole ilman tietoturvaa. Kun tietosuojasta huolehditaan asianmukaisesti, tulee myds
tietoturva vaistamatta huomioiduksi henkilétietojen osalta. Hyvinvointialueen johdolla on

kokonaisvastuu tietosuojasta- ja tietoturvatydn johtamisesta, rekisterinpidosta seka resurssoinnista.

Tietosuojaa ja tietoturvaa linjataan seuraavilla asiakirjoilla:


mailto:tietosuojavastaava@pirha.fi
mailto:tietoturvavastaava@pirha.fi
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e Hyvinvointialueen tietosuoja- ja tietoturvapolitiikka

o Tietosuojan ja tietorurvanhallintamalli (pdf, ei saavutettava)
o  Tietoturvasuunnitelma

e Tietosuoja- ja tietoturvaohjeet

Periaatteita ja lisdohjeistuksia:
o Lokivalvonta ja lokiselvitykset
e Tietosuojaa koskeva vaikutustenarviointi
e henkil6tietojen tietoturvaloukkaus
e  Tietoturva-arviointi
e  Kayttdvaltuusperiaatteet
e  Salassapito- ja vaitiolositoumus

Tyodntekijat perehdytetaan tietosuojaohjeistuksiin ja tietosuojasta huolehditaan ohjeiden lisaksi
salassapitosopimuksin. Jokainen tyontekija tydssa aloittaessaan hyvaksyy vaitiolo- ja
salassapitosopimuksen. Jokaisella tydntekijalla on henkildkohtainen tunnus tietokoneelle ja
asiakastietojarjestelmiin. Kirjaamiskaytannot ja asiakastietojarjestelma ovat osa jokaisen uuden
tydntekijan perehdytysta. Asiakastietojarjestelmaan on saatavilla myos hyvinvointialueen laajuisesti
koulutusta, Tekniseen tietoturvaan liittyvat tietoturvapoikkeamat raportoidaan Haipro-jarjestelman
kautta. Jokaisella tydntekijalla on velvollisuus huolehtia henkildkohtaisessa toiminnassaan
tietoturvan toteutumisesta. Kokonaisuudesta vastaa yksikon lahiesihenkild, joka on samalla
asiakastietolain 7 §:n mukainen palveluyksikdn asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta

ohjeistuksesta vastaava henkild.

Kaikkien laitteiden ja tarvikkeiden hankinta hoidetaan paaosin keskitetysti ja tilauksen tekee ja

toimeenpanee Tuomi Logistiikka Pirhan yksikdn tekeman hankintaesityksen perusteella.
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3.10 Saannollisesti kerattavan palautteen huomioiminen

Pirkanmaan hyvinvointialueella vahvistetaan asiakaslahtoisyytta ja osallistumista eri toimenpiteiden

avulla.

Kirjallisesti

Kokemusasiantuntijoiden haastattelu
NPS-asiakaskokemuskyselyt

Kohdennetut asiakaskokemuskyselyt ja haastattelut
Asiakasraadit

palautteet yhteistydkumppaneilta

Lisatietoa osallisuudesta ja vaikuttamisesta on julkisilla sivuilla:

Osallistu ja vaikuta - pirha.fi

Pirkanmaan hyvinvointialueella on kaytdssa sahkdinen asiakaspalautejarjestelma.

Suoraa palautetta voi antaa sahkoisesti: Palaute - pirha.fi

Suorat palautteet ja asiakkaiden asiakastilanteissa antama palaute tyontekijoille kasitellaan

viimeistdan 12 vuorokauden kuluttua niiden saapumisesta. Mikali asiakas on jattanyt yhteystietonsa,

asiakkaalle vastataan. Saatua asiakaskokemustietoa hyddynnetddn kaytanndssa ja osana kaikkea

paatdksentekoa seka kehittdmista.

Asiakaspalautetta on mahdollista saada myds muistutusten, kantelujen ja muiden selvityspyyntdjen

kautta. Yleinen palaute kasitellaan tydyhteison tiimikokouksissa ja kaikki palaute huomioidaan

palveluiden kehittdmisessa.


https://www.pirha.fi/asiakkaalle/osallistu-ja-vaikuta?p_l_back_url=%2Fhaku%3Fp_l_back_url%3D%252Fhaku%253Fp_l_back_url%253D%25252Fhaku%25253Fq%25253DMinun%25252Btiimini%2526p_l_back_url_title%253DHaku%2526q%253Dpalaute%26p_l_back_url_title%3DHaku%26q%3Dosallistu%2Bja%2Bvaikuta&p_l_back_url_title=Haku
https://www.pirha.fi/asiakkaalle/palaute?p_l_back_url=%2Fhaku%3Fp_l_back_url%3D%252Fhaku%253Fq%253DMinun%252Btiimini%26p_l_back_url_title%3DHaku%26q%3Dpalaute&p_l_back_url_title=Haku
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4 Omavalvonnan riskien hallinta

4.1 Palveluyksikon riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Toiminnallisten riskien hallinta tukee johtamista ja on olennainen osa toiminnan kehittamista.
Tavoitteena on tunnistaa ennakoiden toimintaan liittyvét vaarat ja altistavat tekijét seké arvioida
niiden vaikutusta, ja tukea pé&étbksentekoa. Menettelytapaan siséltyy vakiintuneen toiminnan
seké toiminnan muutosten riskien arviointi ja hallinta, riskien merkittdvyyden arviointi ja niiden
toistumisen estdminen. Toiminnallisten riskien vastuuhenkildt ja riskien hyvéksyntékriteerit
kirjataan palveluntuottajien omavalvontasuunnitelmiin. (Pirhan asiakas- ja

potilasturvallisuuspolitiikka)

Henkilbkunta hybdyntéé néyttéén perustuvia toimintamalleja asiakkaaseen ja potilaaseen
kohdistuvien riskien tunnistamiseksi ja haittojen ehkéisemiseksi. (Pirhan

turvallisuuslupaus)

Turvallisuuskulttuuri luo perustan organisaation riskienhallinnalle. Turvallisuuskulttuuri

muodostuu toimintakulttuurin seka johdon ja henkiléstdn arvojen, asenteiden, kokemusten ja
nakemysten perusteella. Tavoitteena on tiimitydn vahvistaminen ja organisaation jasenten
yhteistydn tehostaminen. Sosiaali- ja terveydenhuollossa turvallisuuskulttuuri on yksildiden ja
yhteisdn yhteinen arvoihin perustuva tapa toimia aina siten, ettd varmistetaan asiakkaiden ja
potilaiden saaman palvelun, hoivan ja hoidon turvallisuus. Jokaisen tydntekijan tulee ottaa vastuu,
arvioida tilanteita ja ty6taan asiakkaaseen ja potilaaseen kohdistuvien riskien kannalta ja kehittada

toimintaa jatkuvasti turvallisemmaksi.

Pirkanmaan hyvinvointialueen riskienhallintapolitiikka perustuu aluevaltuuston paatdkseen sisaisen
valvonnan ja riskien hallinnan perusteista. Riskienhallinta tarkoittaa jarjestelmallistad ja ennakoivaa
tapaa tunnistaa, analysoida ja hallita toimintaan liittyvia uhkia ja mahdollisuuksia. Riskienhallinnan
jarjestamiseen seka toimeenpanoon liittyy keskeisesti toiminnan jatkuvuudesta ja hairiéttémyydesta

seka turvallisuudesta huolehtiminen.

Johtavien viranhaltijoiden tehtavana on toimeenpanna sisdinen valvonta ja riskienhallinta
vastuualueellaan ja raportoida niistd hyvaksyttyjen ohjeiden mukaisesti. Heidan tulee toimia hyvan
johtamis- ja hallintotavan ja eettisten periaatteiden mukaisesti seka puuttua toiminnassa ilmeneviin
epakohtiin. Sisaisesta valvonnasta ja riskienhallinnasta vastaavat siten kaikki johtavat viranhaltijat ja

esihenkilot.

Riskinhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta ne kriittiset

tydvaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden toteutuminen on vaarassa.



Riskinhallintaan kuuluu myés suunnitelmallinen toiminta epakohtien ja todettujen riskien

poistamiseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi,

raportointi ja jatkotoimien toteuttaminen.
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Palveluyksikdn riskienhallinnassa huomioidaan monipuolisesti palveluun liittyvat riski ja mahdolliset

epakohdat. Riskeja voi aiheutua esimerkiksi fyysisesta toimintaymparistosta (kynnykset, valaistus,

wc-tilat), toimintatavoista, asiakkaista tai henkilékunnasta. Usein riskit ovat monien virhetoimintojen

summa. Riskienhallinnan edellytyksena on, etta tydyhteisdssa on avoin ja turvallinen ilmapiiri, jossa

seka henkilosto, etta asiakkaat uskaltavat tuoda esille laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia

epakohtia.

Asiakasohjauksessa palveluun liittyvia riskeja asiakkaalle:

asiakkaan toivomaa palvelua ei ole

asiakas on jo palvelussa, muttei saa palvelua (hairidkysynta)
tietoturva- ja salassapitosaadokset

asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa tapaamispaikkaan
asiakas ei tieda Asiakasohjauksesta

Asiakkaan ja tydntekijan kemiat ei kohtaa

Riskeja pyritddn vahentamaan asiakkaan kuuntelulla, tukemisella ja kannattelulla riittavan pitkaan.

Tapaamisiin varataan kiireeton ja riittava aika, tarvittaessa tavataan useamman kerran.

Asiakasohjauksesta jarjestetdan sdanndllisia infoja ja jalkaudutaan erilaisiin tapahtumiin.

Asiakasohjauksessa palveluun liittyvia riskeja tyontekijalle:

Ty on erittain vaativaa ja psyykkisesti kuormittavaa

Hairidokysynta

Ty6hon sisaltyy ennakoimattomia tilanteita ja suuria asiakasmaaria.

Ennalta suunniteltujen aikataulujen muutokset ovat yleisia.

Ty6 vaatii téiden priorisointia ja monen asian yhtaaikaista hallintaa.

Oma persoona toimii tydvalineena.

Itsendinen ja yksin tydskentely vaihtelevissa toimintaymparistdissa, esim. asiakkaan kotona.
Ty6 sisaltaa paljon liikkkumista hyvinvointialueen sisalla.

Tietokoneella tydskentely saattaa aiheuttaa fyysista kuormitusta.

Tyo6ta tehdaan asiakastapaamisilla yksin tai osin tydparin kanssa.
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Jokainen tydntekija vastaa asiakasturvallisuuden toteutumisesta omassa tydssaan.
Asiakastapaamisten, kotikayntitydn ja -vastaanottotilanteiden riskeina on erityisesti tilanteiden
ennalta-arvaamattomuus. Tyontekijoiden velvollisuutena on tutustua hyvinvointialueen turvaohjeisiin

ja tietoturvallisuuteen liittyviin ohjeisiin.

Riskienhallinnassa huomioidaan mm. seuraavia asioita:

° tyontekijoilla on kaytossa asiakastydssa tarvittavat turvallisuusohjeet

° erilliset ohjeet kotiin menevaan tyéhon

° tyontekijoille on jarjestetty turvallisuuskoulutusta asiakasty6ta varten (esim. aggressiivinen tai
paihtynyt asiakas/omainen, hygienia, tartuntataudit)

o tydntekijat kayttavat tydpaikalla henkildkortteja

° tydhuoneiden kalusteiden sijoittelussa huomioidaan tarvittaessa turvapoistuminen, eika
tybhuoneissa pideta esilla tarpeettomasti irtoesineitd, jotka voivat vaarin kaytettyina aiheuttaa
vaaratilanteita

° tyontekijat selvittavat toimintayksikdidensa turvallisuusohjeet ja poistumisreitit hatatilanteissa

° tydntekijoissa on riittavasti ensiapukoulutuksen kayneitad henkilbita.

Riskienhallinnan tyénjako

Toiminnasta vastaavan johdon ja esihenkildiden tehtdvana on huolehtia omavalvonnan
ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita, etta tyontekijoilla on riittavasti tietoa
turvallisuusasioista. Toiminnasta vastaavien on myos huolehdittava siita, etta turvallisuuden
varmistamiseen on osoitettu riittdvasti voimavaroja. Esihenkildn vastuulla on saada aikaan
myodnteinen asenneymparistd turvallisuuskysymysten kasittelylle. Riskienhallinta vaatii sitoutumista
ja aktiivisuutta koko henkildkunnalta. Tyontekijat osallistuvat turvallisuustason ja -riskien arviointiin,
omavalvontasuunnitelman laatimiseen seka turvallisuutta parantavien toimenpiteiden

toteuttamiseen.

Riskienhallinnan menettelytavat

Pirkanmaan hyvinvointialueen sisaisen valvonnan ja riskienhallinnan menettelytavat eivat ole
toiminnasta erillisia prosesseja tai toimenpidekokonaisuuksia, vaan osa kaikkia toimintoja. Yhteista
on, etta periaatteita noudatetaan, prosessit kuvataan, paatokset perustellaan ja dokumentoidaan

seka johdetaan luotettavalla tiedolla ja riskit arvioiden.
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Pirkanmaan hyvinvointialueen johtajien ja esihenkildiden tulee tietda, mitd heidan vastuullaan
olevassa toiminnassa tapahtuu, mitkd ovat keskeiset ongelmat ja mitka ovat toimintaa uhkaavat
keskeiset riskit. Keskeisia tiedon lahteitd ovat asiakkaiden antama palaute, tyéntekijdéiden tekemat
asiakas- ja potilasturvallisuusilmoitukset HaiPro- jarjestelmaan, asiakkaiden tekemat muistutukset ja

kantelut.

Ennakoiminen ja ennaltaehkaisy on tyéssa hyvin tarkeaa. Tydssa tulee arvioida jatkuvasti
perustehtavan ja toimintatapojen eettisyytta ja asenteita kaikkien asiakastyohon osallistuvien
kesken. Riittava henkildstoresursointi seka erilaiset turvallisuuteen liittyvat kaytannot ja toimenpiteet
ovat tarkeita, silla ne lisdavat seka asiakkaiden etta henkilokunnan turvallisuuden tunnetta. Tama on

tarkeaa varsinkin haastavasti kayttaytyvien asiakkaiden kanssa tehtavassa tydssa.

Henkisen ja fyysisen vakivallan osalta jokainen tilanteessa ollut maarittelee itse omaan
kokemukseensa perustuen, tekeeké tapahtumasta ilmoituksen. Organisaation sisalla
vaaratapahtumista opitaan henkiléstdn maaramuotoisen raportoinnin avulla. Keréatty tieto kootaan
palautteeksi, jonka esihenkilot ja henkilosto kasittelevat saanndllisesti. Matalan kynnyksen
raportoinnin paamaarana on tydn laadun ja turvallisuuden jatkuva parantaminen. Haittatapahtumista

ja lahelta piti -tilanteista kertynytta tietoa hydédynnetaan toiminnan kehittamisessa.

Turvallisuuspoikkeamasta raportointi kuuluu jokaiselle tydntekijalle. Poikkeamista voidaan oppia
vain, jos niista ilmoitetaan ja niita kasitellaan tydyksikdssa. Asiakasturvallisuuden riskien hallintaan
on kaytossa HaiPro-jarjestelma, jonka avulla voi ilmoittaa poikkeamasta seuraavista turvallisuuden

osa-alueista:

1. asiakasturvallisuus
2. valvontalain 29 § mukainen henkildkunnan ilmoitus
3. tyoturvallisuuteen liittyva tapahtuma

4. tietoturvaan ja tietosuojaan liittyva tapahtuma

Asiakasohjauksessa tydntekijéitd ohjataan ohjelmistojen kayttéon sekad huolehditaan, etta tilanteet
raportoidaan valittémasti Iahiesihenkildlle. Tapahtuneita vaarailmoituksia kdydaan saanndllisesti |api
tydntekijatiimeissa. limoitusten perusteella tehdaan kehittdmissuunnitelmia ja toimenpiteitd, joiden
avulla pystytdan ehkaisemaan samojen virheiden toistuminen uudestaan. HaiPro-ilmoituksen voi

tehda viiveella — tarkeinta on kuitenkin saattaa asia heti esihenkilon tietoon. On erittain tarkeaa, etta
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turvallisuuspoikkeamista ilmoitetaan jo |&helta piti -vaiheessa, jolloin asioihin voidaan viela puuttua.
Esihenkilé kannustaa tyontekijoité tekemaan ilmoituksia matalalla kynnyksella. HaiPro-ilmoitukset
tulevat nakyviin lahiesihenkildlle, palvelupaallikdlle seka vastuualuejohtajalle. Perhepalveluissa

tehdyt HaiPro -ilmoitukset kasitellddn kootusti johtamistiimissa neljan kuukauden valein.

limoitusvelvollisuus

Sosiaalihuollon henkildstolla on lakisaateinen ilmoitusvelvollisuus (Sosiaalihuoltolaki 48-49 §), mikali
se havaitsee tai saa tiedon epakohdasta tai epakohdan uhasta asiakkaan sosiaalihuollon
toteuttamisessa. limoitus tulee tehda toiminnasta vastaavalle henkildlle, jonka on ilmoitettava
asiasta hyvinvointialueen sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. lImoitus epakohdasta tai
epakohdan ilmoittamisesta voidaan tehda salassapitosaanndsten estamatta. limoituksen tehneen
henkil6dn ei saa kohdista kielteisia vastatoimia ilmoituksen seurauksena. limoitus on
vapaamuotoinen. Pirkanmaan hyvinvointialueen tuottamien tai jarjestamien palveluiden ilmoitukset

toimitetaan hyvinvointialueen kirjaamoon, soitteeseen kirjaamo@pirha.fi

Asiakasohjauksen palvelussa kohdataan perheitd, lapsia ja nuoria. Tydntekijan virkavastuulla on
tehda lastensuojelulain 25 §:n mukainen lastensuojeluilmoitus tai ennakollinen lastensuojeluilmoitus
tilanteissa, joissa syntyy huoli lapsen tai nuoren tilanteesta. Lastensuojeluilmoituksen voi tehda

olemalla suoraan yhteydessa palveluarviotiimiin sdhkdisella lomakkeella.

Sosiaalihuoltolain 35 §:n mukainen huoli-ilmoitus mahdollisesta sosiaalihuollon tarpeessa olevasta

henkildsta voidaan tehda www.pirha.fi -sivujen sahkdisen jarjestelman kautta.

Huoli-ilmoitus - ilmoita huoli aikuisesta - pirha.fi

Riskien hallintaan liittyvat osaamistarpeet huomioidaan uuden henkildston perehdyttdmisessa ja

henkildston tadydennyskoulutustarpeita arvioitaessa.


mailto:kirjaamo@pirha.fi
http://www.pirha.fi
https://www.pirha.fi/palvelut/sosiaalipalvelut/huoli-ilmoitus
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4.2 Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden

kasittely

Jokaisen tybntekijdn perustehtdvéén siséltyy periaate: havainnoi turvallisuuteen liittyvié
tapahtumia, ilmoita niista ja vaikuta turvallisuuteen osallistumalla korjaavien toimien

suunnitteluun ja toteutukseen.

Vaaratapahtumat ja asiakaspalautteet kasitelldan viipymétta. Esihenkilot vastaavat, ettéd
tarvittavat korjaavat ja ehkéisevét toimet suunnitellaan ja toteutetaan tapahtumien toistumisen
estdmiseksi, ja etta toimien vaikutuksia seurataan. Vakavien vaaratapahtumien tutkintaan on

menettelytapa, riittdvét voimavarat ja osaaminen.

(Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

Riskien havaitsemisessa ja vaaratapahtumien raportoimisessa on koko henkiléstén aktiivinen
osallisuus keskeista. Sote-valvontalain 29 § velvoittaa hyvinvointialueen henkiléstéon kuuluvan tai
vastaavissa tehtavissa toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkildn iimoittamaan
viipymatta palveluyksikon vastuuhenkildlle tai muulle toiminnan valvonnasta vastaavalle henkildlle,
jos han tehtavissdan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai iimeisen epakohdan uhan asiakkaan

tai potilaan sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.

Hyvinvointialueella on kaytdssa HaiPro-jarjestelma, jonka avulla tydntekija ilmoittaa asiakas- ja
potilasturvallisuuteen liittyvat vaaratapahtumat, epdkohdat tai epdkohdan uhat seka
tyéturvallisuuteen, toimintaymparistddn, tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvat havainnot ja

tapahtumat.

Palveluyksikon esihenkild vastaa ilmoitusten kasittelysta, tarvittavien korjaavien ja ehkaisevien
toimien suunnittelusta ja toteutuksesta tapahtumien toistumisen estamiseksi. Esihenkil® voi kayttaa
tapahtumien selvittdmisessa palveluyksikdn turvallisuusasiantuntijoita, mutta esihenkild paattaa
toimenpiteista. Esihenkildiden tulee kasitella tapahtumia sdédnnéllisesti yhdessa henkildstdén kanssa.
Esihenkild vastaa suunnitelmien ja toteutettujen toimien kirjaamisesta ja seuraa toteutettujen
toimien vaikutuksia. Poikkeamien kasittelyssa olennaista on toimintatapojen turvallisuuden ja laadun
kehittaminen, ei syyllisten etsinta. Esihenkildiden vastuulla on johtaa kasittelya niin, etta ilmapiiri

mahdollistaa poikkeaman kasittelyn tydyhteisdssa ja siitd oppimisen.

Asiakkaan tai potilaan palveluun, hoivaan tai hoitoon liittyvien vakavien vaaratapahtumien tutkintaan

on menettelytapaohjeistus, jonka Pirhan tyontekijat I6ytavat Intra-sivustolta.
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Hoitoon tai palveluun liittyvan vaaratapahtuman ja epdkohdan ilmoittaminen ja kasittely, ohjekirje -

Ohjehakemistot - intra.pirha.fi

Vaaratapahtumien ilmoitusten kasittelijoina toimivat palveluyksikdn esihenkilét, joiden tulee
viipymatta kasitella ilmoitetut tapahtumat, ryhtya asianmukaisiin korjaaviin toimiin seka antaa
henkildstolle saanndllisesti palautetta ilmoitusten sisallésta seka toteutetuista tai suunnitelluista
parannuksista. Esihenkil6t voivat siirtda vaaratapahtuman turvallisuusvastaavan kasiteltavaksi ja

ratkaistavaksi.

Mikali asiakkaalle todetaan tapahtuneen haitta- tai vaaratapahtuma, asia ilmoitetaan asiakkaalle tai
hanen omaisilleen valittdmassa vuorovaikutuksessa puhelimitse tai kasvotusten. Vakavien haitta-
tai vaaratapahtumien osalta voidaan asettaa tutkimustydéryhma toimialuejohdon toimesta
vastuualueen johtotiimin esityksen pohjalta. Tutkimuksesta tiedotetaan asiakasta tai hanen

omaisiaan prosessin kulusta.

Tyobnantajalla on tydturvallisuuslakiin perustuva laaja huolehtimisvelvollisuus tyontekijéiden
terveydesta ja turvallisuudesta tydssa. Tydn vaarojen ja haittojen, eli tyéturvallisuusriskien arviointi
on osa tata huolehtimisvelvollisuutta ja tydpaikan tydsuojelutoimintaa. Tyéturvallisuusvastuu on
johdolla ja esimiehilld omien toimivaltuuksien mukaan. Tydntekijoiden velvollisuus on
Tydturvallisuuslain mukaisesti noudattaa annettuja ohjeita ja ilmoittaa kaikista havaitsemistaan

epakohdista viivytyksettd esimiehille.

Tyopaikan kaikki tyoturvallisuusriskit kartoitetaan ja tunnistetut vaara- ja haittatekijat poistetaan
mahdollisuuksien mukaan. Jos vaaratekijaa ei voida poistaa, niin jaljelle jddneen haitan ja vaaran
merkitys henkildstdn terveydelle ja turvallisuudelle arvioidaan. Esihenkilon vastuulla on huolehtia
tydturvallisuusriskien selvittamisesta ja tunnistamisesta moniammatillisesti jokaisessa

toimipisteessa. Riskien arviointi on merkittava osa jatkuvaa turvallisuusjohtamista.

Tyéturvallisuusriskien arvioimiseksi Pirkanmaan hyvinvointialueen toimintayksikdissa on kaytéssa
sahkadinen riskienhallintajarjestelma Granite, missd muun muassa arvioidaan tunnistettujen riskien

vakavuus ja todennakdisyys, seka seurataan tehtyjen toimenpiteiden vaikutuksia riskitasoon.

Turvallisuuspoikkeamailmoitusten laatimisessa ja kasittelyssa toimitaan HaiPro -ohjelman
ilmoittajan ja ilmoituksen kasittelijan ohjeiden mukaisesti. HaiPro-ilmoituksista kay ilmi tarkasti, mita
on tapahtunut ja millaiset seuraukset siitéd on aiheutunut. Tydntekijoita perehdytetdan HaiPron

kayttoon riittavalla tavalla.

Ylemmalle tasolle nostetut HaiPro-ilmoitukset kasitellaan toimialueen johtotiimissa. Ylemman tason
vastaavat henkil6t tekevat paatoksen vakavan vaaratapahtuman tutkinnan aloittamisesta

yhteistydssa tydsuojelupdallikdn kanssa. limoitusten kasittelypaikkoina toimivat vastuualueen


https://intra.pirha.fi/web/intraohjeet/w/hoitoon-tai-palveluun-liittyvan-vaaratapahtuman-ja-epakohdan-ilmoittaminen-ja-kasittely-ohjekirje
https://intra.pirha.fi/web/intraohjeet/w/hoitoon-tai-palveluun-liittyvan-vaaratapahtuman-ja-epakohdan-ilmoittaminen-ja-kasittely-ohjekirje
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esihenkildt ja henkildstdtilaisuudet, joissa voidaan tarkentaa erilaisia asiakas- ja

tyéntekijaturvallisuuteen liittyvia asioita.

Asiakasohjauksen osalta kasitelldan erilaiset 1ahelta piti -tilanteet ja uhkaavat tilanteet tarvittaessa
valittémasti siten, etta kaikki tydyhteisdn jasenet saavat asiasta tiedon esihenkildn tai tyétoverin
toimesta joko yhteisella sdhkopostilla, puhelimella tai kasvotusten. Viikoittaisissa timeissa on
mahdollista tuoda esille tapahtuneita tilanteita, joilla voi olla vaikutusta asiakastydhon tai tydpaikan
olosuhteisiin. Jokaiselle tyontekijalle kerrotaan henkildstélain 29 § mukaisesta
ilmoitusvelvollisuudesta perehdytyksen yhteydessa. Jokainen tydntekija on myos velvollinen

lukemaan paivitetyn omavalvontasuunnitelman, jossa asiasta myos kerrotaan.

Kiireellisiin ilmoituksiin reagoidaan valittomasti. Valittdomista toimenpiteista vastaa palvelupaallikko.
Kiireellisista toimenpiteista viestitaan koko henkilostoa heti. Palvelupaallikkd vastaa
vastuualuejohtajan kanssa asiakasviestinnasta. Asiakasviestinnassa kiinnitetddn huomiota
viestinnan oikeellisuuteen, nopeuteen seka henkildkohtaiseen kontaktiin. Mikali tilanne vaatii,

tydntekijat saavat tarvittaessa tukea joko tydnohjauksen, tydterveyden tai kriisiryhman kautta.

4.3 Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen varmistaminen

Laatupoikkeamien, epakohtien ja lahelta piti -tilanteiden seka haittatapahtumien varalle maaritellaan
korjaavat toimenpiteet, joilla estetdan tilanteen toistuminen jatkossa. Tallaisia toimenpiteita ovat
muun muassa tapahtumien syiden selvittdminen ja niihin perustuen menettelytapojen muuttaminen
turvallisemmiksi. Omavalvontasuunnitelmia seurataan vuosittain toimialuetasoisesti laajennetun
johtoryhman kokouksissa tammikuussa ja sen jalkeen vastuu- ja palveluyksikkdkohtaisesti

saannollisin valiajoin. Perhepalveluissa neljan kuukauden vélein.

Turvallisuuteen ja riskienhallintaan liittyvia asioita kasitelldan esihenkilétapaamisissa ja
vastuualueen johtoryhmassa. Naissa sovitaan, miten asioita korjataan tydyhteisétasolla, ja
yksittaista asiakasta koskevat ennaltaehkaisevat toimet arvioidaan ja kirjataan asiakastietoihin.
Tyoturvallisuusasiat kasitellaan tarvittaessa lisaksi Pirkanmaan hyvinvointialueen
tydsuojelutoimikunnassa ja yhteistyétoimikunnassa. Korjaavista toimenpiteista tiedottamisesta
huolehditaan informoimalla henkilostoa timeissa, sahkopostitse seka erilaisilla toimintaohjeilla.

Lisaksi seurataan hyvinvointitasoista informaatiota intrassa.



29

4.4 Ostopalvelut ja alihankinta

Sopimuksen kautta hankittavan palvelun ladun tulee vastata omana toimintana tuotetun palvelun
laatua. Sopimuksissa kuvataan riskienhallinnan menettelyt. Mikali puutteita havaitaan, varmistetaan
potilas-/asiakasturvallisuus ja puutteet dokumentoidaan. Yksikon esihenkil6dn otetaan viipymatta

yhteyttad ja kadynnistetddn vuoropuhelu sopimuskumppanin kanssa laatupoikkeaman korjaamiseksi.

4.5 Asiakastietojen kasittely ja tietosuoja

Kaikki palvelussa, hoidossa ja hoivassa tarvittava tieto on ajan tasalla ja kéytettévissa,

eiké se joudu véériin kasiin. (Pirhan turvallisuuslupaus)

Tietosuoja on perusoikeus, joka turvaa rekisterdidyn (henkildn, jonka tietoja kasitelldan) oikeuksien
ja vapauksien toteutumisen henkilotietojen kasittelyssa. Henkilbtietojen kasittelyn on aina
perustuttava lakiin. HenkilGtietojen kasittelyn on oltava asianmukaista ja tapahduttava aina tiettya
tarkoitusta varten joko asianomaisen henkilén suostumuksella tai muulla laissa séadetylla

perusteella.

Tietosuoja asettaa sdannot, joiden mukaan tulee toimia aina henkilttietoja kasiteltdessa. Tietoturva
tarjoaa ne keinot, joilla henkildtietoja suojataan. Kasitteind nama kulkevat kasi kadessa, eika
tietosuojaa ole ilman tietoturvaa. Kun tietosuojasta huolehditaan asianmukaisesti, tulee myds
tietoturva vaistamattd huomioiduksi henkilétietojen osalta. Hyvinvointialueen johdolla on

kokonaisvastuu tietosuoja- ja tietoturvatydn johtamisesta, rekisterinpidosta seka resursoinnista.

Tietosuojaa ja tietoturvaa linjataan seuraavilla asiakirjoilla:

» Hyvinvointialueen tietosuoja- ja tietoturvapolitiikka

+ Tietosuojan ja tietoturvan hallintamalli (pdf, ei saavutettava)
» Tietoturvasuunnitelma

» Tietosuoja- ja tietoturvaohjeet



Periaatteita ja lisdohjeistuksia:

+ Lokivalvonta ja lokiselvitykset

» Tietosuojaa koskeva vaikutustenarviointi
* Henkildtietojen tietoturvaloukkaus

» Tietoturva-arviointi

» Kayttévaltuusperiaatteet

» Salassapito- ja vaitiolositoumus

TyoOntekijat perehdytetaan tietosuojaohjeistuksiin ja tietosuojasta huolehditaan ohjeiden lisaksi

salassapitositoumuksin. Jokainen tydntekija tydssa aloittaessaan hyvaksyy vaitiolo- ja
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salassapitosopimuksen seka sitoutuu toimimaan huolellisesti asiakastietojen kasittelyssa. Kaikista

poikkeamista ilmoitetaan valittdémasti esihenkildlle.

Tietoturvahairioita ovat kaikki sellaiset tapahtumat, jotka saattavat vaarantaa tietoturvallisuuden.
Tietoturvaheikkouksia ovat kaikki tietojarjestelmiin, toimintaprosesseihin tai toimintaan liittyvat
puutteet, jotka saattavat heikentaa tietoturvallisuutta. Henkildtietojen tietoturvaloukkauksella eli
tietosuojapoikkeamalla tarkoitetaan tilannetta, jossa henkil6tietoja paatyy ulkopuolisen kasiin
vahingossa tai tarkoituksella. Henkildsto ilmoittaa hairidsta tai turvallisuuspoikkeamasta

esihenkildlle, tietoturvavastaavalle (tietoturvavastaava@pirha.fi) tai tietosuojavastaavalle

(tietosuojavastaava@pirha.fi). Tietosuojatiimi auttaa sekd henkildkuntaa etta asiakkaita

henkilotietojen kasittelyyn liittyvissa asioissa, kuten tietojen kasittely- ja luovutusperiaatteissa, ja

tietopyyntojen kasittelyyn liittyvissa kysymyksissa

Asiakastyon kirjaaminen

Asiakastyon kirjaaminen on keskeinen osa uuden tydntekijan perehdytyksen sisaltéa. Esimies
huolehtii uudessa tehtavassa aloittavan tyotekijan perehdyttamisesta tietoturva- ja
tietosuojaohjeisiin, seka tydntekijan omissa tyétehtavissa tarvittavaan erityisosaamiseen.
Tietosuojaan ja kirjaamiseen liittyvia asioita kerrataan tydyhteis6ssa saanndllisesti. Opiskelijat

perehdytetddn samoin kuin muu henkilésto.

Tyontekijoilla on velvollisuus kirjata tehty tyd, mikali kyseessa ei ole anonyymi yhteydenotto tai

ohjaus ja neuvonta.

Asiakasohjauksen tydntekijoilld on kaytdssa useita erilaisia asiakastietojarjestelmia. Vuoden 2025

marraskuusta lahtien siirrytdan kayttamaan yhteista sosiaalihuollon asiakastietojarjestelmaa.


mailto:tietoturvavastaava@pirha.fi
mailto:tietosuojavastaava@pirha.fi
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Aiemmin kaytdssa olleiden asiakastietojarjestelmien kaytto jatkuu vain katseluoikeuksin. Kaikki
tydntekijat kayvat ennen uuden asiakastietojarjestelman kayttdonottoa tietosuojaan ja kirjaamiseen
liittyvat pakolliset koulutukset. Esihenkild varmistaa, etta kaikki ovat suorittaneet vaadittavat

koulutukset.

25.5.2018 alkaen henkil6tietojen kasittelya ohjaa EU:n yleinen tietosuoja-asetus (GDPR) seka
1.1.2019 voimaan astunut Tietosuojalaki, joka toimii henkilétietojen kasittelya koskevana
yleislakina. Pirkanmaan hyvinvointialue toimii potilas- ja asiakasrekisterien rekisterinpitajana.
GDPR asetus velvoittaa rekisterinpitajaa informoimaan rekisterditya hanen henkilétietojensa

kasittelysta. Informointi toteutetaan kootun Tietosuoja - pirha.fi tiedon avulla. Asiakkaita

informoidaan suullisesti tietojen kasittelyyn liittyvissa kysymyksissa.

4.6 Viranomaisten antama ohjaus ja paatokset

Lisatietoa: Hallinnolliset asiakirjaprosessit (pirha.fi)

Pirkanmaan hyvinvointialueella asiakasturvallisuus ja -kokemus on yksi perusarvoista. Asiakkuuden
kulmakivia on se, ettei asiakkaalle aiheuteta haittaa. Turvallisen tyén tekeminen perustuu
tietoisuuteen toimintaan liittyvista riskeista ja turvallisista toimintatavoista. Sosiaalihuollon
omavalvonta koskee asiakasturvallisuuden osalta sosiaalihuollon lainsdadanndsta tulevia
velvoitteita kunkin alan oman lainsdadanndon perusteella. Asiakasturvallisuuden edistaminen
edellyttda yhteistydta kaikkien turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa.
Asiakaskokemuksen parantaminen edellyttaa jatkuvaa keskustelua ja reflektointia vastuuyksikoiden

toimintakaytantdjen suhteen.

Asiakasturvallisuuden parantaminen edellyttaa jatkuvaa keskustelua ja reflektointia olemassa
olevien toimintakaytantdjen suhteen. Eri viranomaisten antamat ohjeet, paatdkset ja mahdolliset
huomautukset kaydaan lapi perhepalveluiden linjajohtajan, vastuualuejohtajan ja
palvelupaallikdiden kanssa yhdessa. Taman jalkeen sovitaan yhteisesti toimintatapojen
mahdollisesta tarkistamistarpeesta ja kaytantd saatetaan vastuuyksikoéihin tiedoksi esihenkildiden

kautta. Esihenkilot valvovat oman yksikkdnsa toimintaa lahiesihenkildon roolissa.

Kaikki asiakirja- ja selvityspyynnot kasitellaan riittdvassa laajuudessa, tarvittaessa yksikon
I&hiesihenkilon, palvelupaallikdiden ja vastuualuejohtajan toimesta. Selvityspyynnét, jotka koskevat

montaa toimialuetta tai useampaa vastuualuetta lasten, nuorten ja perheiden perhepalveluiden


https://www.pirha.fi/tietoa-meista/tietosuoja?p_l_back_url=%2Fhaku%3Fq%3Dtietosuoja&p_l_back_url_title=Haku
https://intra.pirha.fi/documents/d/guest/pirkanmaan-hyvinvointialueen-hallinnolliset-asiakirjaprosessit_2023-03-29
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toimialueella, niista vastaa linjajohtaja Titta Pelttari yhdessa vastuualuejohtajan ja
palvelupaallikdiden kanssa.

4.7 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Valmiussuunnittelun tavoitteena on varautua ennalta erilasiin normaaliajan toimintaa hairitseviin tai
niitd vaarantaviin tapahtumiin seka erityistilanteisiin ja poikkeusoloihin. Varautumisessa
noudatetaan voimassa olevaa lainsdadantoa. Erityistilanteiden toimintamallit perustuvat

mahdollisimman hyvin normaaliaikojen johtamisjarjestelmaan.

Valmiussuunnitelman hyvaksyy Pirkanmaan aluehallitus. Valmiussuunnitelma tarkistetaan ja
tuodaan aluehallituksen kasiteltdvaksi kerran valtuustokaudessa ja aina, kun
turvallisuusymparistdssa tapahtuu olennaisia muutoksia. Valmiussuunnitelman yleisen osan
paivittdmisen koordinaatiosta vastaa konsernipalvelut. Valmiussuunnitelman yleinen osa on julkinen

ja se julkaistaan hyvinvointialueen ulkoisilla sivuilla.

Pirkanmaan hyvinvointialue, valmiussuunnitelman vleinen osa



https://www.pirha.fi/documents/2739855/3412643/pirkanmaan-hyvinvointialueen-valmiussuunnitelma.pdf/a6e139e4-d702-c4be-6786-95d497101885?version=1.0&t=1697797892982
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5 Omavalvontasuunnitelman toimeenpano, julkaiseminen, toteutumisen

seuranta ja paivittaminen

5.1 Toimeenpano

Lasten, nuorten ja perheiden palveluista Pirkanmaan hyvinvointialueella vastaa linjajohtaja.
Perhepalveluista vastaa vastuualuejohtaja. Asiakasohjauksen osalta toiminnasta vastaavat

palvelupaallikkd ja lahiesihenkild.

Omavalvontasuunnitelma julkaisemisesta ja paivityksesta tiedotetaan esihenkilGita ja henkilostoa.
Suunnitelmaa kasitelladn yhdessa henkildston kanssa lahiesihenkildiden johdolla ja sita
hyédynnetaan jatkossa osana uusien tydntekijéiden ja opiskelijoiden perehdyttamistd. Omavalvonta

suunnitelma on luettavissa henkilostolle Intrassa.

5.2 Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja paivittaminen

Palveluyksikdiden omavalvontasuunnitelmat julkaistaan Pirkanmaan hyvinvointialueen

verkkosivuilla ja ne ovat ndhtavina yksikdissa toiminnan luonteeseen soveltuvalla tavalla.

Hyvinvointialueen Omavalvontaohjelmaan on kirjattu, miten palvelujen toteutumista, turvallisuutta ja

laatua sekd yhdenvertaisuutta seurataan ja miten puutteellisuudet korjataan.

Laatu ja omavalvonta - pirha.fi

Palvelualueen/-yksikon vastuuhenkilot ja henkilokunta seuraavat omavalvontasuunnitelmassa
kuvatun toiminnan toteutumista jatkuvasti. Toimintaa on kehitettdva asiakkailta ja toimintayksikon
henkildstolta saanndllisesti kerattavan palautteen perusteella. Jos toiminnassa havaitaan

puutteellisuuksia, yksikkd tekee korjaavat toimenpiteet asian kuntoon saattamiseksi.

Sosiaalisen raportoinnin lomake, johon voi raportoida palveluissa nakyvia puutteita, on kaytdssa.
Rakenteellisen sosiaalitydn tydryhmaan voi viela tunnistettuja ilmidita ja palveluvajeita. Rake-vartit

on viikoittain asiakasohjauksen tiimin esityslistalla.

Pirkanmaan hyvinvointialueen omavalvontasuunnitelmanpohja paivitetddn omavalvonta- ja
laatuasiantuntijaverkoston toimesta vuosittain tai kun hyvinvointialueen sisalléssa tapahtuu

olennaisia muutoksia.


https://www.pirha.fi/asiakkaalle/laatu-ja-omavalvonta?p_l_back_url=%2Fhaku%3Fq%3Domavalvonta&p_l_back_url_title=Haku

6 Omavalvontasuunnitelman hyvaksynta

Omavalvontasuunnitelman allekirjoittaa palveluyksikén vastuuhenkild/-t.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy, perhepalveluiden vastuualuejohtaja.
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Omavalvontasuunnitelma paivitetty, paikka ja paivays

Tampere 12.9.2025

Palveluyksikon vastuuhenkilo

Anna-Maia Syrja

Vastuualuejohtaja

Terhi Huttunen




ﬁ Q @ Q pirha.fi

Seuraa meita somessa.
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