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Johdanto

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023) astui voimaan 1.1.2024. Lain
mukaan palvelutuottajan on valvottava oman ja alihankkijansa toiminnan laatua ja

asianmukaisuutta seka asiakas- ja potilasturvallisuutta.

Kaikkien sosiaali- ja terveydenhuollon palvelunjarjestdjien seka niiden sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluntuottajien, jotka antavat palveluja useammassa kuin yhdessa
palveluyksikdssa, pitaa laatia toiminnastaan omavalvontaohjelma. Pirkanmaan

hyvinvointialueen omavalvontaohjelma I6ytyy Laatu ja omavalvonta - pirha.fi -sivuilta.

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira on antanut 14.5.2024

maarayksen omavalvontasuunnitelman laatimisesta ja seurannasta.

Palveluntuottaja laatii jokaiselle palveluyksikolleen omavalvontasuunnitelman, joka

kattaa kaikki palvelut, jotka tuotetaan palveluyksikdssa tai sen lukuun.

Omavalvontasuunnitelman laajuus ja sisaltdé maaraytyvat palveluyksikdssa tuotettavien

palvelujen ja toiminnan laajuuden mukaan.

Omavalvontasuunnitelma on tyévaline, jonka avulla varmistetaan toiminnan laatua,
asianmukaisuutta ja turvallisuutta seka seurataan asiakas- ja potilastydhon osallistuvan
henkildston riittavyyttd omavalvonnallisin menetelmin. Omavalvontasuunnitelmaan

sisallytetaan kuvaus vaaratapahtumien ilmoitus- ja oppimismenettelysta.

Palveluyksikon lahiesihenkilot vastaavat suunnitelman laatimisesta, toteuttamisesta ja
seurannasta yhteistydssa henkiléston kanssa. Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy
palvelulinjojen maaritellyt vastaavat viranhaltijat. Omavalvontasuunnitelma paivitetaan

toiminnan oleellisesti muuttuessa, mutta vahintaan kerran vuodessa.

Palveluntuottajan on laadittava omavalvontasuunnitelma sahkdisesti. Suunnitelma on
julkaistava julkisesti, esimerkiksi tietoverkossa, ja pidettava nahtavana
palveluyksikdssa. Suunnitelmassa kuvatun toiminnan toteutumista on seurattava
ennalta maaritellyin mittarein. Havaitut puutteet on korjattava viivytyksetta. Seurannasta

laaditaan selvitys, ja sen perusteella tehtavat muutokset julkaistaan nahtaville.
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Pirkanmaan hyvinvointialueen oman palvelutuotannon omavalvontasuunnitelmat ja
seurannasta laaditut selvitykset I10ytyvat verkkosivuilta:

Omavalvontasuunnitelmat - pirha.fi.

Omavalvontasuunnitelma sisaltaa linkkeja seka asiakkaalle, etta henkildstolle.
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1 Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat
tiedot

1.1 Palveluntuottajan ja palveluyksikon perustiedot

Palveluntuottaja
Pirkanmaan hyvinvointialue
PL 272, 33101 Tampere
kirlmamo@pirha.fi

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

Y-tunnus
3221308-6

Palveluyksikon nimi

Perhepalvelut/ Asiakasohjaus

Palveluyksikkoon kuuluvat palvelupisteet/etapalvelut ja yhteystiedot
(osoite, puhelinnumero)
Asiakasohjauksen paatoimipiste on:

Tipotien sosiaali- ja terveysasema, Tipotie 4, 33230 Tampere

Asiakasohjauksen kayttamat asiakastapaamis- ja yhteiskayttotilat:
Wirtaamo, Apiankatu 1, 37600 Valkeakoski

Lempaalan terveysasema, Himminpolku, 37500 Lempaala
Takatasku ja Pikkutasku, Kuohunharjuntie 26, 36200 Kangasala
Virastotalo, Puistokatu 11, 38200 Sastamala

Virastotalo, Harjukatu 21, 37100 Nokia

Perheiden talo, Mikkolantie 50 B, 33470 YIojarvi

Lahiesihenkilo:

Palveluvastaava Mari Merela 0505415743 mari.merela@pirha.fi
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Palveluyksikon vastuuhenkilot:
Vastuualuejohtaja Terhi Huttunen 0503010462 sahkdposti: terhi.huttunen@pirha.fi
Palvelupaallikkd Anna-Maija Syrja 0401336769 sahkdposti: anna-maija.k.syrja@pirha.fi

Palvelu ja asiakasryhmat, joille palvelua tuotetaan; asiakaspaikkamaara

palvelupisteittain, jos maaritelty

Asiakasohjaus palveluna on yleista ohjausta ja neuvontaa seka laajempaa
palveluohjausta. Palveluohjaus on asiakaslahtéinen sosiaali-, terveys - ja ohjausalalle
laajasti kaytettavaksi soveltuva tyomenetelma. Tavoitteena on asiakkaan toimivan
arjen vahvistaminen ja hanen tarpeisiinsa vastaavien palvelukokonaisuuksien
muotoileminen. Tyd on ennaltaehkaisevaa ja tyota tehdaan perhekeskusverkostossa,
yhdessa moniammatillisesti muiden perhetta tukevien tahojen ja verkostojen kanssa

seka hyddyntaen kolmannen sektorin ja seurakuntien tarjoamia palveluita.

Palvelu on tarkoitettu pirkanmaalaisille lapsille, alle 18-vuotiaille nuorille ja heidan
perheilleen. Asiakasohjausta koordinoidaan Tampereen toimipisteesta kasin, mutta
kattaa koko hyvinvointialueen kunnat. Moniammatillisessa tiimissa tyoskentelee
lahiesihenkildon, palveluvastaavan, lisaksi 14 ammattilaista. Tehtavanimikkeita ovat:

palveluohjaaja, perheohjaaja ja sosiaalityontekija.

Asiakasohjauksen tyontekijat vastaavat Pyyda apua —lomakkeen kautta tulleisiin
yhteydenottoihin seka puheluihin. Palveluohjaajat neuvovat ja ovat tukena perheen
arjen kysymyksissa, kuten lapsen ja nuoren kehitykseen ja perheen hyvinvointiin
littyvissa asioissa. He etsivat yhdessa perheen kanssa heille sopivan tuen tai palvelun
hyvinvointialueen palveluista tai hyodyntanen jarjestojen, yhdistysten, kuntien ja muiden
jarjestamia palveluja. Perheet voivat olla yhteydessa asiakasohjaukseen itse tai tehda

yhteydenoton yhdessa ammattilaisen kanssa.
Asiakasohjauksella on kaytossa Pirkanmaalla useita toimitiloja. Tiloja jaetaan

tarvittaessa muiden toimijoiden kanssa. Toimitiloissa on tyontekijoille dokumentointitilaa

ja taukotila seka useimmissa paikoissa on kaytettavissa neuvottelutiloja asiakkaiden
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tapaamista varten. Kaikissa toimipisteissa salassapito puheluiden ja asiakaskayntien

osalta on turvattu. Asiakastyota tehdaan myos asiakkaan omassa ymparistossa.

1.2 Palvelut, toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

Pirkanmaan hyvinvointialueen strategia ohjaa sosiaali- ja terveydenhuollon seka
pelastustoimen toimintaa ja maarittaa pitkan tahtaimen tavoitteet toiminnalle.
Pirkanmaan hyvinvointialueen visiona on: "Pirkanmaalaiset ovat ylpeita
hyvinvointialueensa palveluista ja suosittelevat niitd”. 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 —lomakkeen kautta tulleisiin
yhteydenottoihin seka puheluihin. Asiakkaan avuntarpeeseen pyritdan vastaamaan
mahdollisimman nopeasti ja yhden luukun periaatteella, 1-3 arkipaivan kuluessa.
Palveluohjaajat neuvovat, ohjaavat ja ovat tukena perheen arjen kysymyksissa, kuten
lapsen ja nuoren kehitykseen ja perheen hyvinvointiin liittyvissa asioissa. He etsivat
yhdessa perheen kanssa sopivan tuen tai palvelun hyvinvointialueen, jarjestojen,
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, ettd asiakas/perhe
saa tukea oikea-aikaisesti osana peruspalveluja. Varhainen tuki voi estaa

perhetilanteen kriisiytymisen ja ongelmien kasautumisen.

Moniammatillisessa tiimissa on vahvaa sosiaalihuollon osaamista ja palveluiden
asiantuntijuutta. Tata hyodyntamalla tuetaan perheen vuorovaikutusta, arjen sujumista,
vanhemmuutta ja parisuhdetta seka tarjotaan valineitd/ohjausta kasvatukseen,

tunnetaitoihin seka neuropsykiatrisiin haasteisiin. Asiakasohjauksen toimintaan kuuluvat
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perhe- ja yksilotapaamiset, verkostotyo seka pienimuotoisesti ryhmatoiminta.
Asiakasohjauksen tapaamisia voidaan pitaa asiakkaan kotona, toimistolla, muussa

sovitussa paikassa tai etayhteydella/puhelimitse.

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)

Yksikossa tydskennellaan kehittavalla tyootteella. Tietotaitoa kertyy yhdessa tekemalla
ja jakamalla osaamista tiimeissa. Taydennyskoulutuksella panostetaan henkiloston
osaamisen yllapitamista seka uusien tyotapojen ja —menetelmien kayttoonottoa ja
ammatillista kehittymista. Toimintaa ohjaavat arvot ja toimintaperiaatteet nojaavat
Pirkanmaan hyvinvointialueen strategiassa maariteltyihin missioon, visioon ja arvoihin,

jotka ovat ihmislaheisyys, arvostus, rohkeus, vastuullisuus ja luottamus.
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Toteutamme arvoja tydssamme muun muassa seuraavasti:

* pyrimme jarjestamaan palvelumme asiakkaiden (lapsen, nuoren seka
vanhempien) tarpeista kasin ja huomioimme asiakkaan tilanteen mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti.

* rohkaisemme asiakkaita (vanhempia) tekemaan lapsen ja nuoren kannalta hyvia
ratkaisuja

« ohjaamme tarvittaessa asiakkaita tarpeenmukaisten palveluiden piiriin

+ kohtaamme ja kunnioitamme asiakkaitamme tasa-arvoisesti, arvostavasti ja
voimaannuttavasti

* kunnioitamme asiakkaiden ja tydntekijoiden erilaisuutta

* kuulemme ja osallistamme asiakkaita palvelujen kehittamisessa

* kannustamme ja tuemme asiakkaita (vanhempia) vastuullisuuteen,
sovinnollisuuteen ja yhteistydvanhemmuuteen

+ teemme aktiivista ja joustavaa yhteisty6ta sidosryhmien ja

yhteistydkumppaneiden kanssa

Huolehdimme siita, etta asiakasohjauksen henkildostéa tuetaan monin tavoin
tydtehtavissaan:
» tuetaan osaamista ja ammatillisuutta lisa- ja tdydennyskoulutusten avulla
» tydntekijoiden erityistaitoja otetaan huomioon ja kannustetaan niiden
kayttamiseen
+ tyOyhteisdn hyvinvointia tuetaan avoimella toiminnalla seka kunnioitetaan
erilaisia mielipiteita ja persoonallisia toimintatapoja
* tuetaan tiimityota ja ammatillisen tuen saamista
« tyOntekijoita tuetaan saannallisilla kehittamispaivilla ja osallistetaan erilaiseen
kehittamistyohon

+ toimitaan sosiaalityon eettisten periaatteiden mukaisesti.
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2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen

2.1 Laatiminen ja paivittaminen

Omavalvontasuunnitelman laatimisen / paivittamisen toteuttaminen

Pirkanmaan hyvinvointialueen omavalvontasuunnitelman pohja paivitetaan
omavalvonta- ja laatuasiantuntijaverkoston toimesta vuosittain tai, kun

hyvinvointialuetasoisessa sisallossa tapahtuu olennaisia muutoksia.

Palvelualueen/yksikon omavalvontasuunnitelman paivityksesta vastaa yksikon
vastuuhenkild. Omavalvontasuunnitelma paivitetaan, 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 yksikon
toiminnassa tapahtuu muutoksia, jotka liittyvat tuotettaviin palveluihin, niiden laatuun tai

asiakasturvallisuuteen.

Omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaava henkild ja yhteystiedot
Lasten, nuorten ja perheiden palveluista Pirkanmaan hyvinvointialueella vastaa
linjajohtaja. Perhepalveluista vastaa vastuualuejohtaja. Asiakasohjauksen osalta

toiminnasta vastaavat palvelupaallikko ja palveluvastaava.

Perhepalveluiden omavalvontasuunnitelmat laaditaan toimialuetasoisesti,
vastuualuetasoisesti seka osassa vastuualueita yksikkotasoisesti. Asiakasohjauksen
omavalvontasuunnitelman yksikkotasoisesta laadinnasta ja paivittamisesta vastaa

palvelupaallikkd yhdessa vastuualuejohtajan kanssa.

Palvelupaallikkd Anna-Maija Syrja 040133 6769 anna-maija.k.syrja@pirha.fi
Vastuualuejohtaja Terhi Huttunen 0503010462  terhi.huttunen@pirha.fi
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Omavalvontasuunnitelman paivitys

Palvelualueen /-yksikon omavalvontasuunnitelman paivityksesta vastaa yksikon
vastuuhenkild. Omavalvontasuunnitelma paivitetaan, kun toiminnassa tai ohjeistuksissa
tehdaan muutoksia tai kehittamistoimenpiteita esimerkiksi havaittujen epakohtien,
kehitettyjen omavalvonnan toimintamallien tai palautteiden perusteella.
Perhepalveluiden yksikdissa omavalvontasuunnitelmat tarkistetaan ja tarvittaessa

paivitetaan neljan kuukauden valein.

Yksikon vastuuhenkil6t ja henkilokunta seuraavat omavalvontasuunnitelmassa kuvatun
toiminnan toteutumista jatkuvasti. Toimintaa kehitetdan asiakkailta ja toimintayksikon
henkilostolta saanndllisesti kerattavan palautteen perusteella. Jos toiminnassa
havaitaan puutteellisuuksia, yksikko tekee korjaavat toimenpiteet asian kuntoon

saattamiseksi. Yksikdssa on kaytossa oma asiakaspalaute lomake, Asiakasohjauksen

asiakaspalaute . Asiakaspalautteita kasitellaan tiimissa kerran kuukaudessa.

Palautteiden pohjalta tehdaan tarvittavia toimenpiteita.

Sosiaalisen raportoinnin lomake, johon voi raportoida palveluissa nakyvia puutteita, on
palveluyksikdssa kaytdssa. Rakenteellisen sosiaalitydon tydryhmaan voi vieda
tunnistettuja ilmi6ita ja palveluvajeita. Rake-vartit on viikoittain asiakasohjauksen tiimin

esityslistalla.

Omavalvontasuunnitelman julkaisemisesta ja paivityksesta tiedotetaan esihenkildita ja
henkildstéa. Suunnitelmaa kasitelldan yhdessa henkildston kanssa lahiesihenkildiden
johdolla ja sita hydodynnetaan jatkossa osana uusien tyontekijoiden ja opiskelijoiden

perehdyttamista.

2.2 Omavalvontasuunnitelman nahtavilla olo ja julkaiseminen

Omavalvontasuunnitelmat ovat yksikdiden toiminnan luonteeseen soveltuvalla tavalla
asiakkaiden / potilaiden, omaisten ja omavalvonnasta kiinnostuneiden saatavilla ja ne

julkaistaan hyvinvointialueen verkkosivuilla.
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Palveluyksikdiden omavalvontasuunnitelmat julkaistaan Pirkanmaan hyvinvointialue

Omavalvontasuunnitelmat — pirha.fi

Yksikon omavalvontasuunnitelma 16ytyy henkilostolle ja asiakkaille myos kirjallisena

toimipisteesta. Tipotie 4.

3 Asiakas- ja potilasturvallisuus

Asiakas- ja potilasturvallisuuden johtaminen perustuu oikeaan ja reaaliaikaiseen
tilannekuvaan. Johtajien ja esihenkildiden tulee tietaa, mita heidan vastuullaan olevassa
toiminnassa tapahtuu, mitka ovat keskeiset ongelmat ja mitka ovat toimintaa uhkaavat

keskeiset riskit.

Keskeisia tiedon lahteitd ovat asiakkaiden ja potilaiden antama palaute, tyontekijoiden
tekemat asiakas- ja potilasturvallisuusilmoitukset, muistutukset, kantelut, seka
Potilasvakuutuskeskukselle tehdyt potilasvahinkoilmoitukset. Johtamisessa

noudatetaan vastuun ja oikeudenmukaisuuden kulttuurin periaatteita.

3.1 Palvelujen laadulliset edellytykset

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen on oltava laadukkaita, asiakas- ja
potilaskeskeisia, turvallisia ja asianmukaisesti toteutettuja. Osaava ja palveluyksikdn
omavalvontaan sitoutunut henkilostd on keskeinen tekija palvelujen laadun ja asiakas-

ja potilasturvallisuuden varmistamisessa ja palvelujen kehittamisessa.

Laatukasikirja mukainen palvelulupaus lapsille, nuorille ja perheille on mm.:
Hyvinvointialueella on saatavilla lasten nuorten ja perheiden palvelujen ohjausta ja
neuvontaa niita tarvitseville asukkaille asuinpaikasta rippumatta. Kuntalaisille tarjotaan
palveluja yhdenvertaisesti, laadukkaasti ja oikea-aikaisesti. Palveluja jarjestetaan ilman

kohtuutonta viivetta.

Pirkanmaan hyvinvointialueen lasten, nuorten ja perheiden palveluiden toiminnassa

asiakkaiden tarpeet ja lapsen etu ovat aina palveluiden jarjestamisen lahtokohtana.
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Toiminnan tavoitteena on asiakkaan yksilOllisten tarpeiden mukaisten palveluiden oikea-
aikainen saatavuus ja asiakaslahtoinen tyoskentely. Kaikilla tyontekijoilla on
palveluohjauksellinen ote tyossaan, jolloin asiakkaita pyritdan auttamaan ensikontaktilla
mahdollisimman hyvin ja tarvittaessa ohjaamaan muiden palvelujen kayttoon.

Henkilstolla on salassapitovelvollisuus asiakasasioissa.

Asiakasohjauksen tehtavana on tarjota alueella asuville kuntalaisille matalan kynnyksen
ohjausta ja neuvontaa lapsiperheiden palveluista. Neuvontapalvelu organisoidaan
puhelinagjoilla, jalkautuvalla tydlla ja sdhkoisten kanavien avulla. Tavoitteena on, etta
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, ettda mista muualta kysyisi neuvoa.
Asiakasohjauksen tehtava on tehda ensiarvio perheen tilanteesta ja kartoittaa yhdessa

perheen kanssa, minkalaisesta tuesta perhe voisi hyotya.

Lapsiperheiden kanssa tyoskenteleva ammattilainen voi pyytaa Asiakasohjauksen
palveluohjaajaa avuksi, kun mietitdan perheelle sopivaa palvelua. Asiakasohjauksen
tydntekija voi tulla mukaan esimerkiksi verkostoneuvotteluihin/Minun tiimiini tai

yhteistyOkumppani voi ohjata asiakkaan asiakasohjauksen tyontekijan tapaamiseen.

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

arviointia tai erityisen tuen tarvetta.

Palveluohjaajat tekevat tilastointia ensikontaktista. Tilastoon kerataan tietoa siita, etta

miten asiakas on tullut palveluun ja mihin hanta on ohjattu. Asiakasohjauksen tilastoja
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seurataan johtoryhmassa ja vastuualueella kuukausittain. Nimettomana tapahtuvaa
tilastointia kaytetaan hyddyksi myos palvelua kehitettdessa. Palvelun kehittaminen
tapahtuu hyvinvointialueella alueelliset erityistarpeen huomioiden ja yhteistyohon

toivotaan mukaan perhekeskusverkostoa enenevassa maarin.

3.2 Vastuu palvelujen laadusta

Pirkanmaan hyvinvointialueella asiakasturvallisuus on yksi perusarvoista.
Asiakasturvallisuuden kulmakivia on se, ettei asiakkaalle aiheuteta haittaa. Turvallisen
tydn 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 edistdminen edellyttaa yhteistyota
kaikkien turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa. Palo- ja
pelastusviranomaiset asettavat omat velvoitteensa edellyttamalla mm.

poistumisturvallisuussuunnitelman.

Asiakasohjauksen aulatilasta 10ytyy turvakansio, jossa ovat mm. pelastussuunnitelma,

omavalvontasuunnitelma, turvakortti ja erilaisia ohjeistuksia poikkeustilanteissa.

Asiakasturvallisuuden parantaminen edellyttaa jatkuvaa keskustelua ja reflektointia
toimintakaytantojen suhteen. Tyontekijoita koulutetaan toimimaan erilaisissa
asiakasturvallisuustilanteissa. Toimitiloissa on olemassa pelastussuunnitelma ja
henkilokunnalla on tyontekijoiden intran kautta kaytettavissa laajasti tietoa
turvallisuuteen liittyvista ohjeista riskien ja uhkien ennaltaehkaisyyn ja toimintaohjeita

riskitilanteisiin.
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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. Etatyolla
tarkoitetaan tydnantajan kanssa sovittua tyonteon mallia, jota tehdaan esimerkiksi
kotona tai muussa kuin tyénantajan osoittamissa tiloissa kotimaassa. Tyotehtavat ja
tydn luonne maarittelevat etatydohon soveltuvat tehtavat. Etatydsta sopiminen on
vapaaehtoista seka tydnantajalle etta tyontekijalle. Tydntekijalla ei ole ehdotonta
oikeutta vaatia etatydhon paasya, eika tyonantaja voi pakottaa tyontekijaa etatyon
tekemiseen. Esihenkilo paattaa henkildston etatydon mahdollisuuksista, maarasta ja

sijoittelusta seka vastaa tyontekijdiden tydsuorituksen seurannasta ja tydhyvinvoinnista.

Etatyosta tehdaan erillinen etatydsopimus. Sopimuksessa maaritelldan etatydskentelyn
ehdot. Tydntekijan oma vastuu salassapidosta, tietosuojasta ja tietoturvasta korostuu
etatydssa. Tyontekijan tulee noudattaa etatydssa Pirkanmaan hyvinvointialueen
tietosuoja- ja tietoturvaohjeita. Etaty0ssa saa kayttaa vain hyvinvointialueen tarjoamia ja
hyvaksymia laitteita, jarjestelmia ja sovelluksia. Mikali etatydssa edellytetaan
valmistelevan ja kasittelevan tietosuojan piiriin kuuluvia materiaaleja ja asioita,
tydntekija antaa esihenkildlle selvityksen etatyotilan soveltuvuudesta tydhon. Tilojen
tulee soveltua etatyohon siten, ettei ulkopuoliset perheenjasenet mukaan lukien paase

kasiksi tai kuulemaan salassa pidettavaa tietoa.

3.3 Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Asiakkaille, potilaille ja l1aheisille viestitaan selkeasti ja sujuvasti turvallisen hoidon,
hoivan ja palvelun kannalta tarkeat yhteiset asiat. Asiakkaat, potilaat seka heidan

laheisensa kohdataan inhimillisesti, ammattimaisesti ja luotettavasti.
Asiakasta ja potilasta kuullaan ja han saa oikeanlaisen palvelun, hoidon tai hoivan

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

turvallisen jatkuvuuden varmistamiseksi.
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Asiakkaan osallisuus
Lasten osallisuuden ja vaikuttamismahdollisuuksien kehittamistyota tehdaan
yhteistydssa kuntien kanssa. Toimintamuotona on esimerkiksi Lasten ja perheiden

hyvinvointisuunnitelma, lapsivaikutusten arviointi ja erilaiset lasten parlamentit.

Osallisuus on lapsen ja nuoren oikeus, joka liittyy vahvasti lapsilahtdiseen tyohon ja
tydomuotoihin. 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 elamanhallinnan parantamisessa.

Lapsen etua turvataan kehittamalla 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 kehittamiseen myds pyytamalla tyoskentelysta
palautetta ja kutsumalla siten mukaan toiminnan kehittamiseen. Lasten, nuorten ja
perheiden palveluiden tydmuodoista kerataan virallista asiakaspalautetta saanndllisesti
ja saatua tietoa hyddynnetaan palvelujen toimivuutta arvioitaessa. Palautetta kootaan

seka suorana palautteena, etta sahkoisesti nimettdmana.

Tyontekija tukee asiakkaan osallisuutta ja auttaa ottamaan kayttoon uusia
toimintatapoja seka tekemaan yhteistyota toivotun muutoksen aikaansaamiseksi.
Tehtava edellyttaa kunnioittavaa ja tasa-arvoista asiakkaan kohtaamista ja kuulemista,
dialogista ja reflektiivista tyootetta. Asiakasohjauksen tyontekijoilla tulee olla puheeksi
ottamisen ja motivoinnin taito, keinoina mm. Lapset puheeksi-keskustelut, flappitaulu -
tyoskentely ja erilaiset kortit. Tavoitteena on asiakkaan omien voimavarojen ja mina

pystyvyyden vahvistaminen.
Lapsi on mukana tyoskentelyssa ikatasoisen mukaisesti. Erilaisten konkreettisten

valineiden lisaksi hyodynnetaan mallintamista, kaytannon harjoittelua ja pienempien

kanssa erilaisia aiheeseen liittyvia leikkeja, esim. miten ruokapodydassa kayttaydytaan.
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Isompien lasten/nuorten kanssa tydoskentely pyritaan raataldimaan heidan tarpeidensa

mukaiseksi.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeus
Asiakkaat osallistuvat aina tapaamisissa oman asiansa suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Asiakas voi vaikuttaa myds tapaamispaikkaan.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtavat ja yhteystiedot:

Potilasasiavastaava on potilaiden apuna, kun he kaipaavat neuvoja tai tietoa
oikeuksistaan potilaana. Vastaavasti sosiaaliasiavastaava tarjoaa sosiaalipalvelujen
asiakkaille neuvoja ja tietoja. Jos potilas tai asiakas tai hanen Iaheisensa on tyytymaton
hoidon tai palvelujen laatuun tai kohteluun, asiaa voi selvittda yhdessa
potilasasiavastaavan tai sosiaaliasiavastaavan kanssa. Molemmat tehtavat ovat
neuvoa-antavia. Potilas- tai sosiaaliasiavastaava ei voi muuttaa paatoksia eika toimi

oikeusavustajana. Palvelut ovat maksuttomia.

Potilasasiavastaava:

Ma—to klo 9-11, p. 040 190 9346

Suomi.fi-palvelussa: Valitse viestit -palvelussa vastaanottajaksi valitaan Pirkanmaan
hyvinvointialueen potilasasiavastaava

Hatanpaankatu 3, 33900 Tampere

Potilasasiavastaava@pirha.fi

Sosiaaliasiavastaava:

Ma—to klo 9—-11, p. 040 504 5249

Suomi.fi-palvelussa: Valitse viestit -palvelussa vastaanottajaksi valitaan Pirkanmaan
hyvinvointialueen sosiaaliasiavastaava

Hatanpaankatu 3, 33900 Tampere

Sosiaaliasiavastaava@pirha.fi

Lisatietoja: Potilasasiavastaava - pirha.fi

Lisatietoja: Sosiaaliasiavastaava - pirha.fi
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3.4 Muistutusten ja kanteluiden kasittely

Palveluun tai kohteluun tyytymattomalla asiakkaalla / potilaalla on oikeus tehda
muistutus. Muistutusmenettelya harkitsevan kannattaa kuitenkin ensin yrittaa selvittaa
asia keskustelemalla asianomaisessa toimintayksikdssa. Muistutuksen voi tehda
asiakkaan / potilaan lisaksi hanen omaisensa, muu laheinen tai laillinen edustaja. Muun
kuin asianomaisen tehdyn muistutuksen kohdalla on paasaantoisesti selvitettava,

antaako asiakas / potilas hyvaksyntansa muistutukseen vastaamiseen.

Toimintayksikon pitaa tiedottaa asiakkaille oikeudesta tehda muistutus ja jarjestaa
muistutuksen tekeminen mahdollisimman vaivattomaksi. Muistutus tulisi tehda
paasaantoisesti kirjallisesti, mutta erityisesta syysta sen voi tehda myds suullisesti.
Muistutukseen tulee antaa kirjallinen ja perusteltu vastaus tiedonsaantioikeus
huomioiden kohtuullisessa ajassa, yleensa yhdessa kuukaudessa. Laajempaa
selvittelya tai useampaa palvelulinjaa koskevissa muistutuksissa vastaus voidaan antaa
kahden kuukauden kuluessa. Vastaus lahetetdan asiakkaalle / potilaalle, jota muistutus

koskee, jollei ole erityista syyta muutoin toimia.

Muistutuksen tekeminen ei esta asiakasta / potilasta tekemasta kantelua valvovalle

viranomaiselle.

Lisatietoja: Oletko tyytymatdn saamaasi palveluun? - pirha.fi

Lisatietoja: Sosiaali- ja terveyspalvelut - Valvonta ja kantelut - Henkildasiakas -

Aluehallintovirasto

Lisatietoja henkilostolle: Hallinnolliset asiakirjaprosessit

Yksikon vastuuhenkild huolehtii siita, etta saapunut muistutus kasitellaan
asianmukaisesti ja ilman viivytyksia. Muistutus kirjataan saapuneeksi
asianhallintajarjestelma Pirreen ja asiaa aletaan valittomasti selvittaa. Muistutukseen
tulee antaa kirjallinen ja perusteltu vastaus, tiedonsaantioikeus huomioiden,
kohtuullisessa ajassa, yleensa yhdessa kuukaudessa. Vastuualuejohtaja ja
palvelupaallikko laativat vastineet pyydettyaan asianosaisilta tyontekijoilta tarvittavat

selvitykset. Laajempaa selvittelya tai useampaa palvelulinjaa koskevissa
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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 yksikon tai
ammattihenkildn toiminnassa on asiakas- tai potilasturvallisuutta vaarantavia seikkoja
tai toimintakaytantgja, pitaa asiaan puuttua heti omavalvonnan keinoin ja korjata
toimintaa tarvittavilta osin. Tehdyt ratkaisut kasitellaan vastuualueen johtotiimissa ja
tarvittaessa toimialueen johtoryhmassa. Tarvittaessa yksikoita ohjeistetaan

toimintatapojen muuttamisessa yhdessa esihenkildiden kanssa.

Asiakasohjauksen tyontekijoiden perehdytykseen kuuluu asiakkaan opastaminen

palautteen antamiseen ja tarvittaessa muistutusten tekemiseen.

3.5 Saannollisesti kerattavan ja muun palautteen huomioiminen

Pirkanmaan hyvinvointialueella vahvistetaan asiakaslahtoisyytta ja osallistumista

erilaisin toimenpitein. Kaytdssa on useita palautteen keraamisen tapoja.

Lisatietoja: Osallistu ja vaikuta - pirha.fi

Suorat palautteet kasitellaan viimeistaan 12 vuorokauden kuluttua niiden saapumisesta.
Mikali asiakas on jattanyt yhteystietonsa, asiakkaalle vastataan. Saatua
asiakaskokemustietoa hyodynnetaan kaytannossa ja osana kaikkea paatoksentekoa

seka kehittamista.

Pirkanmaan hyvinvointialueella vahvistetaan asiakaslahtoisyytta ja osallistumista eri
toimenpiteiden avulla. Asiakasohjaukseen saadaan palautetta mm: kirjallisesti,
kokemusasiantuntijoilta, yhteistyotahojen palautteiden, asiakaskokemuskyselyjen ja

haastattelujen avulla. MyOs asiakasraateja voidaan kayttaa.

Pirkanmaan hyvinvointialueella on kaytossa sahkoinen asiakaspalautejarjestelma.
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Suoraa palautetta voi antaa my0os Asiakasohjauksen oman palautelomakkeen kautta

Asiakasohjauksen asiakaspalaute. Asiakas voi antaa palautetta Asiakasohjauksen

tyontekijalta 16ytyvan QR-koodin kautta, QR-koodi myos esim. toimitilojen ovessa.
Tyontekijat pyytavat palautetta kaikilta asiakkailta joko heti tapaamisen jalkeen tai

lahettamalla asiakkaalle palautelinkin.

Suorat palautteet ja asiakkaiden asiakastilanteissa antama palaute tyontekijoille
kasitelldaan yksikossa viimeistaan 12 vuorokauden kuluttua niiden saapumisesta.
Yleinen asiakaspalaute kasitellaan tydyhteison timikokouksissa ja kaikki palautteet
huomioidaan palveluiden kehittamisessa. Laajemmat asiakaspalautekokonaisuudet ja

yhteenvedot suorista palautteista kasitelldan myos johtoryhmissa.

3.6 Henkilosto

Pirkanmaan hyvinvointialueen henkiléstdsuunnitelma on pidemman aikavalin
suunnitelma, jota tarkennetaan vuosittain. Se kasittda henkildston maarallisen ja
laadullisen kokonaistarpeen ennakoinnin, arvioinnin ja maarittelyn. Maarallisen
henkildstdsuunnitelman tehtava on arvioida henkildoston maaraa suhteessa toiminnan

muuttuviin tarpeisin. Rekrytointisuunnitelma on osa maarallista henkildostdsuunnitelmaa.

Henkilokunnan rekrytoinnista vastaa esihenkilo tai hanen esihenkilonsa. 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 kaytossa Kuntarekry -jarjestelma.

Ammattioikeuden tarkistaminen

Tyo-, patevyys- ja tutkintotodistukset toimitetaan tyonantajalle, esihenkilOlle, patevyys-
ja tutkintotodistukset, joiden perustella hanet on valittu tehtavaan tai virkaan.
Lahiesihenkild varmistaa todistusten oikeellisuuden seka tyontekijan patevyyden tyohon

ja tarvittaessa tarkistaa tyontekijan oikeudet JulkiTerhikista / JulkiSuosikista.
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Rekrytoinnissa periaatteena on ammatillisuuden varmistaminen. Tydnhakijat
haastatellaan ja tarkistetaan kelpoisuusvaatimusten tayttyminen. Tehtavaan pyritaan
rekrytoimaan tyon laatu ja vaatimukset huomioon ottaen tehtavaan parhaiten soveltuvat
hakijat. Henkildkunnan ammattitaitovaatimukset maarittelee sosiaalihuollon

ammattihenkilolaki.

Asiakasohjauksen moniammatillisen tyon henkildstoltd odotamme liséksi 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 jarjestojen palveluista ja seurakunnan

toiminnoista.

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. Hallinnon harjoittelijaa ohjaa ja arvio lahiesihenkilotyota tekeva
palveluvastaava. Asiakasohjauksessa opiskelija ei tee itsenadisesti asiakastyota, mutta

han voi toimia asiakastapaamisella tydparina.

Rikostaustaote

Rikostaustaotteella tarkoitetaan rikosrekisteriotetta, joka on tarkoitettu esitettavaksi
tyonantajalle, viranomaiselle, oppilaitokselle tai vapaaehtoistoiminnan jarjestajalle
Suomessa, kun henkild ryhtyy toimimaan alaikaisten lasten (rikosrekisterilaki 6 §:n 2

mom.), ikaihmisten tai vammaisten henkildiden (rikosrekisterilaki 6 §:n 4 mom.) kanssa.

Lisatietoja henkilostolle: Rekrytoinnin suunnittelussa huomioitavaa

Yksikossa edellytetaan vakinaisiin virkoihin seka yli 3 kk sijaisuuksiin valituilta

tyontekijoilta rikosrekisteriotteen esittamisen.
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Perehdytys
Tyoturvallisuuslaki velvoittaa tydnantajaa perehdyttamaan tyontekijan tyohon ja

tyoolosuhteisiin seka tyovalineiden oikeaan kayttoon ja turvallisiin tytapoihin.

Pirkanmaan hyvinvointialueella on laadittu yhtenainen perehdytysprosessi ja
perehdytyksen toimintamallit. Perehdytyksen tukena on myos sahkaoinen Intro-

perehdytysjarjestelma.

Lisatietoja henkilostolle: Perehdytys

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

palveluvastaava.

Henkildkunnan osaamisen kehittdmisen tulee olla suunnitelmallista ja pitkajanteista.
Tyontekijoilla on velvollisuus oman ammatillisen osaamisen yllapitamiseen ja
tyonantajalla on velvollisuus mahdollistaa henkilokunnan taydennyskoulutukseen
osallistuminen. Henkildsto- ja koulutussuunnitelma laaditaan vuosittain tyontekijoiden
ammatillisen osaamisen yllapitamiseksi ja edistamiseksi. Taydennyskoulutusta
jarjestetaan omana sisaisena koulutuksena yhteistydssa Pirhan henkiloston

kehittdmisen yksikon ja TKIO palveluiden kanssa seka ulkoisina koulutuksina.

Henkilokunnan osaamista ja koulutustarpeita arvioidaan suhteessa perhepalveluiden
toimintakaytantojen kehittamiseen ja hyvinvointialueen strategiaan. Lisaksi jokaisen
tyontekijan henkilokohtaiset koulutustarpeet otetaan huomioon ja ne kaydaan lapi

kehityskeskustelussa vuosittain.
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Ensiapukoulutusta, turvallisuuskoulutuksia, tietoturva- ja tietosuojakoulutusta ja eri
sahkdisten jarjestelmien koulutusta on tarjolla saanndllisesti kaikille. Asiakasohjauksen

tydntekijoiden perehdytykseen kuuluu Perhekeskustreeni ja Minun tiimini -koulutus.

3.7 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden
seuranta

Riittava ja osaava seka palveluyksikon omavalvontaan sitoutunut henkildstd on
keskeinen tekija palvelujen saatavuuden, laadun ja asiakas- ja potilasturvallisuuden

varmistamisessa seka palvelujen kehittamisessa.

Asiakasohjauksen henkildmitoituksesta ei ole saadetty erityislainsaadannossa.
YksikOssa seurataan saanndllisesti asiakasmaaria, asiakkaiden paasya palveluun,
asiakkaiden ja henkildston antamaa palautetta. Palvelulupaus on vastata asiakkaan

yhteydenottoon 1-3 arkipaivan kuluessa.

Asiakasohjaustiimissa tydskentelee eri tehtavissa 15 henkilda. Henkiloston riittavyytta
seurataan saanndllisesti. Keskustelut asiakastydn sujumisesta, toimintakaytanndista ja
niiden kehittamisesta antavat tietoa henkildstoresurssin riittdvyydesta. Varhaisen tuen
palveluissa sijaisia kaytetaan vain pitkissa sijaisuuksissa. Sijaisuuksien kohdalla

jokainen tilanne arvioidaan tapauskohtaisesti.

Henkiloston riittavyydesta, saatavuudesta ja poikkeamista raportoidaan
osavuosikatsauksissa seka hyvinvointialueen ylimmalle johdolle, etta poliittiseen
paatoksentekoon. Henkiloston riittavaan maaraan pyritaan reagoimaan ennakoitavasti
niin, etta mahdollisista muutoksista voidaan tehda tarvittavat paatokset vuosittain

talousarvion laatimisen yhteydessa.
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Henkil6ston voimavarojen riittdvyydesta huolehditaan mm. seuraavasti:

hyva keskusteluyhteys esihenkilon ja tyontekijoiden valilla ja saannodlliset
kehityskeskustelut

hyvan tyoilmapiirin tukeminen yllapitamalla avointa ja kunnioittavaa ilmapiiria
ammattitaidon yllapitaminen kehittamispaivien ja koulutusten kautta
saanndllinen tydnohjaus

jaksamisen tueksi on kaytettavissa hyvinvointialueen yhteisesti tarjolla oleva
tyhytoiminta

tydntekijoita osallistetaan yhteisten tydtapojen kehittamiseen
henkildstoresurssitilanteesta ja tyontekijdiden tydhyvinvoinnista valitetaan

saanndllisesti tietoa myos ylemmalle johdolle.

3.8 Monialainen yhteistyo ja palvelun koordinointi

Sosiaali- ja terveydenhuoltoa toteutetaan yhteistydssa eri toimijoiden kanssa siten, etta

sosiaalihuollon ja tarvittaessa muiden hallinnonalojen palvelut muodostavat asiakkaan

edun mukaisen kokonaisuuden. Yhteisissa palveluissa, tai jos potilas muutoin tarvitsee

seka terveydenhuollon etta sosiaalihuollon palveluja, on sovellettava niita

terveydenhuollon ja sosiaalihuollon saanndksia, jotka parhaiten tarjoavat potilaan tuen

tarpeita vastaavat palvelut ja Iaaketieteellisen hoidon.

Lisatietoja henkilostolle: Monialainen yhteistyo

Perhepalveluissa tehdaan laaja-alaista yhteistyota kaikkien sosiaali- ja terveydenhuollon

asiakkaiden palvelujen jarjestamisessa mukana olevien tahojen kanssa, osallistutaan

tarvittaessa Minun tiimini -tydskentelymallin mukaiseen asiakastydhon seka annetaan

konsultaatiota muille toimijoille. Palveluiden jarjestamiseen liittyen yhteistyota tehdaan

kolmannen sektorin, yksityisten palveluntuottajien ja muiden sosiaali- ja terveystoimen

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

perhekeskustreeni -verkkokoulutuksen ja se kuuluu uuden tyontekijan perehdytykseen.

Linkki koulutukseen avautuu Pirkanmaan sahkodisen perhekeskuksen, Digiperhe-

sivuston kautta. Sivustolta avautuu myos Pirkanmaan perhekeskuksen kasikirja.

Etusivu - Digiperhe - pirha.fi

Minun tiimini

Pirkanmaan hyvinvointialueella on kehitetty kaikille toimijoille yhteinen monialaisen tyon
muoto, Minun tiimini -toimintamalli. Kyseessa on tapa tehda monialaista yhteistyota
asiakaslahtoisesti. 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, etta verkostoon osallistujat mietitdan yhdessa asiakkaan kanssa.
Minun tiimini -tyo perustuu vahvasti yhteisovaikuttavuuden teoriaan, jossa tarkeaa on
olla tarpeeksi ajoissa jo elamantilanteen muutoksessa mukana, koota yhteen toimijat ja
kulkea perheen mukana riittavan pitkaan. Toimintamalli soveltuu erityisesti asiakkaalle,
joka kayttaa paljon palveluita ja hyotyy 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 Iahijohtaminen. Minun
tiimiani otetaan vaiheittain kayttoon. Minun tiimieni kayttoa seurataan vastuualueella ja

johtoryhmissa.

Minun tiimini -toimintamallin osaaminen kuuluu asiakasohjauksen

perehdytyssuunnitelmaan. Minun tiimini -toimintamalli - pirha.fi
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3.9 Toimitilat, valineet ja l1aakinnalliset laitteet

Toimitilat ja valineet
Asiakasohjauksen paaasiallinen toimipiste on Tipotien Hyvinvointikeskuksen tiloissa,
missa toimii myds muita sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoita. Kaytéssa on myos

useita yhteiskayttotiloja hyvinvointialueen sisalla. kts. sivu 4.

Toimitiloissa on henkilokunnalle taukotilat ja neuvottelutiloja kaytdssa. Tyodntekijoilla on
kaytettavissa, joko omat tai toisen tyontekijan kanssa jaetut toimistohuoneet seka
muiden toimijoiden kanssa jaettuja yhteiskayttotiloja. Asiakkaat otetaan vastaan
asiakastyohon tarkoitetuissa tiloissa. Kaikissa toimipisteissa salassapito puheluiden ja

asiakaskayntien osalta on turvattu.

Kaytossa olevat toimitilat ovat teknisilta ratkaisuiltaan erilaisia. Kaikissa tiloissa on myods
muita hyvinvointialueen toimijoita. Asiakkaiden kulkua tiloissa on rajoitettu. Tiloissa on

palohalyttimet.

Asiakasohjauksessa toteutetaan kerran vuodessa turvallisuuskavely.
Turvallisuuskavelyn tavoitteen on lisata siihen osallistuvien tydntekijoiden tietamysta
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 kaydaan keskustelua niista. Riskienhallinta sisaltaa

myos tiloihin liittyvan riskiarvion.

Pirkanmaan hyvinvointialueen kiinteisto- ja ymparistoturvallisuuden yhteyshenkilo on
Esa Sarkimaki. Tilapalveluiden vikailmoitukset tehdaan sahkoisina palvelupyyntdina.

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

Yhteydenotot 24/7 akuuteissa tilanteissa ja virka-ajan ulkopuolella monivalvomoon
03 311 65700a8’6
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Laakinnalliset laitteet
Ei koske yksikkoa

Lisatietoja: Laki Iaakinnallisista laitteista (719/2021) - Finlex.fi

Lisatietoja henkilostolle: Laakintatekniikka

Sateilyn kayton turvallisuus
Ei koske yksikkoa

Lisatietoja henkilostolle: Sateilyturvallisuus

3.10 Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Tietojarjestelmat

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

valein tai kun jarjestelma oleellisesti muuttuu.

Asiakasohjauksen tyontekijoilla on kaytdossa useita erilaisia asiakastietojarjestelmia.
Vuoden 2026 helmikuusta lahtien siirrytaan kayttamaan yhteista sosiaalihuollon
asiakastietojarjestelmaa, Sagaa. Aiemmin kaytdssa olleiden asiakastietojarjestelmien
kaytto jatkuu vain katseluoikeuksin. Kaikki tyontekijat kayvat ennen uuden
asiakastietojarjestelman kayttdonottoa tietosuojaan ja kirjaamiseen liittyvat pakolliset

koulutukset. Esihenkild varmistaa, etta kaikki ovat suorittaneet vaadittavat koulutukset.

Tietosuoja ja tietoturva
Tietosuoja ja tietoturva ovat osa hyvinvointialueen paivittaista toimintaa ja jokainen
henkiloston jasen on vastuussa omalta osaltaan naiden toteutumisesta.

Hyvinvointialueen tietosuoja- ja tietoturvapolitikan mukaan johdolla on kokonaisvastuu
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tietosuoja- ja tietoturvatyon johtamisesta, rekisterinpidosta seka resursoinnista.
Jokainen uusi tyontekija kay pakolliset tietosuoja- ja tietoturvaosiot lapi osana
perehdytystaan, ja koko henkildston on lapaistava pakollinen peruskoulutus kahden

vuoden valein.

Kaikkien laitteiden ja tarvikkeiden hankinta hoidetaan paaosin keskitetysti ja tilauksen
tekee ja toimeenpanee Tuomi Logistiikka yksikon tekeman hankintaesityksen

perusteella.

Tietoturvasuunnitelma

Hyvinvointialue on sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestajana laatinut tietosuojaa,
tietoturvaa ja tietojarjestelmien turvallista kayttéa koskevan tietoturvasuunnitelman.
Tietoturvasuunnitelma ei ole julkinen asiakirja, mutta sen voi pyytaa luettavaksi
tietosuojavastaavalta tai tietoturvavastaavalta. Suunnitelmaa tadydennetaan ja
paivitetaan tarpeen mukaan vastaamaan lainsaadantoa ja Pirkanmaan
hyvinvointialueen prosesseja. Tietoturvasuunnitelma on laadittu 28.3.2023, ja sita on
paivitetty viimeksi 11.10.2024.

tietosuojavastaava Katja Rajala

tietoturvavastaava Henry Davidsson

Lisatietoja henkilostolle: Tietosuoja- ja tietoturvaohjeet

Henkilosto ilmoittaa hairiosta tai turvallisuuspoikkeamasta esihenkilolle,

tietoturvavastaavalle ( tietoturvavastaava@pirha.fi ) tai tietosuojavastaavalle (

tietosuojavastaava@pirha.fi ). Tietosuojatiimi auttaa seka henkilokuntaa, etta asiakkaita

henkilGtietojen kasittelyyn liittyvissa asioissa, kuten tietojen kasittely- ja

luovutusperiaatteista, ja tietopyyntojen kasittelyyn liittyvissa kysymyksissa.
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3.11 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Tietosuoja on perusoikeus, joka turvaa rekisterdidyn (henkilon, jonka tietoja kasitellaan)
oikeuksien ja vapauksien toteutumisen henkilGtietojen kasittelyssa. Henkilotietojen
kasittelyn on aina perustuttava lakiin. Henkilotietojen kasittelyn on oltava asianmukaista
ja tapahduttava aina tiettya tarkoitusta varten joko asianomaisen henkildn

suostumuksella tai muulla laissa saadetylla perusteella.

Lisatietoja: Tietosuoja - pirha.fi

Lisatietoja henkilostolle: Tietosuoja- ja tietoturvaohjeet

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

vastaava henkilo.

Asiakastyon kirjaaminen on keskeinen osa uuden tyontekijan perehdytyksen sisaltoa.
Esihenkild huolehtii uudessa tehtavassa aloittavan tyotekijan perehdyttamisesta
tietoturva- ja tietosuojaohjeisiin, seka tyontekijan omissa tyotehtavissa tarvittavaan
erityisosaamiseen. Tietosuojaan ja kirjaamiseen liittyvia asioita kerrataan tyOyhteisdssa
saanndllisesti. Opiskelijat perehdytetaan samoin kuin muu henkildsto.

Tyontekijoilla on velvollisuus kirjata tehty tyo, mikali kyseessa ei ole anonyymi

yhteydenotto tai ohjaus ja neuvonta.

25.5.2018 alkaen henkilotietojen kasittelya ohjaa EU:n yleinen tietosuoja-asetus

(GDPR) seka 1.1.2019 voimaan astunut Tietosuojalaki, joka toimii henkil6tietojen
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kasittelya koskevana yleislakina. Pirkanmaan hyvinvointialue toimii potilas- ja
asiakasrekisterien rekisterinpitajana. GDPR asetus velvoittaa rekisterinpitajaa
informoimaan rekisterditya hanen henkildtietojensa kasittelysta. Informointi toteutetaan
kootun Tietosuoja - pirha.fi tiedon avulla. Asiakkaita informoidaan suullisesti tietojen

kasittelyyn liittyvissa kysymyksissa.

3.12 Laakehoitosuunnitelma

Pirkanmaan hyvinvointialueen ladkehoitosuunnitelmassa, joka pohjautuu sosiaali- ja
terveysministerion Turvallinen ladkehoito -oppaaseen, kuvataan yhteiset linjaukset
laékehoidon toteuttamisen kaytantoihin seka palvelulinjoilla toteutettavan ladkehoidon
erityispiirteet. Palvelulinjojen ladkehoitosuunnitelmissa kuvataan palvelulinjan toimi- ja
vastuualueilla toteutettava ladkehoito ja yhtenaiset toimintakaytannot
l&akitysturvallisuuden varmistamiseksi. Jokaisessa ladkehoitoa toteuttavassa yksikdossa
tulee lisaksi olla oma tarkentava, yksikkdkohtainen laakehoitosuunnitelma. Yksikon

esihenkild vastaa yksikon laadkehoitosuunnitelman laatimisesta ja paivittamisesta.
Pirkanmaan hyvinvointialueen ladkehoitosuunnitelma seka jatkossa palvelulinjatasoiset
ladkehoitosuunnitelmat 16ytyvat henkilostolle laakitysturvallisuussivustolta. Sivustolta

6ytyy myos muita ladkehoidon toimintaohjeita.

Lisatietoja henkilostolle: Laakitysturvallisuus

Ei koske yksikkoa

3.13 Infektioiden torjunta

Tartuntatautilaki velvoittaa sosiaali- ja terveydenhuollon toimintayksikoita torjumaan
hoitoon liittyvia infektioita seka ladkkeille erittdin 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.
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Lisatietoja: Infektioiden torjunta ja hoito - pirha.fi

Lisatietoja henkilostolle: Infektioiden torjunnan omavalvonta sote-yksikoissa

Asiakasohjauksessa noudatetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen yleisia infektioiden

torjunnan ohjeita.

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

ollessa sairaana ja tarvittaessa tyontekijat kayttavat asianmukaisia suojaimia.

4 Omavalvonnan riskienhallinta

Turvallisuuskulttuuri luo perustan organisaation riskienhallinnalle.
Jokaisen tyodntekijan tulee ottaa vastuu, arvioida tilanteita ja tyotaan asiakkaaseen ja
potilaaseen kohdistuvien riskien kannalta ja kehittda toimintaa jatkuvasti

turvallisemmaksi.

Riskienhallinnassa huomioidaan mm. seuraavia asioita:

+ tydntekijoilla on kaytdssa asiakastyOssa tarvittavat turvallisuusohjeet

 erilliset ohjeet kotiin menevaan tyéhon

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

« tyOntekijat kayttavat tyopaikalla henkilokortteja

» tyOhuoneiden kalusteiden sijoittelussa huomioidaan tarvittaessa
turvapoistuminen, eika tydhuoneissa pideta esilla tarpeettomasti irtoesineita,
jotka voivat vaarin kaytettyina aiheuttaa vaaratilanteita

» tyOntekijat selvittavat toimintayksikoidensa turvallisuusohjeet ja poistumisreitit
hatatilanteissa

« tyOntekijoissa on riittavasti ensiapukoulutuksen kayneita henkilgita.
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4.1 Riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Riskienhallinnan vastuut

Turvallisuuskulttuuri luo perustan organisaation riskienhallinnalle. Turvallisuuskulttuuri
muodostuu toimintakulttuurin seka johdon ja henkildston arvojen, asenteiden,
kokemusten ja nakemysten perusteella. Tavoitteena on tiimityon vahvistaminen ja
organisaation jasenten yhteistydn tehostaminen. Sosiaali- ja terveydenhuollossa
turvallisuuskulttuuri on yksildiden ja yhteison yhteinen arvoihin perustuva tapa toimia
aina siten, ettad varmistetaan asiakkaiden ja potilaiden saaman palvelun, hoivan ja
hoidon turvallisuus. Jokaisen tyontekijan tulee ottaa vastuu, arvioida tilanteita ja tyétaan
asiakkaaseen ja potilaaseen kohdistuvien riskien kannalta ja kehittda toimintaa

jatkuvasti turvallisemmaksi.

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

huolehtiminen.

Johtavien viranhaltijoiden tehtavana on toimeenpanna sisainen valvonta ja
riskienhallinta vastuualueellaan ja raportoida niista 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.

Toiminnasta vastaavan johdon ja esihenkildiden tehtavana 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 riittavasti voimavaroja. Esihenkilon vastuulla
on saada aikaan myonteinen asenneymparisto turvallisuuskysymysten kasittelylle.
Riskienhallinta vaatii sitoutumista ja aktiivisuutta koko henkilokunnalta. Tyontekijat
osallistuvat turvallisuustason ja -riskien arviointiin, omavalvontasuunnitelman

laatimiseen seka turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteuttamiseen.
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Riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Riskinhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta
ne kriittiset tydvaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden
toteutuminen on vaarassa. Riskinhallintaan kuuluu my6s suunnitelmallinen toiminta
epakohtien ja todettujen riskien poistamiseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden

haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi, raportointi ja jatkotoimien toteuttaminen.

Palveluyksikon riskienhallinnassa huomioidaan monipuolisesti palveluun liittyvat riski ja
mahdolliset epakohdat. Riskeja voi aiheutua esimerkiksi fyysisesta toimintaymparistosta
(kynnykset, valaistus, wc-tilat), toimintatavoista, asiakkaista tai henkilokunnasta. Usein
riskit ovat monien virhetoimintojen summa. Riskienhallinnan edellytyksena on, etta
tydyhteisdssa on avoin ja turvallinen ilmapiiri, jossa seka henkildsto, 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 tyontekijan kemiat eivat kohtaa

Asiakasohjauksessa palveluun liittyvia riskeja tyontekijalle:
 tyo on erittain vaativaa ja psyykkisesti kuormittavaa
* hairiokysynta
« tyohon sisaltyy ennakoimattomia tilanteita ja suuria asiakasmaaria.
« ennalta suunniteltujen aikataulujen muutokset ovat yleisia.
+ tyo vaatii tdiden priorisointia ja monen asian yhtaaikaista hallintaa.
* oma persoona toimii tyovalineena.
* Itsenainen ja yksin tyoskentely vaihtelevissa toimintaymparistoissa, esim.

asiakkaan kotona.

tyo sisaltaa paljon liikkumista hyvinvointialueen sisalla.
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+ tietokoneella tyoskentely saattaa aiheuttaa fyysista kuormitusta.

+ tyota tehdaan asiakastapaamisilla yksin tai osin tyoparin kanssa.

Jokainen tyontekija vastaa asiakasturvallisuuden toteutumisesta omassa tydssaan.
Asiakastapaamisten, kotikayntityon ja -vastaanottotilanteiden riskeina on erityisesti
tilanteiden ennalta-arvaamattomuus. Tydntekijoiden velvollisuutena on tutustua

hyvinvointialueen turvaohjeisiin ja tietoturvallisuuteen liittyviin ohjeisiin.

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
salassapitosaannosten estamatta. limoituksen tehneen henkildon ei saa kohdistaa
kielteisia vastatoimia ilmoituksen seurauksena. limoitus on vapaamuotoinen.
Pirkanmaan hyvinvointialueen tuottamien tai jarjestamien palveluiden ilmoitukset

toimitetaan hyvinvointialueen kirjaamoon, osoitteeseen kirjaamo@pirha.fi

Asiakasohjauksen palvelussa kohdataan perheita, 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 sahkoisella lomakkeella.
Sosiaalihuoltolain 35 §:n mukainen huoli-ilmoitus mahdollisesta sosiaalihuollon
tarpeessa olevasta henkilésta voidaan tehda www.pirha.fi -sivujen sahkoisen

jarjestelman kautta.

Riskien hallintaan liittyvat osaamistarpeet huomioidaan uuden henkiloston

perehdyttamisessa ja henkiloston taydennyskoulutustarpeita arvioitaessa.
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Lisatietoja henkilostolle: Riskienhallinta

4.2 Riskienhallinnan keinot seka epakohtien ja puutteiden kasittely

Toiminnan suunnittelulla ehkaistaan ennalta tunnistettujen riskien toteutumista.
Hyvinvointialueella on kaytossa jarjestelma (HaiPro), johon tydntekija ilmoittaa asiakas-
ja potilasturvallisuuteen liittyvat vaaratapahtumat, epakohdat tai epakohdan uhat seka
tyodturvallisuuteen, toimintaymparistoon, tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvat havainnot ja

tapahtumat.

Sote-valvontalain 29 § velvoittaa hyvinvointialueen henkilostodn kuuluvan tai
vastaavissa tehtavissa toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilon
ilmoittamaan viipymatta palveluyksikon vastuuhenkildlle tai muulle toiminnan
valvonnasta vastaavalle henkildlle, jos han tehtavissaan huomaa tai saa tietoonsa
epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai

terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.

Palveluyksikdn esihenkildt vastaavat ilmoitusten kasittelysta, tarvittavien korjaavien ja
ehkaisevien toimien suunnittelusta ja toteutuksesta tapahtumien toistumisen
estamiseksi. Esihenkilo voi kayttaa tapahtumien selvittamisessa palveluyksikon
turvallisuusasiantuntijoita (esimerkiksi ladkevastaavat), mutta esihenkild paattaa
toimenpiteista. Esihenkildiden tulee kasitella tapahtumia saanndllisesti yhdessa
henkiloston kanssa. Esihenkilo vastaa suunnitelmien ja toteutettujen toimien

kirjaamisesta ja seuraa toteutettujen toimien vaikutuksia.
Asiakkaan tai potilaan palveluun, hoivaan tai hoitoon liittyvasta vakavasta
vaaratapahtumasta kaynnistetaan vakavan vaaratapahtuman tutkinta tai

vaaratapahtuman perusteellinen tarkastelu.

Lisatietoja henkilostolle: Vakavan vaaratapahtuman tutkinta

Lisatietoja henkilostolle: Vaaratapahtumat ja epakohtailmoitukset
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4.3 Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen
varmistaminen

Riskienhallinnan seuranta

Asiakasohjauksessa tiedostetaan mahdolliset oman toiminnan riskit.
Laatupoikkeamien, epakohtien ja lahelta piti -tilanteiden seka haittatapahtumien varalle
maaritellaan korjaavat toimenpiteet, joilla estetaan tilanteen toistuminen jatkossa.
Tallaisia toimenpiteitd ovat muun muassa tapahtumien syiden selvittaminen ja niihin
perustuen menettelytapojen muuttaminen turvallisemmiksi. Omavalvontasuunnitelmia
seurataan vuosittain toimialuetasoisesti laajennetun johtoryhman kokouksissa
tammikuussa ja sen jalkeen vastuu- ja palveluyksikkdkohtaisesti sdanndllisin valiajoin.

Perhepalveluiden vastuualueella kolmen kuukauden valein.

Riskienhallinnan raportointi

Turvallisuuteen ja riskienhallintaan liittyvia asioita kasitellaan esihenkilotapaamisissa ja
vastuualueen johtoryhmassa. Naissa sovitaan, miten asioita korjataan tydyhteisotasolla,
ja yksittaista asiakasta koskevat ennaltaehkaisevat toimet arvioidaan ja kirjataan
asiakastietoihin. Ty6turvallisuusasiat kasitellaan tarvittaessa lisaksi Pirkanmaan
hyvinvointialueen tydsuojelutoimikunnassa ja yhteistyétoimikunnassa. Korjaavista
toimenpiteista tiedottamisesta huolehditaan informoimalla henkildstoa tiimeissa,
sahkopostitse seka erilaisilla toimintaohjeilla. Lisaksi seurataan hyvinvointialuetasoista

informaatiota intrassa.

Turvallisuuspoikkeamasta raportointi kuuluu jokaiselle tyontekijalle. Poikkeamista
voidaan oppia vain, jos niista ilmoitetaan ja niita kasitellaan tyoyksikossa.
Asiakasturvallisuuden riskien hallintaan on kaytdossa 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
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Asiakasohjauksessa tyontekijoitd ohjataan ohjelmistojen kayttdon seka huolehditaan,
etta tilanteet raportoidaan valittdomasti lahiesihenkildlle. Tapahtuneita vaarailmoituksia
kaydaan saanndllisesti lapi tyontekijatiimeissa. lImoitusten perusteella tehdaan
kehittamissuunnitelmia ja toimenpiteitd, joiden avulla pystytaan ehkaisemaan samojen
virheiden toistuminen uudestaan. HaiPro -ilmoituksen voi tehda viiveelld — tarkeinta on
kuitenkin saattaa asia heti esihenkilon tietoon. On erittain tarkeaa, etta
turvallisuuspoikkeamista ilmoitetaan jo lahelta piti -vaiheessa, jolloin asioihin voidaan
viela puuttua. Esihenkild kannustaa tydntekijoita tekemaan ilmoituksia matalalla
kynnyksellda. HaiPro -ilmoitukset tulevat nakyviin l1ahiesihenkildlle, palvelupaallikdlle
seka vastuualuejohtajalle. Perhepalveluissa tehdyt HaiPro -ilmoitukset kasitellaan

kootusti johtamistiimissa neljan kuukauden valein.

Osaamisen varmistaminen

Riskeja pyritaan vahentamaan asiakkaan kuuntelulla, tukemisella ja kannattelulla
rittavan pitkdan. Tapaamisiin varataan kiireeton ja riittava aika, tarvittaessa tavataan
useamman kerran. Asiakasohjauksesta jarjestetaan saanndllisia infoja, jalkaudutaan
erilaisiin tapahtumiin ja tiedotetaan palvelusta. Asiakasohjauksen tyontekijoilla on
mahdollisuus osallistua erilaisiin Pirhan ja muiden toimijoiden jarjestamiin koulutuksiin,

ja sita kautta saada lisaa osaamista.

4.4 Ostopalvelut ja alihankinta

Palvelunjarjestaja varmistaa palveluyksikon omavalvonnan ja palvelun laadun
toteutuminen ostopalvelu- ja alihankintatilanteissa. Sopimuksen kautta hankittavan
palvelun laadun tulee vastata omana toimintana tuotetun palvelun laatua. Mikali
puutteita havaitaan, varmistetaan potilas- / asiakasturvallisuus ja puutteet
dokumentoidaan. Viipymatta otetaan yhteytta yksikon esihenkiloon ja kaynnistetaan

vuoropuhelu sopimuskumppanin kanssa laatupoikkeaman korjaamiseksi.

Ei koske yksikkoa
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4.5 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Valmiuden- ja jatkuvuudenhallinnalla varmistetaan, ettd organisaatiolla on kyky hoitaa
sille kuuluvat tehtavat mahdollisimman hairiéttdmasti ja huolehtia mahdollisista uusista,
tavanomaisista poikkeavista tehtavista kaikissa tilanteissa. Pirkanmaan
hyvinvointialueen ydintehtava on sosiaali-, terveys- ja pelastuspalveluiden jarjestaminen

kaikissa olosuhteissa.
Kokonaisvarautuminen hairidtilanteisiin ja poikkeusoloihin muodostuu Pirkanmaan
hyvinvointialuetta koskevasta valmiussuunnitelmasta seka tehtavaalueiden ja

palvelutuotannon valmiussuunnitelmista.

Lisatietoja: Pirkanmaan hyvinvointialue, valmiussuunnitelman yleinen osa - pirha.fi

Tyontekijoiden perehdytykseen kuuluu valmiussuunnitelmaan tutustuminen

5 Omavalvonnan toimeenpano ja toteutumisen seuranta

5.1 Toimeenpano

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

toiminnasta vastaavat palvelupaallikko ja lahiesihenkilo.

Omavalvontasuunnitelma julkaisemisesta ja paivityksesta tiedotetaan esihenkiléita ja
henkildstéd. Suunnitelmaa kasitelldan yhdessa henkildéston kanssa lahiesihenkildiden
johdolla ja sita hydodynnetaan jatkossa osana uusien tyontekijoiden ja opiskelijoiden

perehdyttamista. Omavalvonta suunnitelma on luettavissa henkildstolle Intrassa
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5.2 Toteutumisen seuranta ja raportointi

Omavalvonnan toteutumisen seuranta

Palvelualueen / yksikdn vastuuhenkil6t ja henkilokunta seuraavat
omavalvontasuunnitelmassa kuvatun toiminnan toteutumista jatkuvasti. Jos toiminnassa
havaitaan puutteellisuuksia, yksikko tekee korjaavat toimenpiteet asian kuntoon

saattamiseksi.

Omavalvonnan raportointi

Toiminnassa havaittujen epakohtien korjaustoimenpiteet raportoidaan kolmen
kuukauden valein ennalta maaritellyilla mittareilla. Raportit julkaistaan
vastuualuetasoisesti Pirkanmaan hyvinvointialueen verkkosivuilla

(Omavalvontasuunnitelmat - pirha.fi).

Kirjoita tekstia napsauttamalla tai napauttamalla tata.
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6 Omavalvontasuunnitelman hyvaksynta

Omavalvontasuunnitelma paivitetty (paikka ja paivays)
Tampere 28.11.2025

Palveluyksikon vastuuhenkilo

Anna-Maija Syrja, palvelupaallikko

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyja

Terhi Huttunen, vastuualuejohtaja
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