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1 Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan ja palveluyksikon perustiedot
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Palveluntuottaja

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

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

Y-tunnus
3221308-6

Palveluyksikon nimi

Perheoikeudelliset palvelut

Palveluyksikkdé6n kuuluvat palvelupisteet/etidpalvelut ja yhteystiedot (osoite, puhelinnumero)

Lastenvalvojapalveluiden palvelupisteet:

Lempaalan toimipiste, Himminpolku 6, 37500 LEMPAALA, p. 03 384 5853 (lastenvalvoja)
Nokian toimipiste, Harjukatu 21, 37100 NOKIA, p. 050 395 8744 (lastenvalvoja)
Sastamalan toimipiste, Puistokatu 10, 38200 SASTAMALA, p. 03 384 5818 (lastenvalvoja)

Tampereen toimipiste, Hatanpaankatu 3, 33900 TAMPERE, p. 040 660 1583 (keskitetty
ajanvaraus)

Valkeakosken toimipiste, Apiankatu 1, 37600 VALKEAKOSKI, p. 040 335 7696 (lastenvalvoja)

Lisaksi lastenvalvojan lahipalvelua on saatavilla palvelupaivaperiaatteella seuraavilla
paikkakunnilla:

Hameenkyro, Harkikuja 10, 39100 HAMEENKYRO, p. 044 730 1311 (lastenvalvoja)
Ikaalinen, Silkintie 3, 39500 IKAALINEN, p. 040 712 8198 (lastenvalvoja)
Mantta-Vilppula, Seppélan puistotie 15, 35800 MANTTA, p. 041 730 0104 (lastenvalvoja)
Orivesi, Keskustie 26, 35300 ORIVESI, p. 040 806 3520 (lastenvalvoja)

Virrat, Virtaintie 26, 34800 VIRRAT, p. 040 712 8198 (lastenvalvoja)
Lastenvalvojapalvelua on saatavilla seka lahi- etta etapalveluna.

Hyvinvointialueen selvitys tuomioistuimelle (olosuhdeselvitystyo)
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Perheoikeudellisten palveluiden yksikkd, Tampereen toimipiste, Hatanpdankatu 3, 33900
TAMPERE

Perheasian sovittelu

Sovittelupalvelua toteutetaan Pirhan toimitiloissa eri puolilla hyvinvointialuetta. Yhteydenotot
palveluohjaajan kautta p. 040 806 4046

Tuetut ja valvotut tapaamiset ja valvotut vaihdot
Tampereen tapaamispaikka, Karhunkatu 45, 33520 TAMPERE, p. 040 035 1410

Lempaalan tapaamistila, kohtaamispaikka Pikkukettu, Manttaalitie 15 B, 37500 LEMPAALA,
yhteydenotot Tampereen tapaamispaikan kautta

Virtain tapaamistila, Tapaamisasunto, Puutteentie 10 A 11, 34800 VIRRAT, yhteydenotot
Tampereen tapaamispaikan kautta

Palvelu ja asiakasryhmat, joille palvelua tuotetaan

Perheoikeudellisten palveluiden asiakkaita ovat vanhemmat, huoltajat ja lapset asioissa, jotka
liittyvat lapsen huoltoon, tapaamiseen ja asumiseen, lapsen elatukseen, lapsen
tapaamisoikeuden toteuttamiseen tuettuna tai valvottuna, vanhemmuuden selvittamiseen,
adoptioon, perheasioiden sovitteluun tai hyvinvointialueen selvitykseen tuomioistuimelle. Lisaksi
asiakkaina voivat olla puolisot elatusapuasioissa.

1.2 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Perheoikeudelliset palvelut -yksikén palveluihin kuuluvat:

e adoptioneuvonta

e hyvinvointialueen selvitys tuomioistuimelle

o lastenvalvojapalvelut

e perheasioiden sovittelu

e tuetut ja valvotut tapaamiset ja valvotut vaihdot

o lisaksi yksikk® koordinoi ns. Follo-sovittelua (asiantuntija-avusteinen huoltoriitojen sovittelu
karajaoikeudessa) seka taytantéonpanosovittelua
Adoptioneuvonnan tuottaa ostopalveluna Pelastakaa Lapset ry Lansi-Suomen aluetoimisto, jonka

toimitilat sijaitsevat Tampereella osoitteessa Pyhajarvenkatu 5 D, 33200 Tampere, p. 010 843 5140.

Hyvinvointialueen selvitys tuomioistuimelle vastataan keskitetysti perheoikeudellisten palveluiden
Tampereen toimipisteesta kasin. Soveltuva osa selvitystydsta voidaan toteuttaa etdyhteyksien

valityksella.
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Perheoikeudellisten palveluiden yksikkd tuottaa lastenvalvojan Iahipalvelua kokoaikaisesti seuraavilla
paikkakunnilla: Lemp&ala, Nokia, Sastamala, Tampere ja Valkeakoski sekd osa-aikaisesti seuraavilla
paikkakunnilla: Hdmeenkyrd, lkaalinen, Mantta-Vilppula, Orivesi ja Virrat. Soveltuvin osin

lastenvalvojapalveluita voidaan toteuttaa etayhteyksien valityksella.

Perheoikeudellisten palveluiden yksikk®d koordinoi perheasioiden sovittelua Tampereen toimipisteesta
kasin. Perheasioiden sovittelijoina toimivat sekd kasvatus- ja perheneuvonnan etta
perheoikeudellisten palveluiden ammattilaiset. Lisaksi perheasioiden sovittelua tuotetaan
ostopalveluna, josta vastaa Tampereen seurakuntien perheneuvonta. Perheasioiden sovittelua on
saatavilla eri kuntien alueella ja soveltuvin osin perheasioiden sovittelu voidaan toteuttaa

etayhteyksien valityksella.

Tampereen tapaamispaikka koordinoi tuettuja ja valvottuja tapaamisia ja valvottuja vaihtoja.
Perheoikeudellisten palveluiden yksikoélla on tapaamistilat Tampereella, Lempaalassa ja Virroilla,
lisdksi tapaamisia jarjestetaan ostopalveluna Sastamalassa. Ostopalvelun tuottamisesta vastaa

Sastamalan sijaishuoltopalvelut Oy.

Perheoikeudellisten palveluiden yksikko kuuluu Pirkanmaan hyvinvointialueen lasten, nuorten ja
perheitten palvelulinjalle. Lasten, nuorten ja perheitten palveluista vastaa linjajohtaja Titta Pelttari.
Perheoikeudellisten palveluiden esihenkilona toimii palvelupaallikkd. Lisaksi yksikossa on kaksi

johtavaa sosiaalityOntekijaa, jotka toimivat asiakastyotd tekevan henkildston lahiesihenkildina.

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

tukea asiakkaita erilaisissa elamantilanteissa ammattilaisten toimesta.

Perheoikeudellisten palveluiden kaiken toiminnan keskiéssa on lapsi, lapsen etu ja osallisuus.
Ajattelemme, ettd hyva ero suojaa lasta ja vanhemmuus jatkuu myds eron jalkeen ja pyrimme siihen,
ettd piddmme lapsen edun etusijalla vanhempien ristiriitaistenkin toiveiden ja odotusten keskella.
Tyoskentelydamme ohjaavat hallintolain mukaiset hyvan hallinnon oikeusperiaatteet ja kunnioitamme

asiakkaan oikeutta laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun ilman syrjintaa.

Toiminta ja palvelut perustuvat toimintaa saateleviin lakeihin. Perheoikeudellisten ja eroauttamisen
palvelujen tavoitteena on lapsen asioiden jarjestdminen vanhempien erossa ja hyvan yhteistyo- tai
rinnakkaisvanhemmuuden aikaansaaminen. Perustehtdvamme on turvata lapselle tarkeiden

ihmissuhteiden ja turvallisten kasvuolosuhteiden sailyminen vanhempien erosta huolimatta.

Isyyden ja aitiyden selvittdmisen tavoitteena on turvata kaikille lapsille oikeus vanhempaan.
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Tapaamisten tukemisella ja valvonnalla lapselle turvataan mahdollisuus luoda ja pitaa ylla suhdetta

vanhempaansa, jos tuki tai valvonta on tarpeen lapsen edun kannalta perustellusta syysta.

Toimintayksikon tyontekijoilla on vahvaa perheoikeudellisten palvelujen ja eroauttamisen
asiantuntijuutta. Yksikdssa tyoskennelldan kehittavalla tydotteella. Tietotaitoa kertyy asioita yhdessa
tekemalla ja jakamalla perheoikeudellisten palvelujen tiimeissa. Taydennyskoulutuksella panostetaan
eroauttamisen ja yhteisty6- tai rinnakkaisvanhemmuuden tukemiseen. 2 Omavalvontasuunnitelman

laatiminen.

2 Omavalvontasuunnitelman laatimisen / paivittamisen toteuttaminen

Perheoikeudellisilla palveluilla on yksi yhteinen omavalvontasuunnitelma, jonka laadinnasta on
vastannut palvelupaallikké yhdessa johtavan sosiaalitydntekijan kanssa. Omavalvontasuunnitelman

laatua kasittelevaan osuuteen on osallistunut koko henkilosto.

Omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaava henkild ja yhteystiedot

Teija Virtanen, teija.virtanen@pirha.fi, p. 044 422 2024

Omavalvontasuunnitelman péivitys

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 yksikén vastuuhenkil®.
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 kerran vuodessa.


mailto:teija.virtanen@pirha.fi
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3 Asiakas- ja potilasturvallisuus

Asiakas- ja potilasturvallisuuden johtaminen perustuu oikeaan ja reaaliaikaiseen tilannekuvaan.
Johtajien ja esihenkilbiden tulee tietdd, mitd 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, tyontekijéiden tekemét
asiakas- ja potilasturvallisuusilmoitukset, muistutukset ja kantelut seké Potilasvakuutuskeskukselle
tehdyt potilasvahinkoilmoitukset. Johtamisessa noudatetaan vastuun ja oikeudenmukaisuuden

kulttuurin periaatteita.

(Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

3.1 Palvelujen laadulliset edellytykset

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.

Hyvinvointialueet vastaavat oman toiminnan asianmukaisesta ja laadukkaasta jarjestdmisesta ja
tuottamisesta omavalvonnan keinoin. Omavalvonnalla tarkoitetaan sita, etta palvelujen jarjestaja ja
tuottaja valvovat, seuraavat ja arvioivat oman toimintansa laatua, lainmukaisuutta ja turvallisuutta.
Hyvinvointialueen strategia maarittelee yhteiset tavoitteet palveluille, niiden saatavuudelle ja
saavutettavuudelle seka laadulle. Hyvinvointialueen strategian karkiteemat vuosille 2023-2025 ovat:

1) tarkeintad on ihminen

2) yhdenvertaiset, ennaltachkéisevit ja vaikuttavat palvelut

3) hyvinvoivat tyontekijat

4) yhdessa yhteentoimiva hyvinvointialue
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Lasten, nuorten ja perheitten palveluista Pirkanmaan hyvinvointialueella vastaa linjajohtaja.
Perheoikeudellisten palveluiden osalta toiminnasta vastaavat palvelupaallikko ja johtava

sosiaalityontekija.

Perheoikeudellisten palveluiden kaiken toiminnan keskidssa on lapsi, lapsen etu ja osallisuus.
Ajattelemme, ettd hyva ero suojaa lasta ja vanhemmuus jatkuu mydés eron jalkeen, ja pyrimme siihen,
ettd piddmme lapsen edun etusijalla vanhempien ristiriitaistenkin toiveiden ja odotusten keskella.
Tyoskentelydmme ohjaavat hallintolain mukaiset hyvan hallinnon oikeusperiaatteet ja kunnioitamme
asiakaslain edellyttdmaa asiakkaan oikeutta laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun

ilman syrjintaa.

Toiminta ja palvelut perustuvat toimintaa saateleviin lakeihin. Perheoikeudellisten ja eroauttamisen
palveluiden tavoitteena on lapsen asioiden jarjestaminen vanhempien erossa ja hyvan yhteistyo- tai
rinnakkaisvanhemmuuden aikaansaaminen. Perustehtavamme on turvat lapselle tarkeiden

ihmissuhteiden ja turvallisten kasvuolosuhteiden sailyminen vanhempien erosta huolimatta.

Isyyden ja aitiyden selvittdmisen tavoitteena on turvata kaikille lapsille oikeus vanhempaan.
Tapaamisten tukemisella ja valvonnalla lapselle turvataan mahdollisuus luoda ja yllapitaa suhdetta

vanhempaansa, jos tuki tai valvonta on tarpeen lapsen edun kannalta perustellusta syysta.

Toimintayksikdn tydntekijoilla on vahvaa perheoikeudellisten palvelujen ja eroauttamisen
asiantuntijuutta. Yksikdssa tyoskennelldan kehittavalla tydotteella. Tietotaitoa kertyy yhdessa
tekemalld ja jakamalla perheoikeudellisten palvelujen tiimeissa. Taydennyskoulutuksella panostetaan

eroauttamisen ja yhteisty6- tai rinnakkaisvanhemmuuden tukemiseen.

Panostamme laadukkaisiin palveluihin. Palveluittemme hyva laatu valittyy asiakkaillemme palveluiden
oikea-aikaisuutena, joustavana saatavuutena ja saavutettavuutena, luotettavuutena seka
tasapuolisena kohteluna. Hyvan laadun perustana on ammattitaitoiset ja hyvinvoivat tyontekijamme,

joilla on kaytettavissa riittava tuki tydn onnistumisen varmistamiseksi.

Seuraamme palveluidemme laatua asiakasmaarien liséksi vapaiden asiakasaikojen jonotusajan
pituudella, eri toimipisteiden Iahipalvelupaivien asiakasaikojen kysynnan seka etaasioinnin
suhteellisen osuuden kehittymisella. Selvitysten osalta seuraamme jattdmiemme lisdaikapyyntojen
maaraa seka pyynnon saapumisen ja tydskentelyn aloittamisen valisen ajanjakson pituutta. Lisaksi
seuraamme kaikkien palveluidemme osalta asiakaspalautteen, asiakaskyselyiden, muistutusten seka
kanteluiden maaraa ja sisaltéa. Henkiléstdon ammattitaitoa ja hyvinvointia seuraamme
rekrytointitietojen, lisa- ja tdydennyskoulutuksen maaran ja laadun toteutumisella, Fiilis-mittarin ja

Pirhan tyéhyvinvointia koskevista kyselyista saatavan tiedon avulla.
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3.2 Vastuu palvelujen laadusta

Lasten, nuorten ja perheitten palveluista Pirkanmaan hyvinvointialueella vastaa linjajohtaja.
Perheoikeudellisten palveluiden osalta toiminnasta vastaavat palvelupaallikko ja johtavat
sosiaalitydntekijat. Kaikki tydntekijat vastaavat omalta osaltaan asiakastyon sujuvuudesta, asiakkaiden

hyvasta kohtaamisesta ja ammattitaitoisesta palvelusta.

3.3 Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Asiakkaille, potilaille ja laheisille viestitdan selkeasti sujuvan ja turvallisen hoidon, hoivan ja palvelun
kannalta tarkeat yhteiset asiat. Asiakkaat, potilaat seka laheiset kohdataan inhimillisesti,
ammattimaisesti ja luotettavasti. (Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitikka). 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. (Pirhan

turvallisuuslupaus)

Asiakkaan osallisuus

Kun vanhemmat neuvottelevat lapsensa asumisesta, tapaamisoikeudesta tai huollosta, on
vanhemmilla velvollisuus keskustella lapsensa kanssa, jotta lapsi voi kertoa heille toiveensa ja
mielipiteensa asiasta. Vanhempien tulee kertoa lapsen mielipide sopimuksen vahvistavalle
lastenvalvojalle. Jos huoltajat pyytavat, etta lastenvalvoja keskustelisi lapsen kanssa, on keskustelu
mahdollinen, jos lapsi siihen suostuu ja lastenvalvoja pitaa sita tarpeellisena. Tuomioistuimelle

tehtavissa selvityksissa lastenvalvoja tapaa ja kuulee lasta lapsen ika ja kehitystaso huomioiden.
Asiakkaiden asiakastilanteissa antama palaute tydntekijoille otetaan huomioon palvelua kehitettdessa.

Pirkanmaan hyvinvointialueella on kaytdssa sahkdinen asiakaspalautejarjestelma. Sahkdinen

palautelomake on nettisivuilla www.pirha.fi.

Asiakaspalautetta saadaan myos muistutusten, kantelujen ja muiden selvityspyyntdjen kautta. Yleinen
palaute kasitellaan tydyhteison tiimikokouksissa ja kaikki palaute huomioidaan palveluiden

kehittamisessa.

Asiakkaan itsemé&ardamisoikeus

Asiakkaat osallistuvat aina neuvotteluissa oman asiansa suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Perheoikeudellisissa palveluissa palveluja toteutetaan Iahtokohtaisesti rajoittamatta henkilén
itsemaaraamisoikeutta, ja asiakkaat osallistuvat aina neuvotteluissa oman asiansa suunnitteluun ja

toteuttamiseen, Jos rajoitustoimenpiteisiin joudutaan turvautumaan, on niille oltava laissa saadetty


http://www.pirha.fi
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peruste ja sosiaalihuollossa itsemaaradmisoikeutta voidaan rajoittaa ainoastaan silloin, kun asiakkaan
tai muiden henkildiden terveys tai turvallisuus uhkaa vaarantua. Rajoitustoimenpiteet on toteutettava

lievimman rajoittamisen periaatteen mukaisesti ja turvallisesti henkilon ihmisarvoa kunnioittaen.

Tuettujen ja valvottujen tapaamisten seka valvottujen vaihtoja toteutetaan sosiaalihuoltolain 27§:n
perusteella perheoikeudellisen yksikdn tapaamispaikoissa. Lapsen ja vanhemman valisten
tapaamisten valvonnalla huolehditaan siita, etta lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta annetun lain 2
§:ssa tarkoitettu tapaamisoikeus toteutuu lapsen edun mukaisesti. Tapaamisten valvonta perustuu
joko sosiaalilautakunnan vahvistamaan sopimukseen tai tuomioistuimen paatékseen, jossa

maaritelldan tarvittavien toimenpiteiden sisalto.

Valvotuissa tapaamisissa valvoja on tapaamisen ajan nakoé- ja kuuloyhteydessa lapseen ja
vanhempaan. Tuetuissa tapaamisissa valvoja on kaytettavissa tapaamisen ajan. Valvotuissa
vaihdoissa valvoja huolehtii, etta lapsi siirtyy sopimuksen tai paatéksen mukaisesti vanhemmalta

toiselle.

Valvoja voi paattaa, etta tapaamista ei aloiteta tai vaihtoa ei suoriteta, tai keskeyttaa tapaamisen, jos
se on valttamatonta lapsen edun vuoksi. Valvojan on annettava toimivaltaiselle lastenvalvojalle
kirjallinen selvitys keskeyttamistaan tai muusta syysta toteutumatta jaaneista sovituista tapaamisista.

Valvojalla on oltava tehtavaan soveltuva ammattitutkinto tai muu soveltuva koulutus.

Palvelutarpeen arviointi

Adoptioneuvontapalvelun antamisesta tekee arvioinnin Pelastakaa lapset ry:n tyontekijat. Arvioinnin

tekemisen tueksi pyydetaan tietoja/lausuntoa lapsen/perheen olosuhteista kotipaikkakunnalta.

Lastenvalvojan asiakkaalla on palvelun tarve joko isyys/aitiysasioiden selvittdmisessa tai sopimusten
tekemisessa lasten asioissa. Lastenvalvoja arvioi asiakkaan palvelutarvetta yhteistydssa vanhempien

kanssa.

Perheasioiden sovittelu on matalan kynnyksen palvelu, mihin asiakkaat hakeutuvat suoraan, eika

palvelussa edellyteta palvelutarpeen arviointia.

Tapaamispaikkaan palvelutarpeen arvioinnin on tehnyt joko lastenvalvoja tai karajaoikeuden tuomari

yhdessa vanhempien kanssa.

Olosuhdeselvitykseen ja taytantédnpanosovitteluun on palvelutarpeen arvioinnin tehnyt

karajaoikeuden tuomari vanhemman hakemuksesta.

Asiointi ja kohtelu
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Pyrimme siihen, etta palvelun kaikissa vaiheissa asiakas saa riittdvasti tietoa palveluistamme, ja siten
varmistamaan, ettd pystymme vastaamaan asiakkaiden palveluodotuksiin. Kehitdmme jatkuvasti
palveluun ohjautumista ja toimintatapoja, jotka varmistavat, ettd paasy asioimaan on mahdollisimman

oikea-aikaista, ja asiointi vastaa sisalléltaan yksildllisiin tarpeisiin.

Tavoitteenamme on, etta jokainen asiakaskokemus on hyva ja turvallinen ennakoimalla, tauottamalla
tai tarvittaessa keskeyttamalla asiointitilanteen. Kdytdmme tarvittaessa vartiointipalvelua. Toimimme

maalittamistilanteissa Pirkanmaan hyvinvointialueen laatimien ohjeiden mukaisesti.

Henkilosto kay jatkuvaa keskustelua asiakaspalvelusta ja asiallisesta kohtelusta. Palveluita,
palvelupolkuja ja toimintatapoja kehitetaan niin, ettéd ne ovat Pirhan strategian mukaisia ja noudattavat
hyvia palveluperiaatteita. Asiakkaan kokemaan epaasialliseen kohteluun puututaan viipymatta.
Esihenkild selvittaa tilanteen yksikon ja tai asianosaisen tyontekijan kanssa seka ohjaa ja varmistaa,

ettad tarpeenmukaiset toimenpiteet toteutuvat.

Noudatamme Pirhan ohjeistusta asiakaspalautteesta:

e Kerro palaute tydntekijoille siind yksikdssa, jossa sina tai laheisesti olette asioineet
e Tayta palautelomake palvelupaikoissamme tai sahkdisesti

o Vastaa kohdennettuihin kyselyihin, jos sinua pyydetdan vastaamaan

Kaikki palautteet kasitellaan ja niihin, joissa on tiedossa asiakkaan yhteystiedot, annetaan kirjallinen

vastaus.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtéavét 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 laheisensa 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 Pirhan potilasasiavastaava
Hatanpaankatu 3, 33900 Tampere

Potilasasiavastaava@pirha.fi
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Sosiaaliasiavastaava:

Ma-to klo 9 -11, p. 040 504 5249

Suomi.fi-palvelussa: Valitse viestit -palvelussa vastaanottajaksi valitaan Pirhan sosiaaliasiavastaava
Hatanpaankatu 3, 33900 Tampere

Sosiaaliasiavastaava@pirha.fi

3.4 Muistutusten kasittely

Palveluun tai kohteluun tyytymattémalla asiakkaalla / potilaalla on oikeus tehda muistutus. Muistutus
toimitetaan yksikon vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. 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 jarjestaad muistutuksen tekeminen mahdollisimman vaivattomaksi. Muistutus pitaa

tehda paasaantoisesti kirjallisesti, mutta erityisesta syysta sen voi tehda myos suullisesti.

Toimintayksikdn vastuuhenkildn tulee huolehtia, ettd muistutus kasitellddn 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. Laajempaa selvittelya tai
useampaa palvelulinjaa koskevissa muistutuksissa vastaus voidaan antaa enintdan kahden
kuukauden kuluessa. Vastaus lahetetaan asiakkaalle / potilaalle, jota muistutus koskee, jollei ole
erityistd syytd muutoin toimia. Jos muistutuksen kasittelyn aikana havaitaan, etta toimintayksikon tai
ammattihenkildn toiminnassa on asiakas- tai potilasturvallisuutta vaarantavia seikkoja tai
toimintakaytantoja, pitda asiaan puuttua heti omavalvonnan keinoin ja korjata toimintaa tarvittavilta

osin.

Lisatietoa: Hallinnolliset asiakirjaprosessit (pirha.fi)

Palvelun laatuun tai asiakkaan saamaan kohteluun tyytymattémalla on oikeus tehda asiakaslain 23
§:n mukainen muistutus sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Palvelun perustuessa

ostopalvelusopimukseen muistutus tehdaan jarjestamisvastuussa olevalle viranomaiselle.

Vastuualuejohtaja ja palvelupaallikot laativat vastineet pyydettyaan asianosaisilta tyontekijoilta
tarvittavat selvitykset. Jos havaitaan suoranaisia virheita, ne pyritdan ratkaisemaan valittomasti.
Tehdyt ratkaisut kasitellaan tarvittaessa toimialueen johtoryhmassa. Tarvittaessa yksikoita

ohjeistetaan toimintatapojen muuttamisessa yhdessa esihenkildiden kanssa.
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Muistutuksen vastaanottajan on kasiteltdva asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vastaus
kohtuullisessa ajassa, noin kuukauden kuluessa muistutuksen saapumisesta. Tarvittaessa

asiakkaaseen otetaan puhelinyhteys jo ennen varsinaisen kirjallisen vastineen laatimista.

Asiakkaan on myds mahdollista tehda kantelu valvontaviranomaiselle, mikali han epailee virheellista
menettelya tai laiminlydntid. Kanteluja vastaanottavia viranomaisia ovat mm. aluehallintovirasto,
eduskunnan oikeusasiamies tai Valvira. Valvontaviranomainen pyytaa 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:

* montaa toimialuetta koskeva muistutus tai kantelu: lasten, nuorten ja perheiden palveluiden

linjajohtaja Titta Pelttari (titta.pelttari@pirha.fi)

+ toimialuetta tai montaa vastuualuetta perhepalveluiden toimialueella koskeva muistutus tai

kantelu: lasten, nuorten ja perheitten palveluiden linjajohtaja Titta Pelttari (titta.pelttari@pirha.fi)

+ perheoikeudellisia palveluita koskeva muistutus: palvelupaallikkd Teija Virtanen

(teija.virtanen@pirha.fi

3.5 Henkilosto

Perheoikeudellisissa palveluissa tydskentelee 35 ammattilaista eri tehtavissa. Tehtavanimikkeita ovat
lastenvalvoja, sosiaalitydntekija, palveluohjaaja, koordinaattori, palvelusihteeri, toimistosihteeri seka
virastomestari. Lahiesihenkiléna toimivat johtavat sosiaalitydntekijat ja vastuuyksikén esihenkiléna
palvelupaallikkd. Lisaksi tuettuja ja valvottuja tapaamisia valvoo noin 30 toimeksiantosuhteista

valvojaa.

Esihenkilot tarkistavat tyontekijoiden ammattioikeuden ennen tydsuhteen alkamista. Jokaisen lapsen
kanssa tyoskentelevan tyontekijan on esitettdva selvitys rikostaustausta ennen tydsuhteen alkamista.

Edella mainitut periaatteet koskevat myds toimeksiantosuhteisia valvojia.

Palveluyksikdssa ei kayteta vuokrattua tydvoimaa. Yksikdssa voidaan kayttaa sijaisia vakituisen
henkiloston pitkdaikaisten poissaolojen aikana. Mikali laillistetun sosiaalihuollon ammattihenkilén
tehtavissa toimii tilapaisesti sosiaalialan opiskelija, tulee opiskelijan ennen tyésuhteen alkamista

osoittaa todistus opintosuorituksista.

Yksikdn ammatillista osaamisen varmistamista varten on laadittu erillinen perehdyttamissuunnitelma

eri ammattitehtaville. Tydnantaja varaa vuosittaiseen talousarvioon maararahan henkildston
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tdydennys- ja lisdkoulutusta varten, mika perustuu koulutussuunnitelmaan. Kaikki tyontekijat kayvat
lapi tietoturvaan ja kirjaamiseen liittyvat koulutukset tydsuhteen alkaessa. Osa koulutuksista,
esimerkiksi tietosuojaan kuuluva koulutus, toistetaan maaraajoin. Pirkanmaan hyvinvointialueen Pirha-
akatemia tuottaa erilaisia koulutuksia henkildston tarpeisiin. Henkilostolla on oikeus saannolliseen

tydnohjaukseen.

Omavalvontasuunnitelmaan tutustuminen sisaltyy perehdyttamisohjelmaan. Suunnitelman muutokset
kaydaan lapi henkildéston kokouksissa ja voimassa oleva versio on tallennettuna henkiléstén omalle

Teams-kanavalle.
3.6. Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittadvyyden seuranta

Palveluyksikdn henkilostomitoituksesta ei ole sdadetty erityislainsaadanndssa. Yksikossa seurataan
saanndllisesti asiakasmaaria, asiakkaiden palveluun paasya, tuomioistuimen selvitystydlle asettamien
maaraaikojen toteutumista, asiakkaiden ja henkiloston antamaa palautetta seka
valvontaviranomaisten ratkaisuja, minka perusteella tehdaan arviota henkildston riittavyydesta

suhteessa palvelujen tarpeeseen ja asiakkaiden maaraan.

Henkil6ston riittavyydestd, saatavuudesta ja poikkeamista raportoidaan osavuosikatsauksissa seka
hyvinvointialueen ylimmalle johdolle etta poliittiseen paatoksentekoon. Henkildston riittdvaan maaraan
pyritdan reagoimaan ennakoivasti niin, ettd mahdollisista muutoksista voidaan tehda tarvittavat

paatokset vuosittain talousarvion laatimisen yhteydessa.

3.7 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)

Sosiaalihuoltolain 41 §:n mukaan palvelutarpeen arvioimiseksi, paatosten tekemiseksi ja
sosiaalihuollon toteuttamiseksi toimenpiteestd vastaavan sosiaalihuollon viranomaisen on
huolehdittava siita, etta kaytettavissa on henkilon yksildllisiin tarpeisiin nahden riittavasti
asiantuntemusta ja osaamista. Sosiaalihuoltoa toteutetaan yhteistydssa eri toimijoiden kanssa siten,
ettd sosiaalihuollon ja tarvittaessa muiden hallinnonalojen palvelut muodostavat asiakkaan edun
mukaisen kokonaisuuden. Tyontekijan on oltava tarpeen mukaan yhteydessa eri yhteistyétahoihin ja
asiantuntijoihin seka tarvittaessa henkilén omaisiin ja muihin hanelle Iaheisiin henkil6ihin siten kuin

tassa laissa tarkemmin saadetaan.
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Terveydenhuoltolaissa sdadetaan sosiaali- ja terveydenhuollon yhteisista palveluista. Sen mukaan
yhteisissa palveluissa, tai jos potilas muutoin tarvitsee seka terveydenhuollon ettd sosiaalihuollon
palveluja, on sovellettava niitd terveydenhuollon ja sosiaalihuollon sdanndksia, jotka parhaiten
tarjoavat potilaan tuen tarpeita vastaavat palvelut ja 1ddketieteellisen hoidon Terveydenhuoltolaki
edellyttaa, ettd toiminnan laadukkuutta, turvallisuutta ja asianmukaista toteutusta seka etenkin
potilasturvallisuutta edistetdan yhteistydssa sosiaalihuollon palvelujen kanssa. Potilaan asemaa ja
oikeuksia koskevan lain mukaan terveyden- ja sairaanhoitoa toteutettaessa on tarvittaessa laadittava

tutkimusta, hoitoa, laakinnallista kuntoutusta koskeva tai muu vastaava suunnitelma.

Monialainen yhteisty6 - Monialainen yhteisty0 - intra.pirha.fi

Perheoikeudellisissa palveluissa tehdaan laaja-alaista yhteisty6ta kaikkien sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakkaiden palvelujen jarjestamisessa mukana olevien tahojen kanssa,
osallistutaan tarvittaessa minun tiimini -tydskentelymallin mukaiseen asiakastydhon seka annetaan
konsultaatiota muille toimijoille. Palveluiden jarjestdmiseen liittyen yhteisty6ta tehdaan
tuomioistuimen, Kelan, Digi- ja vaestotietoviraston, kolmannen sektorin, yksityisten palveluntuottajien

ja muiden sosiaali- ja terveystoimen seka kuntatoimijoiden kanssa.

Tiedonkulkua viranomaisten valilla edistetddn muun muassa siten, ettd perheoikeudellisten
palveluiden henkildstolla on lain mukaiset kayttéoikeudet hyvinvointialueen omaan
asiakastietojarjestelmaan seka kayttdoikeudet tydn tekemisen kannalta tarkoituksenmukaisiin,

valtakunnallisiin tietojarjestelmiin (vaestoétietojarjestelma vtj, Kelmu, tulorekisteri).

3.8 Toimitilat ja valineet

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

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

(Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

Yksikon kaytossa Pirkanmaalla useita toimitiloja. Tyontekijoiden lukumaaralta suurin toimipiste

sijaitsee Tampereella ns. Kanta-Sarviksen rakennuksessa, missa toimii myds useita muita sosiaali- ja
terveydenhuollon toimijoita. Lisaksi lastenvalvojapalveluilla on toimipiste Hdmeenkyrossa, lkaalisissa,
Kangasalla, Lempaalassa, Mantta-Vilppulassa, Nokialla, Orivedella, Sastamalassa, Valkeakoskella ja

Virroilla.

Tapaamistoiminnan paatoimipiste sijaitsee Tampereella. Tapaamistoimintaa jarjestetdan myds

tapaamistiloissa Lempaalassa ja Virroilla.

Toimitiloissa on henkildkunnalle taukotilat ja neuvottelutiloja kaytettavissa. Tyodntekijoilla on

kaytettavissa joko omat tai toisen tydntekijan kanssa jaetut toimistohuoneet seka muiden toimijoiden


https://intra.pirha.fi/group/monialainen-yhteistyo/etusivu
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kanssa jaettuja yhteiskayttdéhuoneita. Asiakkaat otetaan vastaan asiakastydhon tarkoitetuissa tiloissa.

Kaikissa toimipisteissa salassapito puheluiden ja asiakaskayntien osalta on turvattu.

Kaytossa olevat toimitilat ovat tekniselta ratkaisultaan erilaisia. Sarviksen kiinteistossa on kiintea
kameravalvonta, huonekohtaiset turvahalyttimet ja kokoaikainen vartijapalvelu seka
virastomestaripalvelut. Muissa toimipisteissa on vaihtelevasti kameravalvontaa ja erilaisia
halytinjarjestelmia. Kaikissa rakennuksissa, missa jarjestetdan yksikdn toimintaa, on myés muita

hyvinvointialueen toimijoita. Asiakkaiden kulkua tiloissa on rajoitettu. Tiloissa on palohalyttimet.
Riskienhallinta sisaltdad myos tiloihin liittyvan riskiarvion.

Pirkanmaan hyvinvointialueen Kiinteistod- ja ymparistoturvallisuuden yhteyshenkilé on
sairaalainsindori Esa Sarkimaki, puhelin 65356. Tilapalveluiden vikailmoitukset tehdaan sahkoisina

palvelupyyntdina.

3.9 Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

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

niitd. (Pirhan turvallisuuslupaus)

Tietosuoja ja tietoturva

Tietosuoja ja tietoturva ovat osa hyvinvointialueen paivittaista toimintaa ja jokainen henkil6ston jasen
on vastuussa omalta osaltaan naiden toteutumisesta. Hyvinvointialueen tietosuoja- ja
tietoturvapolitiikan mukaan johdolla on kokonaisvastuu tietosuoja- ja tietoturvatydn johtamisesta,
rekisterinpidosta seka resursoinnista. Jokainen uusi tydntekija kay pakolliset tietosuoja- ja
tietoturvaosiot Iapi osana perehdytystaan, ja koko henkildston on lapaistava pakollinen peruskoulutus

kahden vuoden valein.

Tietojarjestelmat

Uusille tietojarjestelmille ja sovelluksille tehdaan tiettyja poikkeuksia lukuun ottamatta tietoturva-
arviointi aina ennen kayttéonottoa. Tietoturva-arviointi tehddan myos jarjestelman muuttuessa
oleellisesti. Tietoturva-arviointi sisaltda myos tietojarjestelman kayttoon 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 kaytt6a koskevan tietoturvasuunnitelman (tahan paivamaara).
Tietoturvasuunnitelma ei ole julkinen asiakirja, mutta sen voi pyytaa luettavaksi tietosuojavastaavalta

tai tietoturvavastaavalta.
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tietosuojavastaava Katja Rajala

tietoturvavastaava Marko Immonen

Lisatietoja: Tietosuoja- ja tietoturvaohjeet — intra.pirha.fi

Tietosuoja asettaa saannot, joiden mukaan tulee toimia aina henkilGtietoja kasiteltaessa. Tietoturva
tarjoaa ne keinot, joilla henkildtietoja 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 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

» Kayttovaltuusperiaatteet

+ Salassapito- ja vaitiolositoumus

Tyontekijat perehdytetdan tietosuojaohjeistuksiin ja tietosuojasta huolehditaan ohjeiden lisaksi
salassapitositoumuksin. Jokainen tyontekija tydssa aloittaessaan hyvaksyy vaitiolo- ja
salassapitosopimuksen seka sitoutuu toimimaan huolellisesti asiakastietojen kasittelyssa. Kaikista

poikkeamista ilmoitetaan valittdmasti esihenkildlle.

Tietoturvahairioitd ovat kaikki sellaiset tapahtumat, jotka saattavat vaarantaa tietoturvallisuuden.
Tietoturvaheikkouksia ovat kaikki tietojarjestelmiin, toimintaprosesseihin tai toimintaan liittyvat
puutteet, jotka saattavat heikentaa tietoturvallisuutta. HenkilGtietojen tietoturvaloukkauksella el
tietosuojapoikkeamalla tarkoitetaan tilannetta, jossa henkildtietoja paatyy ulkopuolisen kasiin

vahingossa tai tarkoituksella.

Henkildsto ilmoittaa hairidsta tai turvallisuuspoikkeamasta esihenkildlle, tietoturvavastaavalle
(tietoturvavastaava@pirha.fi) tai tietosuojavastaavalle (tietosuojavastaava@pirha.fi). Tietosuojatiimi
auttaa seka henkilékuntaa etta asiakkaita henkil6tietojen kasittelyyn liittyvissa asioissa, kuten tietojen

kasittely- ja luovutusperiaatteissa, ja tietopyyntdjen kasittelyyn liittyvissa kysymyksissa.
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Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Marko Immonen tietoturvavastaava@pirha.fi

Katri Rajala, tietosuojavastaava@pirha.fi, sote-palvelut

3.10 Laakehoitosuunnitelma
Ei koske perheoikeudellisia palveluita.

3.11 Infektioiden torjunta

Palvelu, hoito ja hoiva toteutuvat turvallisesti, hyvinvointia ja terveyttd tukevasti, ja ilman pelkoa

infektiosta.

(Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

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
henkildkunnan tarkoituksenmukaisesta suojauksesta ja sijoittamisesta sekad mikrobildakkeiden

asianmukaisesta kaytosta.

Lisatietoja: Infektioiden torjunnan omavalvonta sote-yksikéissa — intra.pirha.fi

Perheoikeudellisissa palveluissa noudatetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen yleisia infektioiden

torjunnan ohjeita.

3.12 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

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

eiké se joudu vaériin kasiin. (Pirhan turvallisuuslupaus)

Tietosuoja on perusoikeus, joka turvaa rekisterdidyn (henkildn, jonka tietoja kasitellaan) oikeuksien ja
vapauksien toteutumisen henkilétietojen kasittelyssa. Henkil6tietojen kasittelyn on aina perustuttava
lakiin. Henkil6tietojen kasittelyn on oltava asianmukaista ja tapahduttava aina tiettya tarkoitusta varten

joko asianomaisen henkilon suostumuksella tai muulla laissa saadetylla perusteella.

Tietosuojavastaava Katja Rajala, katja.rajala@pirha.fi tai tietosuojavastaava@pirha.fi.

Lisatietoja: Tietosuoja- ja tietoturvaohjeet — intra.pirha.fi
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https://intra.pirha.fi/group/guest/infektioturvallisuus
mailto:katja.rajala@pirha.fi
mailto:tietosuojavastaava@pirha.fi
https://intra.pirha.fi/group/guest/tietosuoja-ja-tietoturvaohjeet
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Asiakastydn kirjaaminen on keskeinen osa uuden tyontekijan perehdytyksen sisaltda. Esimies
huolehtii uudessa tehtavassa aloittavan tyotekijan perehdyttamisesta tietoturva- ja tietosuojaohjeisiin,

seka tyontekijan omissa tydtehtavissa tarvittavaan erityisosaamiseen.

Perheoikeudellisissa palveluissa lastenvalvojat kayttavat uusien asiakkaiden kanssa yhteista
asiakastietojarjestelmaa Kanta-Efficaa, mutta lastenvalvojien kaytdssa on myos useita eri
asiakastietojarjestelmia katseluoikeuksin. Sosiaalitydntekijilla on kaytdssa yksi yhteinen
asiakastietojarjestelma Kanta-Effica. Tapaamispaikkatoiminnassa kaytdssa on useita eri
asiakastietojarjestelmia. Pirkanmaan hyvinvointialueen sosiaalihuolto on siirtymassa yhteiseen
asiakastietojarjestelmaan Sagaan, minka jalkeen kaikki alueen sosiaalihuollon toimijat kirjaavat
samaan asiakastietojarjestelmaan. Aiemmin kaytossa olleiden asiakastietojarjestelmien kaytto jatkuu
vain katseluoikeuksin. Kaikki tyontekijat kayvat ennen Sagan kayttéonottoa tietosuojaan ja
kirjaamiseen liittyvat pakolliset koulutukset. Esihenkilé varmistaa, etta kaikki ovat suorittaneet

vaadittavat koulutukset.

Tietojarjestelmiin ja tietotekniikkaan liittyvat ohjeet ovat kirjallisena ja ne on koottu henkildston

kayttoon intran Tietohallinto -sivun alle.

Tietosuojaan ja kirjaamiseen liittyvia asioita kerrataan tyoyhteisbissa saannollisesti. Opiskelijat

perehdytetaan samoin kuin muu henkilésto.

25.5.2018 alkaen henkilotietojen kasittelya ohjaa EU:n yleinen tietosuoja-asetus (GDPR) seka
1.1.2019 voimaan astunut Tietosuojalaki, joka toimii henkildtietojen kasittelya koskevana yleislakina.
Pirkanmaan hyvinvointialue toimii potilas- ja asiakasrekisterien rekisterinpitdjana. GDPR asetus
velvoittaa rekisterinpitadjaa informoimaan rekisterdityd hanen henkildtietojensa kasittelysta. Informointi

toteutetaan https://www.pirha.fi/etusivu/tietoa-meista/tietosuoja kootun tiedon avulla. Asiakkaita

informoidaan suullisesti tietojen kasittelyyn liittyvissa kysymyksissa.

3.13 Saannollisesti kerattavan ja muun palautteen huomioiminen

Pirkanmaan hyvinvointialueella vahvistetaan asiakaslahtdisyytta ja osallistumista eri toimenpiteiden

avulla. Kaytdssa olevia palautteen keraamisen tapoja:


https://www.pirha.fi/etusivu/tietoa
https://www.pirha.fi/tietoa-meista/tietosuoja
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e suoraa palautetta voi antaa sahkdoisesti, pirha.fi/palaute - sivuston kautta

e Kkirjallisesti, palautekortilla

o kokemusasiantuntijoiden haastattelu

o palvelukokemusmittari, kdytdssa Tays-sairaaloissa

o NPS-asiakaskokemuskyselyt

o kohdennetut asiakaskokemuskyselyt ja haastattelut

e asiakasraadit

e kansalliset asiakaskokemuskyselyt, THL:n "Kerro palvelustasi” - kysely tehdaan joka toinen
vuosi. Lakisdateisen seurannan piirissa ovat palvelua saanndllisesti ja pitkdaikaisesti saavat
iakkaat asiakkaat kotihoidossa ja ymparivuorokautisessa asumisessa

¢ hoitotyosensitiiviset potilaspalautteet (Tays ja l&hisairaalat), palautetietoa kerataan potilailta

nelja kertaa vuodessa yhden viikon otannoilla

Lisatietoa osallisuudesta ja vaikuttamisesta on julkisilla sivuilla:

https://www.pirha.fi/asiakkaalle/osallistu-ja-vaikuta

Suorat palautteet kasitellaan viimeistaan 12 vuorokauden kuluttua niiden saapumisesta. Mikali asiakas
on jattanyt yhteystietonsa, asiakkaalle vastataan. Saatua asiakaskokemustietoa hyddynnetaan

kaytanndssa ja osana kaikkea paatoksentekoa seka kehittamista.

Perheoikeudellisten palveluiden asiakkaat voivat osallistua yksikdbn omavalvonnan ja toiminnan laadun
kehittdamiseen antamalla palautetta yksikdn toiminnasta sahkoisesti tai jattamalla viestin
palautelaatikkoon seka osallistumalla lasten, nuorten ja perheitten palvelulinjalla jarjestettaviin

asiakaskyselyihin, haastatteluihin ja kokemusasiantuntijatoimintaan.

Perheoikeudellisten palveluiden henkildstd osallistuu omavalvonnan ja toiminnan laadun
kehittdmiseen monin tavoin, minka lisdksi henkiléstdd kannustetaan antamaan suoraa palautetta
esihenkildille valittémasti havaittuaan poikkeamia yksikon toiminnassa. Yksikolla on kaytdssa
henkiloston sisdinen Teams-kanava, jonne henkildsto voi tietoturvallisesti vieda palautetta,
kehittdmisideoita ja aloitteita. Kanavalle viedyt asiat kasitellaan yhteisesti henkiloston saanndllisissa
palavereissa. YksikOssa jarjestetaan kehittdmispaiva kaksi kertaa vuodessa. Kehittamispaivassa
kasitelldadn seka ajankohtaisia ettd henkiloston esiin nostamia aiheita. Henkilostdé muodostaa
substanssitiimeja, jotka kokoontuvat sdannéllisesti timikokouksissa. Tiimikokouksissa kasitelldan niin
substanssiin kuin muihinkin tyon tekemiseen liittyviin kysymyksiin. Eri aihepiirien ymparille kootaan

tarvittaessa edustuksellisia kehittdmisryhmia.


https://www.pirha.fi/asiakkaalle/osallistu-ja-vaikuta
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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 tekijat seka arvioida
niiden vaikutusta, ja tukea pééatbksentekoa. Menettelytapaan siséltyy vakiintuneen toiminnan seké
toiminnan muutosten riskien arviointi ja hallinta, riskien merkittdvyyden arviointi ja niiden
toistumisen estdminen. Toiminnallisten riskien vastuuhenkildt ja riskien hyvéaksyntékriteerit

kirjataan palveluntuottajien omavalvontasuunnitelmiin. (Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

Henkilbkunta hybdyntéé néyttéén perustuvia toimintamalleja asiakkaaseen ja potilaaseen

kohdistuvien riskien tunnistamiseksi ja haittojen ehkdisemiseksi. (Pirhan turvallisuuslupaus)

Turvallisuuskulttuuri luo perustan organisaation riskienhallinnalle. Turvallisuuskulttuuri

muodostuu toimintakulttuurin seka johdon ja henkilston arvojen, asenteiden, kokemusten ja
nakemysten perusteella. Tavoitteena on tiimitydn vahvistaminen ja organisaation jasenten yhteistyon
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 tyontekijan tulee ottaa vastuu, arvioida tilanteita ja
ty6tdan asiakkaaseen ja potilaaseen kohdistuvien riskien kannalta ja kehittd toimintaa jatkuvasti

turvallisemmaksi.

Lisatietoja: Riskienhallinta — intra.pirha.fi

Pirkanmaan hyvinvointialeen riskienhallintapolitiikka perustuu aluevaltuuston paatdkseen 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 hairiéttdmyydesta 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. Sisdisesta valvonnasta ja riskienhallinnasta vastaavat siten kaikki johtavat viranhaltijat ja

esihenkilot.


https://intra.pirha.fi/group/guest/riskienhallinta1
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Perheoikeudellisissa palveluissa riskienhallinnassa huomioidaan monipuolisesti palveluun liittyvat
riskit 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 henkildst6 ettd asiakkaat ja heidan omaisensa uskaltavat tuoda esille

laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvid epakohtia.

Jokainen tydntekija vastaa asiakasturvallisuuden toteutumisesta omassa tydssaan.
Asiakastapaamisten ja -vastaanottotilanteiden riskeina on erityisesti tilanteiden ennalta-
arvaamattomuus. Tyontekijdiden velvollisuutena on tutustua hyvinvointialueen turvaohjeisiin ja

tietoturvallisuuteen liittyviin ohjeisiin.
Perheoikeudellisten palveluiden riskienhallinnassa huomioidaan mm. seuraavia asioita:

+ tyontekijat kayttavat tydpaikalla henkildkortteja

» tybhuoneiden kalusteiden sijoittelussa huomioidaan turvapostuminen, eika tyéhuoneissa pideta

esilla tarpeettomasti irtoesineita, jotka voivat vaarin kaytettyina aiheuttaa vaaratilanteita
+ asiakasvastaanottotiloissa on halytysnapit
+ vartijapalveluita kaytetdan ennakoivasti
+ tydntekijat selvittavat toimintayksikdidensa turvallisuusohjeet ja poistumisreitit hatatilanteissa

+ tydntekijoissa on riittavasti ensiapukoulutuksen kayneitd henkildita.

Riskienhallinnan tybnjako

Toiminnasta vastaavan johdon ja esihenkiliden tehtdvana on huolehtia omavalvonnan
ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita, ettd tyontekijoilla on riittavasti tietoa turvallisuusasioista.
Toiminnasta vastaavien on huolehdittava siita, etta turvallisuuden varmistamiseen on osoitettu

riittdvasti voimavaroja.

Esihenkildn vastuulla on saada aikaan mydnteinen asenneymparist6 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, mita heidan vastuullaan
olevassa toiminnassa tapahtuu, mitka ovat keskeiset ongelmat ja mitka ovat toimintaa uhkaavat
keskeiset riskit. Keskeisia tiedon lahteita ovat asiakkaiden antama palaute, tyontekijoiden tekemat

asiakas- ja potilasturvallisuusilmoitukset, asiakkaiden tekemat muistutukset ja kantelut.

Ennakoiminen ja ennaltaehkaisy on tydssa hyvin tarkeaa. Tydssa tulee arvioida jatkuvasti
perustehtavan ja toimintatapojen eettisyytta ja asenteita kaikkien asiakastydhon osallistuvien kesken.
Riittdva henkildstoresursointi seka erilaiset turvallisuuteen liittyvat kaytannét ja toimenpiteet ovat
tarkeitd, silld ne lisdavat seka asiakkaiden ettd henkildkunnan turvallisuuden tunnetta. Tama on

tarkeaa varsinkin haastavasti kayttaytyvien asiakkaiden kanssa tehtavassa tyossa.

Henkisen ja fyysisen vakivallan osalta jokainen tilanteessa ollut maarittelee itse omaan
kokemukseensa perustuen, tekeeké tapahtumasta ilmoituksen. Organisaation sisalla
vaaratapahtumista opitaan henkiléston maaramuotoisen raportoinnin avulla. Keratty tieto kootaan
palautteeksi, jonka esihenkilot ja henkildsto kasittelevat saannollisesti. Matalan kynnyksen
raportoinnin padmaarana on tyon laadun ja turvallisuuden jatkuva parantaminen. Haittatapahtumista ja

lahelta piti -tilanteista kertynytta tietoa hyddynnetaan toiminnan kehittamisessa.

Perheoikeudellisissa palveluissa tydntekijoita ohjataan ohjelmistojen kayttoon seka huolehditaan, etta
tilanteet raportoidaan valittdmasti esihenkildlle. Tapahtuneita vaarailmoituksia kdydaan saanndllisesti
l&pi tydntekijatimeissa. limoitusten perusteella tehdaan kehittamissuunnitelmia ja toimenpiteita, joiden

avulla pystytdan ehkaisemaan samojen virheiden toistuminen uudestaan.

Riskien raportoinnin jarjestelmét

Turvallisuuspoikkeamasta raportointi kuuluu jokaiselle tydntekijalle. Poikkeamista voidaan oppia vain,
jos niistd ilmoitetaan ja niita kasitellaan tyoyksikossa.

Asiakasturvallisuuden riskien hallintaan on kaytdssa HaiPro-jarjestelma, jonka avulla voi ilmoittaa
poikkeamasta seuraavista turvallisuuden osa-alueista:

1. asiakasturvallisuus

2. ty6turvallisuuteen liittyva tapahtuma

3. tietoturvaan ja tietosuojaan liittyva tapahtuma

HaiPro-ilmoituksen voi tehda viiveelld — tarkeinta on saattaa asia heti esihenkilon tietoon. On erittain
tarkeaa, etta turvallisuuspoikkeamista ilmoitetaan jo lahelta piti -vaiheessa, jolloin asioihin voidaan

viela puuttua. Esihenkildt kannustavat tyontekijoita tekemaan ilmoituksia matalalla kynnyksella.

Tyoturvallisuusriskien arvioimiseksi Pirkanmaan hyvinvointialueen toimintayksikdissa on kaytossa
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sahkoinen riskienhallintajarjestelma Granite, missa muun muassa arvioidaan tunnistettujen riskien

vakavuus ja todenndkdisyys, sekd seurataan tehtyjen toimenpiteiden vaikutuksia riskitasoon.

4.2 Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epdkohtien ja puutteiden
kasittely

Jokaisen tybntekijan perustehtdvaén siséltyy periaate: havainnoi turvallisuuteen liittyvié
tapahtumia, ilmoita niisté ja vaikuta turvallisuuteen osallistumalla korjaavien toimien suunnitteluun

Ja toteutukseen.

Vaaratapahtumat ja asiakaspalautteet kasitelldan viipymatta. Esihenkilot vastaavat, etté tarvittavat
korjaavat ja ehkéisevét toimet suunnitellaan ja toteutetaan tapahtumien toistumisen estdmiseksi,
Ja etté toimien vaikutuksia seurataan. Vakavien vaaratapahtumien tutkintaan on menettelytapa,

riittdvét voimavarat ja osaaminen.

(Pirhan asiakas- ja potilasturvallisuuspolitiikka)

Sote-valvontalain 29 § velvoittaa hyvinvointialueen henkildstéén kuuluvan tai vastaavissa tehtavissa

toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilon ilmoittamaan viipymatta palveluyksikén

vastuuhenkilélle tai muulle toiminnan valvonnasta vastaavalle henkilélle, jos han tehtavissaan huomaa
tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai

terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.

Hyvinvointialueella on kaytdssa jarjestelma (HaiPro), johon tydntekija ilmoittaa asiakas- ja
potilasturvallisuuteen liittyvat vaaratapahtumat, epakohdat tai epakohdan uhat seka tyoturvallisuuteen,

toimintaymparistdéon, tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvat havainnot ja tapahtumat.

Palveluyksikon esihenkilt vastaavat ilmoitusten kasittelysta, tarvittavien korjaavien ja ehkaisevien
toimien suunnittelusta ja toteutuksesta tapahtumien toistumisen estdmiseksi. Esihenkil voi kayttaa
tapahtumien selvittamisessa palveluyksikon turvallisuusasiantuntijoita (esimerkiksi Idakevastaavat),
mutta esihenkil6 paattaa toimenpiteista. Esihenkildiden tulee kasitella tapahtumia sdanndllisesti
yhdessa henkildéston kanssa. Esihenkild vastaa suunnitelmien ja toteutettujen toimien kirjaamisesta ja

seuraa toteutettujen toimien vaikutuksia.

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

on menettelytapa (ohje valmisteilla).

Palveluyksikdiden kayttéon on laadittu menettelytapa vaaratapahtuman perusteelliseen tarkasteluun

(valmisteilla).
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Lisatietoja: Vaaratapahtumat ja epdkohtailmoitukset — intra.pirha.fi

Perheoikeudellisissa palveluissa ei kiireelliset -ilmoitukset kasitelldan viikoittain kokoontuvassa
palvelupaallikon ja johtavien sosiaalitydntekijoiden esihenkilétapaamisessa, missa laaditaan
tarvittaessa suunnitelma toimenpiteita varten ja sovitaan toteuttamiseen liittyvista vastuista seka
toteutettujen toimenpiteiden seurannasta. limoitusten kasittelysta toimenpiteiden toteuttamiseen
kuluva aika on sidoksissa ilmoituksen sisaltdon. Tavoitteena on, etta toimenpiteet toteutetaan ilman
aiheetonta viivytysta. limoitukset ja toimenpidesuunnitelmat kasitellaan koko henkildston yhteisissa
palavereissa, joita yksikdssa jarjestetdan keskimaarin joka toinen kuukausi. Tilanteen mukaan
palvelupaallikko tai johtava sosiaalitydntekija vastaa asiakasviestinnasta. Asiakasviestinnassa

kiinnitetddn huomioita viestinnan oikeellisuuteen, nopeuteen seka henkilokohtaiseen kontaktiin.

Kiireellisissa tilanteissa ilmoitukseen reagoidaan valittdomasti. Valittomista toimenpiteista vastaa
palvelupaallikkd ja johtavat sosiaalitydntekijat joko yhdessa tai erikseen. Kiireellisista toimenpiteista
viestitdan koko toimipisteen henkildstda suullisesti, puhelimitse ja/tai sdhkdpostitse. Vakavaan
tapahtumaan osallisille tydntekijoille jarjestetddan mahdollisuus jalkipuintiin yhteistydssa
tydéterveyshuollon kanssa. Palvelupaallikkd vastaa yhdessa johtavien sosiaalitydntekijdiden seka
tarvittaessa palvelulinjan johtajan kanssa asiakasviestinnasta. Asiakasviestinnassa kiinnitetaan

huomioita viestinnan oikeellisuuteen, nopeuteen sekad henkilékohtaiseen kontaktiin.

Perheoikeudellisten palveluissa seurataan saanndéllisesti valvovien viranomaisten selvityspyyntéja,
ohjauksia ja paatoksia seka kaydaan niiden sisallét keskeisin osin lapi yhdessa ammattiryhman tai

koko henkiloston kanssa.

limoitusvelvollisuus

Sosiaalihuollon henkiléstdlla on lakisaateinen ilmoitusvelvollisuus (Sosiaalihuoltolaki 48—49 §), mikali
se havaitsee tai saa tiedon epakohdasta tai epadkohdan uhasta asiakkaan sosiaalihuollon
toteuttamisessa. limoitus tulee tehda toiminnasta vastaavalle henkildlle, jonka on ilmoitettava asiasta
hyvinvointialueen sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. limoitus epakohdasta tai epakohdan uhasta
voidaan tehda salassapitosdanndsten estamatta. limoituksen tehneeseen henkiléon ei saa kohdistaa
kielteisia vastatoimia ilmoituksen seurauksena. llmoitus on vapaamuotoinen. Pirkanmaan
hyvinvointialeen tuottamien tai jarjestamien palveluiden ilmoitukset toimitetaan hyvinvointialueen

kirjaamoon, osoitteeseen kirjaamo@pirha.fi.

Sosiaalihuoltolain 35 §:n mukainen huoli-ilmoitus mahdollisesta sosiaalihuollon tarpeessa olevasta
henkildsta voidaan tehda www.pirha.fi -sivujen sahkdisen jarjestelman kautta
https://pirha.fi/sosiaalipalvelut-aikuisille. Huoli-ilmoitus on viranomaisen tyétehtavaan kuuluvaa, mutta

sen voi tehda myoés kuka tahansa kuntalainen lahimmaisestaan.


https://intra.pirha.fi/group/guest/vaaratapahtumat-ja-ep%C3%A4kohdat
http://www.pirha.fi
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Perheoikeudellisissa palveluissa kohdataan paljon perheitd, lapsia ja nuoria. Tydntekijan
virkavastuulla on tehda lastensuojelulain 25 §:n mukainen lastensuojeluilmoitus tai ennakollinen
lastensuojeluilmoitus tilanteissa, joissa syntyy huoli lapsen tai nuoren tilanteesta.
Lastensuojeluilmoitus voidaan tehda ottamalla yhteyttd puhelimitse lastensuojelupaivystykseen tai

tayttdmalla lastensuojeluilmoituksen sdhkdinen lomake Lastensuojeluilmoitus - pirha.fi.

Tyontekijoilla on myds holhoustoimilain 91 §:n mukainen ilmoitusvelvollisuus Digi- ja

vaestdtietovirastolle ilmeisen edunvalvonnan tarpeessa olevasta henkildsta.

4.3 Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen varmistaminen

Laatupoikkeamien, epakohtien ja lahelta piti -tilanteiden seka haittatapahtumien varalle maaritellaan
korjaavat toimenpiteet, joilla estetaan 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 yksikkdkohtaisesti.

Turvallisuuteen ja riskienhallintaan liittyvia asioita kasitelldadn perheoikeudellisten palveluiden
esihenkildtapaamisissa ja palvelulinjan johtoryhmassa. Naissa sovitaan, miten asioita korjataan
tydyhteisdtasolla, ja yksittaista asiakasta koskevat ennaltaehkaisevat toimet arvioidaan ja kirjataan
asiakastietoihin. Tyoturvallisuusasiat kasitellaan tarvittaessa lisaksi Pirkanmaan hyvinvointialueen
tydsuojelutoimikunnassa ja yhteistyétoimikunnassa. Korjaavista toimenpiteista tiedottamisesta
huolehditaan informoimalla henkil6stda tiimeissa, sahkopostitse seka erilaisilla toimintaohjeilla. Lisaksi

seurataan hyvinvointitasoista informaatiota intrassa.

4.4 Ostopalvelut ja alihankinta

Sopimuksen kautta hankittavan palvelun laadun tulee vastata omana toimintana tuotetun palvelun
laatua. Mikali puutteita havaitaan, varmistetaan potilas- / asiakasturvallisuus ja puutteet
dokumentoidaan. Viipymattd otetaan yhteytta yksikdn esihenkilddn ja kdynnistetdan vuoropuhelu

sopimuskumppanin kanssa laatupoikkeaman korjaamiseksi.

Sopimuskumppaneiden kanssa pidetaan saannolliset seurantaneuvotellut 1 — 2 kertaa vuodessa.
Seurantaneuvottelussa kasitelldan yhteistydhon, palvelun sisaltéon, sopimuskumppanin
toimintatapaan ja asiakasmaaraan liittyvat asiat seka kuluneen ajanjakson aikana saapunut
asiakaspalaute. Palaverissa sovitaan tarvittavat toimenpiteet, joilla varmistetaan, etta palvelun laatu

vastaa sille sopimuksessa sovittua tasoa.
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Asiakaspalaute sopimuskumppanin tuottamasta palvelusta kasitelldaan samaan tapaan kuin omasta
palvelutuotannosta saapunut palaute, sopimuskumppania kuullen. Laatupoikkeamiin puututaan
viipymatta kaynnistamallad keskustelut sopimuskumppanin kanssa laatupoikkeaman korjaamiseksi.
Yksikon esihenkild vastaa keskustelujen kdynnistdmisestd yhdessa palvelulinjan ostopalvelupaallikén

kanssa.

4.5 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

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

normaaliaikojen johtamisjarjestelmaan.

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

se julkaistaan hyvinvointialueen ulkoisilla sivuilla.

5 Omavalvontasuunnitelman toimeenpano, julkaiseminen, toteutumisen

seuranta ja paivittaminen

5.1 Toimeenpano

Palveluyksikon omavalvonnan kdytdnnon toteuttamisesta vastaa koko henkildsto.

Palveluiden laadullisista edellytyksista kts. kappale 3.

Omavalvontasuunnitelma seka suunnitelmaan tehdyt muutokset tallennetaan yksikon henkiléston
Teams-ryhman tiedostoihin, josta ajantasainen suunnitelma on saatavilla kaiken aikaa. Suunnitelma

kaydaan saannollisesti suullisesti lapi henkildston yhteisissa palavereissa. Suunnitelmaan tehdyista

muutoksista tiedotetaan erikseen.

5.2 Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja paivittaminen

Omavalvontasuunnitelman julkisuus

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 hyvinvointialueen verkkosivuilla

ja ne ovat nahtavina yksikoissa toiminnan luonteeseen soveltuvalla tavalla.
Pirhan julkaisusuunnitelma paivittyy.
Toteutumisen seuranta

Palveluyksikdn vastuuhenkilét ja henkildkunta seuraavat omavalvontasuunnitelmassa kuvatun
toiminnan toteutumista jatkuvasti. Jos toiminnassa havaitaan puutteellisuuksia, yksikdssa tehdaan

korjaavat toimenpiteet asian kuntoon saattamiseksi.

Omavalvontasuunnitelman péivitys

Pirkanmaan hyvinvointialueen omavalvontasuunnitelman pohja paivitetaan omavalvonta- ja
laatuasiantuntijaverkoston toimesta, kun hyvinvointialuetasoisessa sisallossa tapahtuu olennaisia

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

Palvelualueen / yksikbn omavalvontasuunnitelman paivityksesta vastaa yksikon vastuuhenkil®.
Omavalvontasuunnitelma paivitetaan, kun toiminnassa tai ohjeistuksissa tehdéaan muutoksia tai
kehittamistoimenpiteitd esimerkiksi havaittujen epakohtien, kehitettyjen omavalvonnan toimintamallien
tai palautteiden perusteella. Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan ja paivitetdan palveluyksikdssa

vahintaan kerran vuodessa.



6 Omavalvontasuunnitelman hyvaksynta

Omavalvontasuunnitelman allekirjoittaa palveluyksikon vastuuhenkil®/-t.
Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy lasten, nuorten ja perheiden palvelulinjalla

vastuualuejohtaja tai tdaman puuttuessa palvelulinjajohtaja.

Omavalvontasuunnitelma paivitetty, paikka ja paivays

Tampere 29.8.2024

Palveluyksikén vastuuhenkilo

Teija Virtanen

Palvelulinjajohtaja

Titta Pelttari

ﬁ g @ G pirha.fi

Seuraa meita somessa.
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