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ESIPUHE

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

» suunnitelma on pidettava julkisesti ndhtavana
» sen toteutumista on seurattava sdanndllisesti

» toimintaa on kehitettava asiakkailta seka toimintayksikén henkiléstélta sadnndllisesti ke-
rattdvan palautteen perusteella

Useat eri aikoina voimaan tulleet sdaddkset edellyttavat toiminnan ohjausta ja seurantaa. Osittain paal-
lekkaisten suunnitelmien valttdmiseksi sosiaali- ja terveysviraston kdyttésuunnitelmassa vuodelle 2016
madritellaan, etta asiakas- ja potilasturvallisuussuunnitelma integroidaan lainsdadannén edellyttaman
omavalvonnan kanssa.

Tama on Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan perheiden erityispalvelujen lapsiperheiden
sosiaaliohjauksen omavalvonta- ja asiakassuunnitelma.

Sosiaali- ja terveystoimialan yhteinen suunnitelma ja toimintayksikkékohtaiset suunnitelmat ovat saata-
vissa Helsingin kaupungin verkkosivuilla (www.hel.fi) ja yksikéiden toimitiloissa esim. ilmoitustaululla.

Omavalvontasuunnitelmaa tdydennetaan toiminnan muutosten mukaan ja suunnitelmien toteutumista
seurataan vuosittain.

Juha Jolkkonen
toimialajohtaja
sosiaali- ja terveystoimi
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1 TOIMIALAA KOSKEVAT TIEDOT

Palvelujen tuottaja
Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimiala

Tyoyksikon nimi '
Perheiden erityispalvelut/ Keskitetyt perheiden erityispalvelut/ Lapsiperheiden sosiaaliohjaus

1.1 Tyoyksikkoa koskevat tiedot

Tyoyksikon katuosoite
Malmin asematie 3 A, 3. krs

Postinumero Postitoimipaikka
00700 Helsinki

Tyoyksikon vastaava esimies
Lapsiperheiden sosiaaliohjaus/ Tarja Tirkkonen

Puhelin
09 310 41351

Sahkoposti
tarja.tirkkonen@hel fi
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2 ASIAKASTURVALLISUUS- JA OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN

2.1 Suunnittelusta ja seurannasta vastaavien henkildiden yhteystiedot

Toimintayksikon suunnittelusta ja seurannasta vastaavien henkildiden yhteystiedot

Keskitettyjen palvelujen paallikkd Markus Salonen
puh. 09 310 44527
markus.salonen@hel fi

Lapsiperheiden sosiaaliohjauksen johtava ohjaaja Tarja Tirkkonen
puh. 09 310 41351
tarja.tirkkonen@hel fi

2.2 Suunnitelman seuranta ja raportointi

Suunnitelmat paivitetaan aina, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja asiakasturvallisuuteen
liittyvia oleellisia muutoksia.

Suunnitelma on nahtédvana Helsingin kaupungin verkkosivuilla www.hel fi/sote seka tydyksikkéjen omilla
verkkosivuilla, ja paperiversiona yksikdissa asiakkaiden luettavissa.
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3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

3.1 Toiminta-ajatus

Sosiaali- ja terveystoimialan perustehtéva on edistéa helsinkilaisten terveytta, hyvinvointia ja sosiaalista
turvallisuutta. Toimintaa ohjaavat Helsingin kaupungin arvot ja eettiset periaatteet. Tavoitteena on, etta
palvelut ovat alan parhaimmistoa ja ne jarjestetaan kustannustehokkaasti. Hoito on vaikuttavaa ja tur-
vallista. Osaava henkilosto tukee helsinkilgisia edistamaan terveyttaan ja hoitamaan sairauksiaan.
Asiakaspalvelu on ystavallista ja sujuvaa. Helsingin sosiaali- ja terveystoimi on hyva ja haluttu tydnanta-
ja, joka huolehtii henkilosténsa tydhyvinvoinnista.

3.1.1 Lapsiperheiden sosiaaliohjaus toiminta-ajatus

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 16§:n mukaisella sosiaaliohjauksella tarkoitetaan yksildiden, perheiden
ja yhteiséjen neuvontaa, ohjausta ja tukea palvelujen kaytossa seka yhteisty6ta eri tukimuotojen yh-
teensovittamisessa. Tavoitteena on yksildiden ja perheiden hyvinvoinnin ja osallisuuden edistdminen
vahvistamalla eldaménhallintaa ja toimintakykya.

Lapsiperheiden sosiaaliohjauksen yksikén kohderyhmana ovat alle kouluikaisten lasten perheet, seka
perheet, joissa on pienia koululaisia. Sosiaaliohjaajat tukevat, ohjaavat ja neuvovat vanhempia arjen
hallinnassa seka lasten kasvatuksessa ja hoidossa. Tydskentely on suunnitelmallista ja maaraaikaista
ja tapahtuu paasaantoisesti perheiden kotona. Palvelu on perheille maksutonta.

3.2 Arvot ja toimintaperiaatteet

Sosiaali- ja terveystoimen henkiltsté noudattaa Helsingin kaupungin palveluksessa ollessaan Helsingin
kaupungin arvoja seka kaupungin eettisia periaatteita. Arvot ja eettiset periaatteet ovat osa organisaa-
tiokulttuuria, joka tulee nakyvaksi henkildston toiminnassa ja kayttaytymisessa.

Helsingin kaupungin arvot ovat

Asukaslahtéisyys

Ekologisuus

Oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisuus
Taloudellisuus

Turvallisuus

Osallisuus ja osallistuminen
Yrittajamielisyys

Sosiaali- ja terveystoimessa arvot tarkoittavat

Asukaslahtoisyys
- Kehitamme sosiaali- ja terveyspalvelujamme asukkaiden tarpeista lahtien ja tutkittuun tietoon ja
osaamiseen perustuen

« Tuemme asukkaita ottamaan vastuuta omasta hyvinvoinnistaan, terveydestéén ja sairauksiensa hoi-
dosta

- Toimimme aktiivisesti vaestoryhmien valisten terveys- ja hyvinvointierojen kaventamiseksi tiiviissa
yhteistydssa kaupungin muiden hallintokuntien ja kansalaisjarjestéjen kanssa

« Palvelu kaynnistyy ensimmaisestd kohtaamisesta ja asiakas saa sen silloin kun han sita tarvitsee

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

« Kunnioitamme asiakkaan ja potilaan itseméaéraamisoikeutta ja valinnanvapautta

« Palvelemme asiakkaitamme ammattitaitoisesti, laadukkaasti ja monikulttuurisuus huomioon ottaen
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» Toimintaamme ohjaa periaate "Tulit juuri oikeaan paikkaan, miten voin auttaa?”

Ekologisuus

« Edistamme toiminnassamme ihmisten hyvinvointia ja terveytta seka ympariston terveellisyytta pitka-
janteisesti haittoja ennalta ehkaisten

» Tuemme yhteiskunnan ja tydympaériston kestéavaa kehitysta

» Sdastamme luontoa ja luonnonvaroja

» Toimintaamme kuvaa periaate "Huolehdimme tyépaikastamme kuin kodistamme”

Oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisuus

= Jaamme kéaytettdvissa olevat voimavarat vaestdn tarpeet huomioon ottaen.
* Kohdennamme voimavarat parhaaseen mahdolliseen ndyttéén perustuen
* Heitteille ei jateta ketéaan

* Kohtelemme toisiamme reilusti ja tasapuolisesti

* Toimintaamme ohjaa periaate "Kaikki toimemme rakentavat luoftamusta”

Taloudellisuus

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

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

* Tunnistamme riskeja ja varaudumme niihin

* Toimintaamme ohjaa periaate “Isdnnéténta rahaa ei ole”

Turvallisuus

* Tarjoamiimme sosiaali- ja terveyspalveluihin voidaan luottaa kaikissa olosuhteissa, myés kriisitilan-
teissa

* Teemme hyvin, mitd lupaamme emmeka jata avuntarvitsijaa yksin

* Potilas- ja asiakasturvallisuus on keskeinen toimintaamme ohjaava tekija

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

» Huolehdimme henkiléstén osaamisesta, tyéhyvinvoinnista ja tyéturvallisuudesta.

* Edesautamme osaltamme Helsingin kehittymista turvalliseksi ja sosiaalisesti tasapainoiseksi kaupun-
giksi

= Toimintaamme ohjaa periaate: "Ennakoimme ja huolehdimme”

Osallisuus ja osallistuminen

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

* Helsinkildinen on oman terveystietonsa omistaja

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

Yrittdjamielisyys

« Johtamistapa tukee henkiléstén mahdollisuutta toimia joustavasti ja aloitteellisesti, vastata asiakkais-
taan, sitoutua tyéhonsa ja vaikuttaa ammattitaidollaan tyéyhteisénsa parhaan tuloksen aikaansaami-
seen

= Jokaisella on vastuu toiminnan jatkuvasta parantamisesta

» Toimimme hyvéassa yhteistydssa eri yhteistyétahojen kanssa kehittdessamme ja tuottaessamme pal-
veluja

» Toimintamme kehittdmista ohjaa “Intohimo parempaan”
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4 RISKINHALLINTA

4.1 Riskinhallinnan jarjestelmit ja menettelytavat

Asiakas- ja potilasturvallisuus sekd omavalvonta perustuvat riskinhallintaan, jossa palveluun liittyvia ris-
keja ja mahdollisia epakohtia otetaan huomioon monipuolisesti. Riskinhallinnassa laatua ja asiakastur-
vallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta ne kriittiset tyovaiheet, joissa toiminnalle asetettujen
vaatimusten ja tavoitteiden toteutuminen on vaarassa. Riskinhallintaan kuuluu myés suunnitelmallinen
toiminta epakohtien ja todettujen riskien poistamiseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittata-
pahtumien kirjaaminen, analysointi, raportointi ja jatkotoimien toteuttaminen.

Riskinhallinnan edellytyksena on, etté tydyhteiséssé on avoin ja turvallinen ilmapiiri, jossa seka henkilos-
16 etta asiakkaat ja heidan omaisensa uskaltavat tuoda esille laatuun ja asiakas- ja potilasturvallisuuteen
liittyvia epakohtia.

Henkilskunta osallistuu laadunhallinnan ja asiakasturvallisuuden kehittdmiseen ja saa palautetta oppi-
mista ja oman toimintansa kehittamista varten. Muistutukset ja kantelut kasitellaan tapahtumassa mu-
kaan olleiden kanssa. HaiPro-ilmoitukset kasitelldan tyopaikoilla erillisen ohjeen mukaisesti. llmoituksista
saatua tietoa hyddynnetaan toiminnan kehittdmisessa.

Tydyhteisén koulutus ja tyéyhteisolle laadittavat turvaohjeet seka tekniset turvajarjestelmat ovat ensisi-
jaisia keinoja vaara- ja uhkatilanteisiin varautumisessa. Uusien tydntekijdiden perehdyttadminen toimipis-
teen turvallisuusjarjestelyihin, turvallisuussuunnitelmiin ja turvaohjeisiin on valttamatonta. Turvallisuus-
ongelmien tunnustaminen ja avoin kasittely luo pohjan turvallisuuskulttuurille.

4.2 Riskinhallinnan tyonjako

Sosiaali- ja terveystoimen turvallisuustoiminta on kokonaisuus, jolla pyritddn turvaamaan toimialan mah-
dollisimman hairiéton perustehtévan toteuttaminen ja palvelutuotanto niin arkipaivassa ja normaaliolojen
hairictilanteissa kuin poikkeusoloissakin. Turvallisuusty6ta johtaa toimialajohtaja ja linjajohto sosiaali- ja
terveystoimen johtosaannéssa' maéritellylla tavalla. Turvallisuuden hallinta on osa organisaation koko-
naisvaltaista riskienhallintaa. Kaupungin riskienhallintaohje? maarittelee vastuut ja menettelytavat ris-
kienhallinnan toteuttamisessa. Toimialan oma ohjeistus® kokoaa yhteen sosiaali- ja terveystoimialan tur-
vallisuustoiminnan kokonaisuuden.

Sosiaali- ja terveystoimialan kaikissa toimipisteissa laaditaan kokonaisvaltaiset, vuosittain tarkistettavat
turvallisuus- ja pelastussuunnitelmat, joissa kasitellaan henkildkunnan, asiakkaiden, potilaiden ja Kiinteis-
tén turvallisuuteen riskienarvioinnin perusteella vaikuttavat uhkatekijat ja varautumistoimenpiteet ndiden
varalle. Turvallisuus- ja pelastussuunnitelmat sisaltavat pelastuslain ja tyoturvallisuuslain edellyttamat
vaatimat asiat. Lapsiperheiden sosiaaliohjaus toteutetaan paaosin asiakkaiden kodeissa, joten suunni-
telma sisaltaa tiedot siita, milla tavalla vaaratilanteita ennaltaehkaistaan, miten niihin varaudutaan ja mil-
|4 tavalla onnettomuustilanteissa toimitaan.

Johdon tehtavana on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita, etta tyonte-
kijoilla on riittévasti tietoa turvallisuusasioista. Johto vastaa siita, etta toiminnan turvallisuuden varmista-
miseen on osoitettu riittavasti voimavaroja. Heilla on myds paévastuu mydnteisen asenneymparistén
luomisessa turvallisuuskysymyksia kohtaan. Riskinhallinta vaatii aktiivisia toimia myos muulta henkilés-
tolta. Tyéntekijat osallistuvat turvallisuustason ja -riskien arviointiin, asiakasturvallisuus- ja omavalvonta-
suunnitelman laatimiseen ja turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteuttamiseen.

Riskinhallinnan luonteeseen kuuluu, ettei tyé ole koskaan vaimista. Koko yksikén henkildkunnalta vaadi-
taan sitoutumista, kykya oppia virheista seka muutoksessa elémistd, jotta turvallisten ja laadukkaiden

1 Kaupunginhallitus 6.6.2012, 202§
2 Riskienhallinta ja sisdinen valvonta Helsingin kaupunkikonsernissa 10.10.2011, khs 14.11.2011, 1022§
3 pysyviisohje Henkil-, toimitila- ja rikosturvallisuuden yleisohje PYSYQ071 28.2.2014
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palveluiden tarjoaminen on mahdollista. Eri ammattiryhmien asiantuntemus saadaan hyddynnetyksi ot-
tamalla henkilostd mukaan omavalvonnan suunnitteluun, toteuttamiseen ja kehittamiseen.

Tybpaikan vaarojen arviointi tehdaan yhteistoiminnallisesti ja kirjataan Tydsuojelupakki-ohjelmaan. Myds
tyéterveyshuollon lakisaateisissa tydpaikkaselvityksissa kartoitetaan ty6paikan olosuhteet ja arvioidaan
niiden terveydellinen merkitys.

4.3 Riskien tunnistaminen

Asiakas- ja potilasturvallisuutta edistetdan ja korjataan toimialatasolla |&ddkehoito-osaamisen, hoitoon
liittyvien infektioiden torjunnan, palvelun ja asiakastyén dokumentoinnin, osto- ja tukipalvelujen, alueelli-
sen yhteistydn ja fyysisen ympaéristén osalta.

Tyéntekijat ilmoittavat havaitsemansa epakohdat, laatupoikkeamat ja riskit omalle esimiehelleen. Asiak-
kaisiin kohdistuneista vaaratapahtumista tyéntekijat tekevat ilmoituksen HaiPro-jarjestelman kautta. So-
siaalihuoltolain edellyttamana tydntekijéiden on viipymétta ilmoitettava tydnantajalle havaitessaan epa-
kohdan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. Tydsuojelupakkiin tehd&an ilmoitus tydntekijéihin
kohdistuneista turvallisuuspoikkeamista seka uhka- ja vakivaltatilanteista.

4.4 Riskien kisitteleminen

Haittatapahtumien ja lahelta piti -tilanteiden kasittelyyn kuuluu niiden kirjaaminen, analysointi ja rapor-
tointi. Vastuu riskinhallinnassa saadun tiedon hyddyntdmisesta kehitystydssa on esimiehelld, mutta tyén-
tekijéiden vastuulla on tiedon saattaminen johdon kayttéon.

Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu myds niista keskustelu tyéntekijéiden, asiakkaan ja tarvittaessa
omaisen kanssa. Jos tapahtuu vakava, korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta tai
omaista informoidaan korvausten hakemisesta.

Helsingin kaupunki on laatinut tyéhyvinvoinnin edistédmisesta kaupunkitasoisen suunnitelman. Haipro ja
Ty6suojelupakki ovat vélineitd suunnitelman seurannan toteuttamisessa. HaiPro-ilmoitusten kasittely ja
seuranta on kuvattu liitteessa 1 "HaiPro-ilmoitusten kasittely sosiaali- ja terveystoimessa”. Liitteessé 2 on
kuvattu sosiaalihuoltolain alaan kuuluva henkiléstén ilmoitusvelvollisuus HaiPro-jarjestelmaan. Sosiaali-
huoltolain alaisten palveluiden osalta iimoitukset kirjataan liitteessa 3 kuvattuun SosPro-jarjestelmaan,
mikali ne koskevat epékohtia tarjotussa palvelussa. Esim. tapaturma kirjataan HaiPro-jarjestelmaan, kun
taas epakohdaksi luokiteltava heikko palvelun laatu kirjataan SosPro-jarjestelmaan.

4.5 Korjaavat toimenpiteet
Laatupoikkeamien, |&helté piti -tilanteiden ja haittatapahtumien varalle madaritelldan korjaavat toimenpi-
teet, joilla estetaan tilanteen toistuminen jatkossa. Téllaisia toimenpiteitd ovat muun muassa tilanteiden
syiden selvittaminen ja tata kautta menettelytapojen muuttaminen turvallisemmiksi. Myds korjaavista
toimenpiteista tehdaan seurantakirjaukset ja -ilmoitukset.

HaiPro-jarjestelméssa toimenpiteet kirjataan kohtaan "Kuvaus toimenpiteiden toteuttamisesta”. Sosiaali-
huoltolain edellyttdma tyéntekijan ilmoitusvelvollisuus on kuvattu tdmén suunnitelman kohdassa 8.6.

4.6 Muutoksista tiedottaminen

Esimiehet vastaavat toiminnan toteutumisesta ja sitd tukevasta riittdvasta ja ajantasaisesta ohjeistukses-
ta seka tiedottavat tarvittavista muutoksista tyéskentelyssa (myds todetuista tai toteutuneista riskeista ja
niiden korjaamisesta) henkilékunnalle ja muille yhteistyétahoille.
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5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

5.1 Palvelutarpeen arviointi

Palvelutarpeen arvicinnista on saédetty sosiaalihuoltolaissa. Arviointi tehdaan asiakkaan elamantilan-
teen edellyttamassa laajuudessa yhteistydssa asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaisensa ja laheisensa
seka muiden toimijoiden kanssa moniammatillisena yhteistyéné. Arvioinnin lahtékohtana on asiakkaan
oma nakemys voimavaroistaan ja niiden vahvistamisesta. Arviointia tehtaessa on kunnioitettava asiak-
kaan itsemaaraamisoikeutta ja otettava huomioon hénen toiveensa, mielipiteensa ja yksilélliset tar-
peensa.

5.2 P&aitos palvelusta

Asiakkaat hakeutuvat lapsiperheiden sosiaaliohjaukseen ottamalla itse yhteytta alueensa sosiaaliohjaa-
jaan tai yhteystydkumppanin lahettdmana tai saattamana. Lapsiperheiden sosiaaliohjauksesta ei tehda
viranomaispaatosta.

5.3 Palvelusuunnitelma

Palvelun tarve kirjataan asiakkaan suunnitelmaan Pegasos-potilastietojarjestelmaan. Suunnitelman
tavoitteena on auttaa asiakasta saavuttamaan yhteisesti sovitut tavoitteet. Suunnitelman avulla seura-

taan asiakkaan palvelutarpeessa tapahtuvia muutoksia. Suunnitelmaa paivitetaan asiakkaan palvelu-
tarpeen muuttuessa.

5.4 Itsemairaimisoikeuden vahvistaminen

Lapsiperheiden sosiaaliohjauksen asiakassuunnitelmasta sopimiseen sisaltyy itsemaaraamisoikeus.
ltsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkildkohtaiseen
vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen littyvét laheisesti oikeudet yksityisyyteen ja
yksityiselaman suojaan. Henkilokohtainen vapaus suojaa henkil6n fyysisen vapauden ohella myés ha-
nen tahdonvapauttaan ja itsemaaraamisoikeuttaan. Henkilékunnan tehtavana on kunnioittaa ja vahvis-

taa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea hanen osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja
toteuttamiseen.

5.5 Asiakkaan kohtelu

Asiakkaiden kohtelu pohjautuu kaupungin arvoihin' ja lainsaédénnon asettamiin vaatimuksiin 2. Naméa
kaydaan lapi uusien tyéntekijéiden kanssa jo perehdytysvaiheessa. Jos asiakas on tyytyméaton saa-
maansa palveluun tai kohteluun, han voi olla yhteydessa toimintayksikon paallikkdon tai kaantya sosi-
aali- tai potilasasiamiehen puoleen. Asiakkaalla on myés oikeus tehda muistutus toimintayksikén vas-
tuuhenkilolle tai johtavalle viranhaltijalle, mikali han on tyytymétén kohteluunsa.

Yksikéssa Kiinnitetaan huomiota ja tarvittaessa reagoidaan epaasialliseen tai loukkaavaan kaytokseen
asiakasta kohtaan.

5.6 Asiakkaan osallisuus

Asiakkailla on mahdollisuus osallistua hoidon ja palvelun laadun arviointiin mm. antamalla palautetta
tyontekijéille ja esimiehille.

1 Arvot on kasitelty kohdassa 2.2

2 | aki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000, 4§: Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta

laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaé kohtelua iiman syrjintéé. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hdanen ihmisarvoaan
loukata seké ettd hénen vakaumustaan ja yksityisyyttdén kunnioitetaan.
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Internetin kautta saa antaa my6s jatkuvaa palautetta. Saadusta palautetiedosta julkaistaan saanndlli-
sesti yhteenveto toimialan internet-sivulla http://www.hel.filiwww/sote/fi/palaute/osallistu-ja-vaikuta/
Palautetta voi antaa suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Asiakkaat voivat osallistua myés erilaisiin kyse-
lyihin, joita tehdaan seka toimipisteissa etta toimialatasoisesti.

5.7 Palautteen kerdaminen

Asiakaspalautetta saadaan mm. asiakastapaamisten ja asiakaskayntien yhteydessa. Lisdksi spontaania
asiakaspalautetta tulee tyontekijéille ja esimiehille puhelimitse, sdhkdpostilla ja kirjeitse. Palautetta saa-
daan asiakkailta kaupungin sahkoisen palautejarjestelman kautta.

Lapsiperheiden sosiaaliohjauksen yksikéssa kysytaan asiakaspalaute asiakassuhteen paattymisen jal-
keen Digium-kyselylla. Asiakkailta kysytaan palautetta tyéskentelyn laadusta seka vaikuttavuudesta.

5.8 Palautteen kdsittely ja kdytto toiminnan kehittamisessa

Asiakkaiden palautteisiin vastataan viipymatta, ja palautteet kdydaan lapi henkiléston ja tarvittavien pal-
veluntuottajien kanssa. Havaittuihin laatupoikkeamiin puututaan valittémasti. Kyselyjen tuloksia ja asia-
kaspalautteista saatua tietoa kasitellaan tydyksikdissa ja niitd kdytetdan toiminnan kehittdmisessa. Pa-

lautetietoa kdytetddn myés koulutustarpeita arvioitaessa.

6 ASIAKKAAN OIKEUSTURVA

Sosiaali- ja terveystoimessa toimii asiakkaiden neuvonnassa apuna potilasasiamies ja sosiaaliasiamies.

Potilasasiamies ja sosiaaliasiamies neuvovat asiakkaita ja heidan omaisiaan heitd askarruttavissa asi-
oissa. Ensisijaisesti ongelmallista asiaa kannattaa selvittda ensin asiakkaan asiaa hoitaneen tyéntekijan
ja tyoyksikon esimiehen kanssa. Jos asia ei ndin selvid, voi ottaa yhteyttd sosiaaliasiamieheen. Tarvit-
tavat yhteystiedot on saatavilla myds kyseisesta tydyksikdsta. '

6.1 Sosiaaliasiamies

Sosiaaliasiamies
» neuvoo asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa
e avustaa muistutuksen teossa’
o tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja to-
teuttamiseksi
» seuraa asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antaa siitd selvitys vuosittain
kunnanhallitukselle.

Kun asiakas kokee tulleensa vaarin kohdelluksi julkisessa tai yksityisessa sosiaalihuollossa tai tarvitsee
neuvoja oikeuksistaan, han voi olla yhteydessa sosiaaliasiamieheen.

Sosiaaliasiamiehen tehtdava on neuvoa-antava. Sosiaaliasiamies ei tee paatdksia eikd myénna etuuksia.
Sosiaaliasiamieheen voivat olla yhteydessa myds asiakkaiden omaiset ja ldheiset, muut kuntalaiset ja
sosiaalihuollon asiakkaiden asioissa toimivat yhteistyttahot.

Sosiaaliasiamiesten yhteystiedot

. ma klo 13-15, ti ja to klo 10-12

o puh. 09 310 43365

Postiosoite, PL 6060, 00099 Helsingin kaupunki
Kayntiosoite, Toinen linja 4 A

1 Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000, 23§
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Sahkopostiosoite sosiaaliasiamies(at)hel.fi

Sahkopostitse lahetetyt viestit eivéat kulje tietoverkossa suojatussa muodossa, joten salassa pidettavien
tietojen tietoturva voi vaarantua. Yhteydenottaja lahettaa sahkopostin omalla vastuullaan. Sosiaali-
asiamies ei voi lahettaa salassa pidettavia tietoja sahkdpostitse. Sosiaaliasiamies ottaa asiakkaaseen
paasaantsisesti yhteytta puhelimitse tai postitse. Mikali yhteydenottaja paattaa |&hestyd sahkopostitse,
tulee sahkoépostiviestissa olla lahettéjén yhteystiedot. Henkilokohtaisesta tapaamisesta tulee aina sopia
etukateen.

Sosiaalihuoltolain mukaan tehdysti paatoksesta valittaminen :
Sosiaalihuoltolain perusteella tehtyjen paétosten, sekd mydnteisten etta kielteisten paatdsten, mukana
tulee ohjeet muutoksenhakuun. Sosiaalihuoltolain perusteella tehtyyn paatékseen tyytymatdén voi hakea
muutosta paatoksen mukana tulleiden ohjeiden mukaan. Ohjeissa kerrotaan muutoksenhaun muoto ja
maaraajat, joita on ehdottomasti noudatettava tai muutoin muutoksenhaun mahdollisuus raukeaa. Lisa-
tietoja muutoksenhausta voi kysya paatéksen tehneesté yksikosta tai sosiaaliasiamiehelta.

6.2 Neuvontanumerot

Sosiaalipalvelujen neuvontaa annetaan kaikissa sosiaalipalvelujen yksikoissa kuten palvelukes-
kuksissa, sosiaali- ja lahityon ja ymparivuorokautisen hoidon yksikéissa, joissa toimii sosiaalityéntekijoi-
ta ja sosiaaliohjaajia.

Helsingin sosiaalipaivystys puh. 020 696 006. Helsingin kaupungin sosiaalipaivystys on paivystava
sosiaaliviranomainen.

Helsingin kriisipdivystys puh. 09 310 44222 antaa keskusteluapua ja tukea &killisissa kriisitilanteissa
ympari vuorokauden.

Terveyspalvelujen neuvonta on keskitetty kaikkina viikonpaivina ja vuorokauden aikoina toimi-
vaan puhelinpalveluun numerossa 09-310 10023. Terveyspalvelujen neuvontaa saa myds jokaisesta
terveydenhuollon toimipaikasta aukioloaikoina.

Seniori-info-puhelinneuvonta on tarkoitettu helsinkiléisille ikaantyneille ja heidan asioitaan hoitaville 1&-
heisille. Palveluneuvontaa on ma - pe kio 8.30 — 12, puh. 09 310 44556, seniori.info@hel.fi. Soittajia
neuvovat palvelukeskusten sosiaaliohjaajat. Palveluja koskeviin kysymyksiin vastataan myds sdhkopos-
titse. Seniori-infon numerossa ei ole jonotusmahdollisuutta.

Kaupungin verkkosivut http://www.hel.filmww/helsinki/fi tarjoavat tietoa Helsingin sosiaali- ja terveyspal-
veluista.

6.3 Helsingin neuvontapalvelu Virka-info

Virka-info on Helsingin kaupungin yleisneuvontapiste kaupungintalol-

| A= \ la. Se palvelee kaikkia helsinkiléisia. Lisaksi Virka-info tarjoaa erityis-
l" in£3,...--‘

neuvontaa maahanmuuttoasioissa.

L

09-310 11 111

Virka-info palvelee monipuolisesti ;

Palveluneuvojat opastavat ja neuvovat Helsingin kaupunkia ja sen palveluja koskevissa kysymyksissa.
Virka-infosta myds saat tietoa elaméastd Suomessa kun muuttaa ulkomailta Helsinkiin: esimerkiksi oles-
keluluvista, Suomen kansalaisuudesta, EU-kansalaisen oleskeluoikeuden rekisterdinnista ja perusasiat
suomalaisesta sosiaaliturvasta. Suomen ja ruotsin kielen liséksi Virka-info palvelee mm. englanniksi,
venajaksi, arabiaksi, ranskaksi, kiinaksi, berberiksi, kurdiksi, somaliksi, turkiksi, dariksi ja persiaksi (far-
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si) seka bulgariaksi. Virka-info on maahanmuuttoviraston, Helsingin maistraatin ja poliisin yhteispalve-
lupiste. Virka-infon hyllyilla on laaja valikoima Helsinki-aiheisia esitteita ja tietoa opiskelusta ja suomen
kielen kursseista. Asiakkaiden kaytdssa on kuusi tietokonetta seka wlan-yhteys. Lehtinurkkauksessa
on mahdollisuus lukea sanomalehtié ja aikakauslehtid suuresta valikoimasta tieteen ja taiteen seké
viihteen saralta.

Ota yhteyttal

« tule kdymaan Virka-infossa kaupungintalolla, Sofiankatu 1/Pohjoisesplanadi 11-13, (ma—pe 9—

19, la—su 10-16)

« soita Virka-infoon, puhelin (09) 310 11 111 (ma-pe 9-15)

« laheta sahkopostia osoitteeseen virkainfo@hel fi

« laheta verkkosivuilla kysymys tai palautetta http://www.hel.fi/palaute.
Tarvitsemansa tiedot voi myds hakea kaupungin verkkosivuilta osoitteessa www.hel fi (suomeksi, ruot-
siksi, englanniksi, saksaksi, ranskaksi ja vendjaksi) tai muilla kielilld Infopankista.

6.4 Muistutusten, kantelujen ja muiden valvontapaatésten kasittely

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon tyéyksikdssa tai
sosiaalihuoltoa muutoin jarjestettdessa. Muistutus kohdistuu asiakkaan sosiaalihuollon tosiasialliseen
jarjestamiseen eli viranomaisen menettelyyn; erityisesti siihen, miten asiakas on kokenut kohtelunsa
sosiaalihuollon tyéyksikdssa.

Muistutus tehddan sosiaalihuollon ja terveydenhuollon tyéyksikén vastuuhenkil6lie tai johtavalle viran-
haltijalle. Muistutus on vapaamuotoinen, eika sen tekeminen rajoita asiakkaan oikeutta hakea muutosta
siten kuin siitéd on erikseen saadetty. Muistutuksen tekeminen ei myéskaan vaikuta asiakkaan oikeuteen
kannella asiasta sosiaalihuoltoa valvoville viranomaisille tai esimerkiksi muille kunnan viranomaisille.

Pysyvaisohjeessa’ maaritelladn menettelytavat vahinkoa ja vahingonkorvausta koskevissa asioissa,
jotka sisaltyvat vahingonkorvauslakiin. Taman lain mukaisesti korvataan myés sosiaali- ja terveystoi-
messa asiakkaille/potilaille, heiddn omaisilleen, sosiaali- ja terveystoimen tai toisen kaupungin toimialan
henkilékunnalle, toiselle toimialalle ym. sosiaali- ja terveystoimen toiminnassa aiheutuneet vahingot.

Hallintolain mukaan muistutukseen on annettava vastaus ilman aiheetonta viivytysta. Asiakkaalle on
pyynnésta kerrottava vastauksen arvioitu antamisajankohta ja vastattava kasittelyn etenemista koske-
viin tiedusteluihin.

Muistutukseen ja kanteluun vastaamiselle on asetettu kohtuullinen vastaamisaika, joka on yksi kuukaut-
ta muistutuksen ja kantelun saapumisesta yksikén tietoon. Pysyvéisohjeissa? on madritelty toimintata-
vat, miten asiakkaiden tekemiin muistutuksiin ja kanteluihin vastataan. Yksikén toimintaa koskevat
muistutukset ja kantelut kéydaan yksikdissa I&pi ja havaittuihin laatupoikkeamiin puututaan valittémasti.

1 Pysyvéisohje Vahinkoa ja vahingon korvaamista koskevat ohjeet PYSY032 29.10.2013
2 pysyviisohje Lausuntojen ja vastausten valmistelu kanteluihin ja muistutuksiin PYSY038 1.5.2014
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7 PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA

7.1 Hyvinvointia ja toimintakykya yllapitéva toiminta

Asiakkaan terveydentilaa, toimintakykyé ja hyvinvointia seurataan saannollisesti kotikdynneilla seka
yhteistyotapaamisilla yhteistytahojen kanssa.

7.2 Yhteistyo muiden palveluntuottajien kanssa - alihankintana tuotetut
palvelut

Sosiaali- ja terveystoimen hallinnon hankintapalvelut vastaa keskitetysti palvelujen kilpailutuksesta,
hankinnasta ja valvonnasta.

8 HENKILOSTO

8.1. Henkiléston maira, rakenne ja ammattien harjoittamisen edel-
lytykset ja valvonta

Tybyksikdssa on monipuolinen ja yksikén asiakastarpeita vastaava henkilosté. Henkilgstomitoitusta
suunniteltaessa ja arvioitaessa otetaan huomioon asiakkaiden toimintakyky ja avun tarve, palvelura-
kenne, palvelujen tuottaminen ja saatavuus seka henkilgst66n ja tyon organisointiin liittyvat tekijat.
Sosiaalihuollon ammattien harjoittamisen vaatimukset on saadetty sosiaalihuollon ammattihenkil6ista
annetussa laissa (817/2015). Sosiaalihuollon ammateissa toimiminen edellyttaa koulutuksen ja Valviran
laillistuksen tai rekisterdinnin lisaksi riittavia ammattitaito- ja -tietoja, seka sita, ettad henkilo kykenee ter-
veydentilansa ja toimintakykynsa puolesta toimimaan ammatissaan.

Sosiaali- ja terveystoimialan ohjeistuksen mukaan' tyénantaja tarkistaa ennen paatosta palvelukseen
ottamista, etta palkattavalla henkildlla on tutkinnon liséksi myds Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvon-
taviraston Valviran rekisterdinti. Sosiaali- ja terveystoimiala edellyttaa, etta seka laillistetut etta nimike-
suojatut ammattinenkilét on merkitty Valviran rekisteriin.

Laki sosiaalihuollon ammattihenkildista (817/2015) tuli voimaan 1.3.2016. Sosiaalihuollon ammattihenki-
I6laki tuo oikeuksia ja velvollisuuksia sosiaalihuollon henkildstélle ja Valviralle uusia velvoitteita ja tehta-

via. Ammattihenkildlaki varmistaa ja turvaa sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksia ja asiakasturvallisuutta
aiempaa paremmin.

8.1.1 Lapsiperheiden sosiaaliohjauksen henkildston mééra ja rakenne

Nimike Maara
johtava ohjaaja 1
sosiaaliohjaaja 27
Yhteensa 28

8.2 Yksikon sijaisten kdayton periaatteet

Asiakkaiden asiakasturvallisuus varmistetaan huolehtimalla riittavasta henkilostoméaéarasta ja osaami-
sesta.

' Pysyvaisohje Kelpoisuus, ammatinharjoittamisoikeudet ja ammattihenkildiden valvonta sosiaali- ja terveystoimessa PYSY057
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8.3 Henkiléstovoimavarojen riittivyyden varmistaminen

Henkiléstésuunnittelua tehdaan ennakoivasti muutamaksi vuodeksi eteenpéin riittdvan ja osaavan hen-
kiloston turvaamiseksi. Valtuustokauden toimialatasoisessa strategiasuunnitelmassa on suunniteltu
henkilostotarvetta ja tdman toteutumista seurataan strategisilla seurantamittareilla. Suunnitelmat toi-
meenpannaan vuositasona talousarviossa ja siihen perustuvassa kayttésuunnitelmassa.

8.4 Henkiléstdn rekrytoinnin periaatteet

Sosiaali- ja terveystoimialan henkiléstén rekrytointi perustuu kaupungin virkoja ja tyésuhteisia tehtavia
koskeviin ohjeisiin, kaupungin talousarvion noudattamisohjeisiin, sosiaali- ja terveystoimialan tulosbud-
jettiohjeisiin seka tayttélupia ja henkilékunnan palvelukseen ottamista koskeviin ohjeisiin'. Tyévoiman
muutostarpeet esitetdan seuraavan vuoden talousarvioesityksessa. Helsingin sosiaali- ja terveystoi-
messa on ammattihenkiléille madaritelty kelpoisuusvaatimukset, jotka ilmoitetaan aina tyépaikkailmoituk-
sessa. Tyontekijéiden soveltuvuus ja luotettavuus tydtehtaviin arvioidaan rekrytointitilanteessa.

8.5 Henkiloston osallistuminen turvallisuuden kehittamiseen

Henkilékunta osallistuu monin tavoin moniammatilliseen laadunhallinnan ja asiakas-/potilasturvalli-
suuden kehittdmiseen ja saa palautetta oppimista ja oman toimintansa kehittamista varten. Muistutukset
ja kantelut kasitelldan tapahtumassa mukaan olleiden kanssa. HaiPro-ilmoitukset kasitelldan tyépaikoil-
la erillisen ohjeen mukaisesti. lImoituksista saatua tietoa hyédynnetaan toiminnan kehittdmisessa. Hen-
kilékunnalle jarjestetaan toimialan sisaisia asiakas- ja potilasturvallisuuskoulutuksia.

Intranetissa on koko henkilékunnan kaytettdvissa asiakas-/potilasturvallisuussivusto. Sinne on koottu
yleistietoa asiakas-/potilasturvallisuudesta ja kerrotaan toimialan omasta toiminnasta sen edistdmiseksi.
Helsingin sosiaali- ja terveystoimialan henkilésté vastaa toimintansa asiakas-/potilasturvallisuudesta.

8.6 Henkiléston ilmoitusvelvollisuus sosiaalihuoltolain perusteella

Sosiaalihuoltolain 48§:n mukaan sosiaalihuollon henkilésté6n kuuluvan tai vastaavissa tehtavissa toi-
meksiantosuhteessa tai itsendisena ammatinharjoittajina toimivien henkildiden on toimittava siten, etta
asiakkaalle annettavat sosiaalipalvelut toteutetaan laadukkaasti. Edella tarkoitetun henkilén on ilmoitet-
tava viipymatta toiminnasta vastaavalle henkiltlle, jos han tehtavissaan huomaa tai saa tietoonsa epa-
kohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. |Imoituksen vastaanot-
taneen henkilén on ilmoitettava asiasta kunnan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. lImoitus voidaan
tehda salassapitosdanndésten estamatta.

Kunnan ja yksityisen palveluntuottajan on tiedotettava henkiléstélleen ilmoitusvelvollisuudesta ja sen
kayttoon liittyvista asioista. limoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet on siséllytet-
tava 47 §:ssa tarkoitettuun omavalvontasuunnitelmaan. limoituksen tehneeseen henkiléén ei saa koh-
distaa kielteisia vastatoimia ilmoituksen seurauksena.

Sosiaalihuoltolain 49§:n mukaan edelld tarkoitetun ilmoituksen vastaanottaneen henkilén tulee kaynnis-
taa toimet epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan poistamiseksi. Henkilén on ilmoitettava asiasta sa-
lassapitosdannosten estamatta aluehallintovirastolle, jos epakohtaa tai iimeisen epékohdan uhkaa ei
korjata viivytyksetta.

Sosiaali- ja terveystoimessa tyontekija tekee ilmoituksen SosPro-jérjestelméaan. Jarjestelméa ohjaa ilmoi-
tuksen tyéyksikén ldhiesimiehelle. Lahiesimiehen tehtavana on kdynnistaa tarvittavat toimet epékohdan
uhan poistamiseksi ja sen lisdksi iimoitettava asiasta erikseen nimetylle sosiaalihuollon johtavalle viran-

1 Pysyviisohje Kelpoisuus, ammatinharjoittamisoikeudet ja ammattinenkilSiden valvonta sosiaali- ja terveystoimessa PYSY057.
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haltijalle. Tdma ilmoitus tehd&an myés SosPro-jarjestelmassa.

Sosiaalihuollon johtava asiantuntija saa SosPro-jérjestelmasta heratteet kaikista ilmoituksista. Han ra-
portoi tiedot ilmoituksista ja kehittamistoimista osaksi toimialan sosiaalista raportointia ja toimii sovitusti
johtavan viranhaltijan tyéparina ilmoituksiin liittyvissa asioissa.

9 TOIMITILAT

9.1 Lapsiperheiden sosiaaliohjauksen tilat
Lapsiperheiden sosiaalichjauksen sosiaaliohjaajat on sijoitettu kahdeksaan eri toimipisteeseen.

- Itakadun perhekeskus, Itakatu 11, 3. krs. 00930 Helsinki

- Hopeatie 6, 3 krs, 00440 Helsinki

- Kivelan sairaala, Pohjoinen Hesperiankatu 25, 00260 Helsinki

- Malmin asematie 3 A, 3. krs, 00700 Helsinki

- Malminkartanon terveysasema, Luutnantintie 12-14, 2 krs, 00410 Helsinki
- Saastdpankinranta 2 A, 3 krs, 00530 Helsinki

- Vallilan terveysasema, Rautalammintie 2, 4 krs, 00550 Helsinki

- Vuosaaren perhekeskus, Kahvikuja 3 A, 00980 Helsinki

Kuusi sosiaaliohjaajaa on sijoitettu Itakadun perhekeskukseen. Kaksi sosiaaliohjaajaa on yhteistiloissa
lapsiperheiden kotipalvelun seka aikuissosiaalityén kanssa Hopeatiella. Kaksi sosiaaliohjaajaa on sa-
moissa tiloissa kotihoidon kanssa Kivelan sairaalan rakennuksessa. Johtava ohjaaja ja 10 sosiaalioh-
jaajaa ovat samassa toimipisteessa Malmin asematielld, jossa on myos kotipalvelun tyéntekijoita. 4 so-
siaaliohjaajaa on sijoitettuna kahteen eri neuvolaan (Vallila ja Malminkartano). Ruotsinkielinen sosiaa-
liohjaaja on samoissa tiloissa ruotsinkielisen kotipalvelutiimin ja perheneuvolan kanssa Saastopankin-
rannassa. Kaksi sosiaaliohjaajaa on Vuosaaren perhekeskuksessa.

Kolmikielisesta palvelukartasta 16ytyy tiedot toimipisteista ja kuinka niihin paasee. Palvelukartasta voi
tarkistaa myés mita kunnallisia palveluja valitun kadun lahell on ja mihin palvelupiiriin katu kuuluu.

Kiinteisténhuoltoon liittyvista kysymyksista va'staa toimialan tilahallinto.

9.2 Asiakastietojen sdhkodisen kdaytén omavalvonta

THL:n masrayksessa 2/2015 "Maardys omavalvontasuunnitelmaan siséllytettavista selvityksista ja lait-
teista” edellyttaa asiakastietojen séhksisen kdytén omavalvontaa. Tasta omavalvonnasta on sosiaali- ja
terveystoimessa oma erillinen suunnitelmansa.

9.3. Tilojen kdytén periaatteet
Tilojen kayton periaatteista on Helsingin sosiaali- ja terveystoimessa pysyvaisohje’.

1 Pysyviisohje Tilojen tilap&inen luovuttaminen ja vuokraaminen ulkopuolisille toimijoille seka tilojen tilapdisesta kayttsta perit-
tavat maksut PYSY110 8.1.2015.
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10 ASIAKASTIETOJEN KASITTELY

10.1 Tietosuojaan ja henkilétietojen kéisittélyyn liittyva ohjeistus ja kaytto
Sosiaali- ja terveystoimiala vastaa omassa toiminnassaan syntyneiden asiakasasiakirjojen rekisterinpi-
dosta henkilGtietolain® mukaisesti.

Asiakkaan hoitoon tai siihen liittyviin tehtaviin osallistuvat saavat kasitella asiakasasiakirjoja vain siina

laajuudessa kuin heidan tyoétehtavansa ja vastuunsa sitéd edellyttavat. Sosiaali- ja terveydenhuollon toi-
mintayksikossa tyoskentelevien kayttdoikeudet asiakasasiakirjoihin siséltyviin tietoihin tulee maaritella

yksityiskohtaisesti. Sahkoisessa asiakastietojarjestelméssa tulee olla kéyttdoikeuksien hallintajarjestel-
m4, jonka avulla kullekin kayttéjalle voidaan maaritelld tdman tehtévien mukaiset kayttéoikeudet asia-

kasasiakirjoihin ja asiakastietojarjestelman eri toimintoihin.

Asiakasasiakirjoihin tulee merkitéd asiakkaan hyvén hoidon jarjestdmisen, suunnittelun, toteuttamisen ja
seurannan turvaamiseksi tarpeelliset seka laajuudeltaan riittavat tiedot. Merkintdjen tulee olla selkeité ja
ymmarrettavia ja niitad tehtdessa saa kayttaa vain yleisesti tunnettuja ja hyvaksyttyja kasitteita ja lyhen-
teita. Asiakirjamerkinnaista tulee ilmeta tietojen I1&hde, jos tieto ei perustu ammattihenkilén omiin tutki-
mushavaintoihin tai jos asiakasasiakirjoihin merkitadn muita kuin asiakasta itsedan koskevia tietoja.

Perehdytyksessa kasitellaan tietosuoja-asioiden merkitys, kirjaamiskaytannoét ja salassapitovaatimuk-
set. Esimies myontaa oikeuden asiakasasiakirjojen kaytt6én. Henkildéstohallinto on laatinut ohjeet salas-
sapidon velvollisuuksista tyésopimusta solmittaessa.

Sosiaalihuollon asiakastietojen kasittelya saatelee henkilétieto- ja hallintolakien liséksi laki viranomais-
ten toiminnan julkisuudesta, laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sdhkéisesta kasittelysta
(asiakastietolaki), laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (asiakaslaki) seka laki sosiaa-
lihuollon asiakasasiakirjoista.

Kirjaamisen avulla tehdaan sosiaaliohjauksen tavoitteet ndkyvaksi. Kirjaamisella varmistetaan niin lap-
sen, perheen kuin tyéntekijan oikeusturva. Kirjauksiin voidaan aina palata. Kirjaaminen ja kirjausten
lukeminen on tyontekijan velvollisuus. Lapselle ja huoltajalle tulee kertoa, ettd heista kirjataan Pegasos-
potilastietojarjestelmaan.

Lain sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista 4 § mukaan asiakasty6hén osallistuva sosiaalihuollon ammatil-
linen henkilosto ja avustava henkildsté ovat velvollisia kirjaamaan tarpeelliset ja riittavat tiedot maara-
muotoisina asiakirjoina. Samassa laissa maaritellddn myos, ettd kirjaukset on tehtava viipymatta.

Laadukas kirjaaminen on edellytys hyvalle lapsiperheiden sosiaaliohjauksen palvelulle. Asianmukainen
dokumentaatio mahdollistaa perheen tilanteen prosessin tarkastelun. Tyéntekijan on kirjattava siten,
ettd han ajattelee asiakirjan lukijaksi aina ensisijaisesti lapsen ja huoltajan. Tall6in hanen kirjauksensa
ovat myds eettisesti kestavia. Kirjausten on oltava aina lasta ja hdnen huoltajaansa kunnioittavia. Tarvit-
taessa tyontekijan on tehtdva uusi korjattu asiakirja, jos asiakkaasta on kirjattu virheellisia tai puutteelli-
sia tietoja. Asiakkaan eridva mielipide on kirjattava selkeésti.

10.2 Henkil6ston ja harjoittelijoiden henkilétietojen kasittely ja perehdytys

Henkils- ja asiakastietojarjestelmien kasittelyssé noudatetaan voimassa olevien lakien ja asetusten se-
k& Helsingin sosiaali- ja terveystoimen antamaa ohjeistusta salassapidosta seka asiakas- ja potilastur-
vallisuudesta. Henkiléstén ja opiskelijoiden perehdytykseen on laadittu erillinen yksikén siséinen pereh-
dytyssuunnitelma. Yksikén esimies seka henkilokunta perehdyttaa uudet tyontekijat perehdytyssuunni-
telman mukaisesti. Opiskelijoille valitaan ohjaaja, jonka tehtévana on hoitaa opiskelijan perehdytys tyo-

1 Henkildtietolaki 523/1999
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hén.

10.3 Yksikon rekisteriseloste tai tietosuojaseloste

Rekisteriselosteet ovat nahtavissa Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimen verkkosivuilla osoit-
teessa: https://www.hel filhelsinki/filkaupunki-ja-hallinto/hallinto/organisaatio/rekisteriselosteet. Toimin-
tayksikon iimoitustaululla on tieto siitd, misté rekisteriselosteen voi pyydettdessa saada kirjallisena.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot:
Sosiaali- ja terveystoimialan tietosuojavastaava on Mikko Kilpia, mikko.kilpid@hel.fi

Tyoyksikén tietosuojakysymyksiin vastaa yksikon esimies.
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11 SUUNNITELMAN HYVAKSYMINEN

Paikka ja paivays

Helsingissa 18.8.2017

ifjoitus 7y 7 7
“Tarja“Tirkkonen

johtava ohjaaja
Lapsiperheiden sosiaalichjaus
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Liite 1
HaiPro-ilmoitusten kasittely Helsingin sosiaali- ja terveystoimessa

HaiPro-vaaratapahtumailmoituksen tekija laatii iimoituksen kiinnittden huomiota tapahtu-
mahetken olosuhteisiin, tapahtuman syntyyn vaikuttaviin tekijoihin sekd miten tapahtuman
toistuminen voitaisiin estaa. Jokainen tyontekija voi tehda HaiPro-ilmoituksen havaitsemas-
taan potilasturvallisuutta vaarantavasta tapahtumasta (haittatapahtuma tai lahelta-piti-
tilanne) intranetissé olevan linkin kautta. Raportointi perustuu vapaaehtoiseen, luottamuksel-
liseen ja syyttelemattémaan vaaratapahtumien ilmoittamiseen ja késittelyyn.

limoitusten kasittelijat (Iahiesimies ja ensisijainen sijainen tai toiminnan luonteen vuoksi
joku muu esim. osastonlazkari) saavat viestin sdhkoépostiinsa uusista ilmoituksista. Viestit
katsotaan paivittain ja arvioidaan kasittelyn kiireellisyys. Valittémia toimenpiteita vaativat
asiat kasitellaan heti. Lihiesimies tekee lisamerkinnat ja aloittaa saapuneiden ilmoitusten
kasittelyn kahden viikon kuluessa. Ylemmalle tasolle siirretdan kaikki tapahtumat, jossa
asiakkaalle/potilaalle on tapahtunut vakava haitta. Ylemmalle tasolle voidaan siirtaa kasitel-
tavaksi asioita, joihin halutaan tulosyksikkda laajempi kasittely tai joilla on merkittéavaa infor-
maatioarvoa esim. yksikkd-/jaostasolla.

1) Tulosyksikon kokouksissa (esim. osasto/timikokouksissa) kasitelldan oman tulosyk-
sikon HaiPro-raportteja vahintaan kerran kuukaudessa ja yksittdisten ilmoitusten ai-
heuttamia toimenpiteita aina kun tapahtumat ovat ajankohtaisia.

2) Esimiesten kokouksissa esim. osastonhoitaja- ja ladkarikokouksissa kasitelldan yk-
sikkGtason raportit huomioiden myds toteutuneet kehittamistoimet vahintdan 2 kertaa
vuodessa ja toimintakaytantdjen muutoksia aiheuttavat iimoitukset aina kun se on ajan-
kohtaista.

3) Jaos- jaltai yksikkétason potilasturvallisuusvastaavia HaiPro-jarjestelméassa ovat
esim. ylihoitajat, jaoksen tai yksikdn johtajat, joille tulee ilmoitus séhkdpostiin ylemmalle
tasolle siirretyistd iimoituksista. Han arvioi iimoituksen saatuaan, mika on ylemmalle ta-
solle siirretyn ilmoituksen oikea kasittelyfoorumi, vaatiiko kasittely esim. johtoryhman
kasittelyn.

4) Jaoksen jaltai yksikon johtoryhma kasittelee sille lahetetyt vaaratapahtumailmoituk-
set ja arvioi tarpeen toimintakaytantéjen muutokseen. Asian kasittelyn lopputulos kirja-
taan johtoryhman muistioon soveltuvalla tavalla. Asian esittelija kirjaa kasittelyn tulok-
sen Haipro -lomakkeelle, informoi Haipro -ilmoituksen tehneen osaston kasittelijaa jat-
kotoimista ja ldhettda tiedon eteenpain asianomaisille vastuuhenkildille jatkokasittelya
tai toimenpiteita varten. Tallaisia vastuuhenkilsita voivat olla linjajohdon lisdksi esim.
potilastietojarjestelmien paakayttajat, hygieniahoitajat ja infektioldakarit, opetushoitajat
tms., jotka omalla toiminta-alueellaan voivat kasitella esiin tulevia potilasturvallisuusris-
keja ja tarvittaessa esittdd tdsmennyksia ohjeistuksiin.

Johtoryhma tai laajennettu johtoryhma kasittelee asiakas/potilasturvallisuuden tilaa
seka HaiPro-raportteja vahintaan kaksi kertaa vuodessa huomioiden myds toteutuneet
kehittdmistoimet.

5) Toimistojen johtoryhma ja /tai laajennettu johtoryhma kasittelee HaiPro-raportteja

(sis. myds toteutuneet kehittdmistoimet) vahintdan kerran vuodessa ja toimintakaytan-
téjen muutoksia aiheuttavat iimoitukset aina kun se on ajankohtaista.
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6) Osaston johtoryhma kasittelee HaiPro-raportteja (sis. myos toteutuneet kehittamis-
toimet) vahintdan kerran vuodessa.

7) Potilasturvallisuuden seurantaryhmaé kasittelee toimialan HaiPro-raportit (sis. myés
toteutuneet kehittamistoimet) kerran vuodessa ja vie asian toimialan johtoryhmaan.
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Liite 2

Henkiléstdn ilmoitusvelvollisuus sosiaalihuoltolain perusteella HaiPro-jarjestelméassa

Sosiaalihuollon tehtavissa henkilén on iimoitettava viipymatta toiminnasta vastaavalle henkildlle, jos han
tehtévissaan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan sosiaalihuol-
lon toteuttamisessa. limoituksen vastaanottaneen henkilén on iimoitettava asiasta kunnan sosiaalihuol-
lon johtavalle viranhaltijalle. llmoitus voidaan tehda salassapitosé@nnésten estamatta.

1) Tyontekija tekee ilmoituksen HaiProo esimiehelle/toiminnasta vastaavalle henkildl-
le.

2) limoituksen vastaanottanut henkild jatkolahettad saamansa iimotuksen sosiaali-
huollon johtavalle viranhaltijalle.

3) limoituksen vastaanottaneen henkilén tulee kdynnistaa toimet epakohdan tai il-
meisen epakohdan uhan poistamiseksi.

4) Asiasta on iimoitettava salassapitosdanndsten estamétta aluehallintovirastolle, jos
epakohtaa tai iimeisen epakohdan uhkaa ei korjata viivytyksetta.

5) Osastojen johtoryhmit kasittelevat HaiPro-raportteja vahintdan kerran vuodessa.

6) Toimialan johtoryhmaille raportoidaan HaiPro-raportit kerran vuodessa muun vuo-
siraportoinnin yhteydessé (asiakas-/potilasturvallisuus-/omavalvontaraportti).

Sivu 22/24



HELSINGIN KAUPUNKI 23 (24)
SOSIAALI- JA TERVEYSTOIMIALA

Liite 3
Ohje SPro-jarjestelman kayttoon liittyen

SOSIAALIHUOLTOLAIN MUKAINEN SOSIAALIHUOLLON HENKILOKUNNAN ILMOITUSVELVOL-
LISUUS (§ 48) JA TOIMENPITEET ILMOITUKSEN JOHDOSTA (§ 49)

Jos sosiaalihuollon henkiléstédn kuuluva huomaa epakohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan asiakkaan
sosiaalihuollon toteuttamisessa, on hénen sosiaalihuoltolain mukaan tehtéva asiasta ilmoitus toiminnas-
ta vastaavalle henkilélle. limoituksen vastaanottaneen henkilén on kaynnistettavéa toimet epékohdan tai
sen uhan poistamiseksi.'

Kuka on velvollinen tekeméén ilmoituksen § 48 mukaisesti?

limoituksen voi tehda sosiaalihuollon henkiléstéén kuuluva tai vastaavissa tehtévissa, toimeksiantosopi-
mussuhteessa oleva tai itsendinen ammattiharjoittaja. limoitusvelvollisuus koskee seka julkisia etta yksi-
tyisia sosiaalipalvelun tuottajia.

Mista ilmoitus tehddan?
Jos tyéntekija huomaa tysséén epakohtia tai iimeisia epakohdan uhkia asiakkaan sosiaalihuollon to-
teuttamisessa, hanella on ilmoitusvelvollisuus. Epékohdalla tarkoitetaan esimerkiksi

- asiakkaan epaasiallista kohtaamista tai loukkaamista sanoilla

- asiakasturvallisuudessa ilmenevid puutteita,

- asiakkaan kaltoinkohtelua (fyysinen, psyykkinen tai kemiallinen eli Id&kkeilla aiheutettu kaltoin-

kohtelu) ja

- vakavia puutteita asiakkaan aseman ja oikeuksien toteuttamisessa

- vakavia puutteita asiakkaan perushoivassa ja hoidossa

- toimintakulttuurista johtuvia asiakkaalle vahingollisia toimia.

Omavalvonta on ensisijainen keino puuttua tilanteisiin, joissa toimintakulttuuri ei suoranaisesti ole va-
hingollista asiakkaalle. Tallaisia ovat esimerkiksi resursseihin ja kiireeseen liittyvat asiat. Toimintakulttuu-
riin liittyvistd ongelmista voi olla kyse esimerkiksi silloin, kun yksilén perusoikeuksia rajoitetaan vakiintu-
neita hoitokaytantdja suoritettaessa.

limoitus tehdiin aina asiakkaaseen kohdistuvasta epdkohdasta tai sen uhasta. limoituksen te-
kemisen tulee aina ensisijassa perustua asiakkaan huolenpitoon liittyviin tarpeisiin.

Miten ilmoitus tehdaan?

limoitus tehdaan SPro-ohjelmaan viipymatta silloin, kun tyontekija havaitsee asiakkaaseen kohdistuvan
epakohdan tai sen uhan. Tyéntekija tayttad sahkoisen ilmoituslomakkeen ja kuvaa asiakkaaseen kohdis-
tuvan epakohdan tai sen uhan. Asiakkaan tiedot taytetaan, mikéali epakohta kohdistuu yksittaiseen asi-
akkaaseen. lImoittaja tekee kirjaukset seka tapahtumasta etté ilmoituksen tekemisesta myos asiakastie-

tojarjestelmaan.

Kenelle ilmoitus menee?
SPron kautta ilmoitus menee yksikén toiminnasta vastaavalle eli yksikén esimiehelle. limoituksesta me-

nee tieto myds erikseen maaritellylle sosiaalihuollon johtavalle viranhaitijalle.

Miti ilmoituksen jalkeen tapahtuu?

llmoitusten kiisittelijit (yksikon esimies ja ensisijainen sijainen tai toiminnan luonteen vuoksi joku muu)
saavat sihkopostiinsa tiedon ja kuvauksen uusista ilmoituksista. Viestit katsotaan muutaman paivan
sisalla. Yksikon esimies selvittaa asian ja tekee tarvittavat toimenpiteet epakohdan tai sen uhan pois-

Sivu 23/24



HELSINGIN KAUPUNKI 24 (24)
SOSIAALI- JA TERVEYSTOIMIALA

tamiseksi. Valittémia toimenpiteitd vaativat asiat kasitellaan heti. Han kirjaa tiedot sahkdiseen lomakkee-
seen ja seuraa etta tarvittavat toimenpiteet tehdaén. Yksikon esimies voi tarvittaessa pyytéda ohjeita ja
neuvoa omalta esimieheltaan. Ylemmalle tasolle siirretdén kaikki tapahtumat, jossa asiakkaalle on ta-
pahtunut vakava haitta. Ylemmalle tasolle voidaan mygs siirtaé kasiteltévéksi asioita, joille halutaan tu-
losyksikkoa laajempi kasittely tai joilla on merkittavaa informaatioarvoa esim. yksikko-/jaostasolla. lImoi-
tuksen tekija voi seurata ilmoituksen kasittelyd SProssa.

Seuranta

8) Tulosyksikén kokouksissa (esim. osasto/timikokouksissa) kasitelld&n oman tulosyksikén SosPro-
raportteja vahintéan kerran kuukaudessa ja yksittaisten iimoitusten aiheuttamia toimenpiteitd aina
kun tapahtumat ovat ajankohtaisia.

9) Esimiesten kokouksissa kasitellaén yksikkétason raportit huomioiden my0s toteutuneet kehittdmis-

toimet vahintaan 2 kertaa vuodessa ja toimintakéyténtéjen muutoksia aiheuttavat ilmoitukset aina
kun se on ajankohtaista.

10) Toimistojen johtoryhmiit kasittelevat SosPro-raportteja (sis. myds toteutuneet kehittamistoimet)

vahintaan kerran vuodessa ja toimintakaytantéjen muutoksia aiheuttavat ilmoitukset aina kun se on
ajankohtaista.

11) Osastojen johtoryhmiit késittelevat SosPro-raportteja vahintédéan kerran vuodessa.

12) Toimialan johtoryhmiille raportoidaan SosPro-raportit kerran vuodessa muun vuosiraportoinnin
yhteydessa (asiakas-/potilasturvallisuus-/omavalvontaraportti).

i Sosiaalihuollon henkiléstéén kuuluvan tai vastaavissa tehtavissa toimeksiantosuhteessa tai itsendisina ammatin-
harjoittajina toimivien henkilsiden on toimittava siten, etta asiakkaalle annettavat sosiaalipalvelut toteutetaan laa-
dukkaasti. Jos edella mainittu tydntekija huomaa tehtavisséan epakohtia tai ilmeisia epékohdan uhkia asiakkaan
sosiaalihuollon toteuttamisessa, on hanen sosiaalihuoltolain 48 § mukaan iimoitettava siitd viipymatta toiminnasta
vastaavalle henkilélle.

lImoituksen vastaanottaneen henkildn on ilmoitettava asiasta kunnan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle ja
kaynnistettéva toimet epakohdan tai iimeisen epakohdan uhan poistamiseksi (49 §).

limoitus voidaan tehd4 salassapitosaannoésten estamétta. llmoituksen tehneeseen henkiléon ei saa kohdistaa kiel-
teisia vastatoimia ilmoituksen seurauksena.

Mikali epakohtaa ei saada korjattua, on asiasta iimoitettava aluehallintovirastolle (49 §). Aluehallintovirasto tai Val-
vira voivat antaa maarayksen epékohdan poistamiseksi ja paattaa sita koskevista lisatoimenpiteista.

limoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet litetaan osaksi omavalvontasuunnitelmia (47 §).
Esimies vastaa siitd, etts jokainen tyontekija tietaa ilmoitusvelvollisuuskaytanndista.
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