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Raportin kasitteet

Omavalvonta on palvelujen lakisaateisen toteutumisen varmistaminen osana jarjestamista ja tuottamista. Sisaltaa ajatuksen seurannasta
toteutumisen ja johtamisen tukena. Omavalvontaohjelma on dokumentti ja kuvaus, jolla varmistetaan jarjestamistehtavan toteutuminen.
Omavalvontasuunnitelmassa kuvataan operatiivisen toiminnan toteuttaminen.

Asiakas- ja potilasturvallisuudella tarkoitamme periaatteita ja toimintoja, joilla palveluntuottajien tulee varmistaa hoidon ja palvelujen
turvallisuus ja ennakointi. Asiakasturvallisuuden osalta jarjestajana vastaamme siita, etta asiakas saa tarvitsemansa palvelun oman etunsa
mukaisella tavalla ja asiakkaan perusoikeudet huomioiden. Asiakasturvallisuudella varmistetaan, etta palvelusta aiheutuu asiakkaalle
mahdollisimman vahan haittaa, eika asiakkaan fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen tai taloudellinen turvallisuus vaarannu.

Valvonnan tavoitteena on varmistaa, etta asiakkaat saavat hyvan, tavoitteellisen ja tasalaatuisen hoidon, hoivan ja palvelun riippumatta palvelun
jarjestamismallista. Valvonnan tarkoituksena on varmistaa potilas- ja asiakasturvallisuus seka edistaa palvelujen laatua ennalta ehkaisemalla
epaasianmukaisia hoito- ja toimintakaytantdja ja puuttumalla saadosten vastaiseen tai muutoin virheelliseen menettelyyn tai laiminlyonteihin.

Saatavuus, saavutettavuus ja yhdenvertaisuus ja niiden seuranta merkitsee, etta jarjestajan on huolehdittava palvelujen saatavuudesta,
saavutettavuudesta ja yhdenvertaisuudesta: asiakkaan ja potilaan tulee saada tarvitsemansa palvelut riittavasti ja oikea-aikaisesti. Palveluja
tulee olla tarjolla yhdenvertaisesti huomioiden eri tarpeet ja tilanteet.

Jatkuvuus tarkoittaa, etta jarjestajan tulee tarkastella palveluiden yhteensovittamista ja jatkuvuutta kuntalaisen, asiakkaan ja potilaan
nakokulmasta niin hoitosuhteen kuin tiedonkulunkin nakokulmasta. Palvelujen jatkuvuudesta on huolehdittava myos hairidtilanteissa.

Turvallisuudella huolehditaan seka toimintaedellytyksista etta potilaiden ja asiakkaiden turvallisuudesta seka toiminnan hairiéttomyydesta.
Turvallisuudella suojellaan myos henkilostoa, asiakkaita, sidosryhmia, tietoa, ymparistdéa, omaisuutta ja mainetta onnettomuuksilta, vahingoilta ja
rikolliselta toiminnalta kaikissa oloissa. Turvallisella toiminnalla parannamme toiminnan laatua.

Palvelukokonaisuudet
« SKH = Sairaala, kuntoutus- ja hoivapalvelut
PESO = Perhe- ja sosiaalipalvelut
TEPA = Terveys- ja paihdepalvelut
Lisaksi toimialan yhteiset palvelut (hallinto)
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Asiakas- ja potilasturvallisuus
« Kaatumiset ja laakepoikkeamat ovat yleisimpia vaaratapahtumia, ja niihin reagoidaan ja
pyritaan vahentamaan. Kaytannot seka vaaratapahtumien ja epakohtien ilmoittamiseen etta
iImoitusten kasittelyyn ja seurantaan ovat Helsingin palvelutuotannossa vakiintuneita, ja Q1:n
aikana olemme panostaneet eritysesti henkiloston laajentuneesta ilmoitusvelvollisuudesta
tiedottamiseen.

Valvonta:
« Valvontakaynneilla on havaittu puutteita tilojen, potilas- ja asiakasasiakirjojen, laakehoidon
kaytantojen seka henkiloston koulutuksen osalta
« Kehitamme valvontaa valvontalain mukaisesti

Asiakaspalaute:
« Asiakaspalautteen perusteella on kehitetty palveluun paasya, yhdenvertaisuutta ja jatkuvuutta

Henkilosto:
* Henkiloston pysyvyytta ja mitoitusta on kehitetty tyon tuen, ohjeiden, rakenteiden,
esihenkiloiden perehdytyksen ja henkilostoetujen avulla
« Tyoturvallisuuspoikkeamien ja tyosuojeluilmoitusten kasittelyyn tulisi kiinnittaa huomiota



Palveluiden saatavuus,
jatkuvuus ja

vhdenvertaisuus
Q1/2024




Saatavuus ja yhdenvertaisuus 1.1.-31.3.2024

Taalta loydat palveluihimme paasyn maaraaikoja

+ Olemme kehittidneet saatavuutta, yhdenvertaisuutta ja jatkuvuutta muun muassa
seuraavin keinoin

Kehittamalla ja tarkentamalla hoitoketjuja HUSin kanssa

Suun terveydenhuollon palveluseteleiden asiakkuussegmentit on uudelleen arvioitu
ja muutettu parantaaksemme hoidon saatavuutta ja vahentaaksemme hoidon
pirstaloitumista

Takaisinsoittopalvelun kehittamisella esim. perheoikeudellisissa palveluissa
Kouluterveydenhuollossa henkildresursseja on lisatty, mutta henkiléston vaikeasta
saatavuudesta johtuen viisi koulua on ollut kuukauden ilman terveydenhoitajaa
Terveysasemien mielenterveys- ja paihdetydn sairaanhoitajien asiakkaille on
tarjottu vastaanottoaikaa sielta, mista ajan on saanut nopeimmin.

Matalan kynnyksen mielenterveyspalvelu Mieppien Walk in- palvelua on kehitetty
edelleen ja haasteisiin, joita littynyt sahkoisen yhteydenottokaavakkeen kayttéon
on pyritty korjaamaan.

Yhdenvertaisuutta lisda asiakkaiden mahdollisuus ottaa yhteytta
perusterveydenhuollon mielenterveyspalveluihin haluamallaan tavalla ja "mikaan
syy ottaa yhteytta ei ole liian vahapatéinen".

Lastensuojelun sosiaalitydn saatavuuteen on pyritty vaikuttamaan rekrytoinnin
tehostamisella seka sitoutumislisan kayttéonotolla.

Lastensuojelun sosiaalitydn yhdenvertaisuuden toteutumista on pyritty
varmistamaan asiakkuus- ja palvelukriteerien kayttdonotolla seka sosiaalityon
perehdytys- ja tdydennyskoulutuksilla.

Lakisaateisten maaraaikojen raportointia ja seurantaa on kehitetty

Kotihoidon uudelleen organisoituminen vuodenvaihteessa johti kotihoitoyksikoiden
ja lahipalvelualueiden henkilosto- ja asiakasmaarien tasaamiseen, minka vuoksi
palvelu on tasapuolisemmin saatavilla eri puolella kaupunkia.

Olemme kehittdneet systemaattisen seurantamenetelman asiakkaille myonnettyjen
ja toteutuneiden kotihoitotuntien seurantaan.

Ruotsinkielisten palveluiden saatavuutta on kehitetty esimerkiksi

Pitamalla huolta siita, etta palveluissa on ruotsinkielentaitoista henkiléstéa
Esimerkiksi sosiaaliohjauksen neuropsykologisessa valmennuksessa

aloittanut ruotsinkielinen sosiaaliohjaaja tammikuussa. Keskitetyissa perheiden
erityispalveluissa kaikki ruotsinkieliset vakanssit ovat tdynna, tai 1oytyy
ruotsinkielellad palvelua tarjoavia tyontekijoita.

Kehitysvammapoliklinikalle on rekrytoitu kaksikielinen sairaanhoitaja, jonka
tyoresurssilla varmistetaan ruotsinkielinen hoidontarpeen arviointi ja 1ddkehoidon
seuranta

Ruotsinkielisen tyd- ja paivatoiminnan esihenkiloty6ta ja toimintakaytantdja on
yhdenmukaistettu; vaativan tuen paivatoimintaa on lisatty

Kestavan kasvun hankkeen alaprojektissa on kartoitettu kotihoidon ruotsinkielisten
asiakkaiden tarpeita.

Paivystysaikaan (y0, viikonloppu) on tulkkipalvelun kaytté mahdollista, jos ei ole
ruotsinkielista henkilostoa paikalla.

Lastensuojelun asiakasohjaus ja valvontayksikdssa on osaamista huomioida
ruotsinkielistd palvelua tarvitsevat asiakkaat ja asioida ruotsinkielisten
palveluntuottajien kanssa. Ostopalveluissa on ollut haasteita saada ruotsinkielista
avopalvelua. Ymparivuorokautisissa laitospalveluissa haetaan tarpeen mukaan
ruotsinkielinen ostopalveluyksikkd ja sijaishuoltopaikan valinnassa huomioidaan
ruotsin kieli ja sivistyksellisten oikeuksien toteutuminen ruotsin kielella.

Yhtaan muistutusta tai kantelua ei ole ollut siita, ettei palvelua saisi valitsemallaan

asiointikielella


https://www.hel.fi/fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/asiakkaan-tiedot-ja-oikeudet/odotusajat-ja-asiakaskokemus

Jatkuvuus 1.1.-31.3.2024: ei turhia katkoksia tai vaihdoksia

Tiedonkulkuun ja tiedonhallintaan liittyva ilmoitukset HaiPRosta Q1/2024
yhteensa 267 ilmoitusta 4,4 % ilmoituksista
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m Hoidon tarpeen arviointii, hoitoontutkimukseen tai toimenpiteeseen liittyva
Hoidon jarjestelyihin liittyva
Potilastiedon hallintaan (dokumentointiin) liiittyva
Suulliseen tiedonkulkuun ja viestintaan liittyva

Hoidon/ palvelun jarjestelyihin ja saatavuuteen liittyvat ilmoitukset
HaiPRosta Q1/2024
Yhteensa 141 ilmoitusta 2,3 % kaikista ilmoituksista
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® Hoidon/palvelujen jarjestelyihin liittyva (myds sirrot)
® Hoidon/palvelujen saatavuuteen liittyva
Hoidon/palvelun viivastymiseen liittyva
Kotiutukseen liittyva
Muu

Olemme kehittaneet hoidon tai palvelun jatkuvuutta muun
muassa seuraavasti

» Asiakasviestintaa on edistetty Apotin omakontaktin avulla
Henkilostda ohjeistetaan ja muistutetaan Maisa-viesteihin
vastaamisesta 2 arkipaivassa

+ Synnytyssairaalasta kotiutuminen ja neuvolan asiakkaaksi
sisaan kirjaaminen tapahtuu lapsen ollessa aikaisintaan 7
vuorokautta

+ Kouluterveydenhuollossa valtetaan tarpeettomia
henkildstovaihdoksia, eli sama terveydenhoitaja pyritaan
pitamaan samalla koululla koko lukuvuoden

* Mielialahairidpalveluissa on lisatty liikkuvan avohoidon
resurssia, mika on mahdollistanut turvallisen siirtyman
sairaalahoidosta avohoitoon

« Tammikuusta 2024 alkaen on toteutettu yhdennettya
lastensuojelun sosiaality6ta, jolloin lapsen asioista
vastaava sosiaalitydntekija ei vaihdu huostaanoton
yhteydessa

» Sosiaalitydssa on kiinnitetty erityistd huomioita
asiakassuunnitelmien laatimiseen ja paivittamiseen

* Vammaispalvelujen erityisen tuen palvelujen organisointia
on edistetty ja asumispalvelujen profilointia on tarkistettu.
Lasten palvelujen kehittamisprojekti ja siihen liittyva tilojen
suunnittelu etenee.

+ Kehitamme edelleen omatydntekijdiden seurantaa eri
palveluissa

+ Kehitamme tietopyyntdjen kasittelya maaraajoissa
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Ajankohtaista asiakas- ja potilasturvallisuudesta

« Olemme koko toimialalla
» Tiedottaneet ja kehittaneet toimintaamme sen osalta, etta henkilosto tuntee muuttuneen
lainsaadannon ja laajentuneen ilmoitusvelvollisuuden
 Jarjestaneet koulutuksia ja perehdytyksia alkuvuoden aikana seka ilmoitusvelvollisuudesta,
iImoitusten kasittelysta etta valvontalain voimaantulosta

* Olemme palvelutuotannossa

» Ottaneet kayttoon uuden laakintalaiterekisterin ja perustaneet verkoston yksikoiden
laitevastaaville
« Paivittaneet veritapaturmaohjeen

« Parhaillaan on kaynnissa kaupungin sisainen tarkastus koskien turvallisen laakehoidon
toteuttamista ja valvontaa



Asiakas- ja potilasturvallisuus Helsingin tuottamissa palveluissa
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Vakava haitta asiakkaalle Q1/2024
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Kasittelemattomat ilmoitukset (yli 2kk) Q1/2024
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HAIPRO

On kanava, jossa henkilosto ilmoittaa
asiakkaisiin ja potilaisiin kohdistuneet
lahelta piti- ja vaaratapahtumat.
Jarjestelmaan tehdyt ilmoitukset
kasitellaan tydyksikossa ja niita
raportoidaan ja seurataan organisaation
eri tasoilla.

SPRO

Asiakkaisiin ja potilaisiin kohdistuneet uhat
ja epékohdat raportoidaan SPro-
jarjestelmaan. limoitusten tekemiseen
velvoittaa sote-valvontalaki. Jarjestelmaan
tehdyt ilmoitukset kasitellaan tyoyksikossa
ja niita raportoidaan ja seurataan
organisaation eri tasoilla.

Molempien ilmoituksien kasittelyyn on
asetettu maaraajat.

Kehitamme

Kolme yleisinta raportoitua vaaratapahtumaa
Q1/2024

= | d3ke- ja nestehoitoon liittyvat

= Tapaturma

Muu

Nédiden osalta olemme

palveluissamme

* Tehostaneet kaatumisten
seurantaa

»  Seuranneet henkildston
kokemusta palveluiden
turvallisuudesta

+  Jarjestaneet henkildstolle
hygieniaperehdytysta ja
neuvontaa

» Lisanneet potilaan
tunnistamista viivakoodin
avulla

*  Tehneet tarkempaa
tarkastelua
|adkitysosaamisen ja Apotti/
kirjaamisosaamisen
kehittdmiseksi asiakas- ja
potilasturvallisuuden
kehittdmiseksi

« turvallisen laakehoidon itsearviointilomaketta seka laakkeiden lampdtilaseurannan

toteutumista

» kasihuuhdekulutuksen seurantaa seka henkiloston influenssarokotusten kattavuuden

seurantaa

» asiakas- ja potilastietojen kirjaamista ja ennen kaikkea sen seurantaa. Olemme laatineet mm.
riittdvan ja viivytyksettoman kirjaamisen periaatteita lastensuojelussa

* seurantaa ja prosessia sen osalta, miten palveluntuottaja ilmoittaa tilaajalle toiminnassaan
ilmenneista vakavista epakohdista, joita he eivat voi omavalvonnallisesti korjata

+ Selvitamme mahdollisuutta ottaa kayttodon taman vuoden aikana kayttoon asiakkaan, potilaan
ja laheisten ilmoituskanavan heidan havaitsemistaan vaaratapahtumista ja epakohdista

+ Otamme kayttoon sahkoisen laitepassin



Valvonta
Q1/2024




Valvonnassa ajankohtaista

+ Olemme

« Paivittaneet omavalvontaohjelman ja se on hyvaksytty
lautakunnassa tammikuussa

« Paivittaneet omavalvontasuunnitelman pohjan seka siihen liittyvan
kaikkia Helsingin itse tuottamia sote-palveluja koskevan
ohjeen valvontalain vaatimusten mukaiseksi

» Laatineet toimialan ensimmaisen valvontaraportin vuoden 2023
keskeisista havainnoista

» Jarjestaneet valvontalakia koskevia koulutuksia ja
lisanneet verkostoitumista toimialan sisalla

» Lisanneet valvontaresurssia ja -osaamista seka
aloittaneet valvonnan toteuttamisen kehittdmisen erityisesti niissa 40
palveluissa, joissa kaytannot eivat ole viela vakiintuneet

70

Toteutuneet valvontakaynnit Q1/2024
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30
+ Keskeisia valvonnan havaintoja
» Valvontaa toteutetaan valvontakaynteina ja -tapaamisina (joista
laaditaan aluehallintovirastolle tarkastuskertomus), lisaksi 20
on sopimusohjaustapaamisia, yhteistydtapaamisia
ja laadunseurantakokouksia
* Olemme valvonnassa kiinnittaneet huomiota 10
esimerkiksi omavalvontasuunnitelmien sisaltéon, lastensuojelun
hyvan kohtelun suunnitelmaan ja tarkkuuteen seka esimerkiksi

palveluiden organisointiin, vastuuhenkiloiden tehtaviin ja sisaltoon 0

» Lisaksi olemme havainneet vaihtelevia kaytantoja liittyen uuden PESO SKH TEPA
asiakkaan tapaamiseen, asiakastiedon sailytykseen seka
kirjaamiseen m Helsinki tuottajana  ®Muu tuottaja


https://www.hel.fi/static/sote/toimiala/Sosiaali-ja-terveyspalvelujen-Omavalvontaohjelma-2024-2025.pdf

Valvonnan perusteella kehitamme

Helsinki tuottajana

Palvelujen tasalaatuisuutta

Tilojen ja asiakastarpeiden entista parempi
vastaavuutta

Asiakas- ja potilasasiakirjojen laatua
Tietosuojan toteutumisen varmistamista
Laakehoidon kaytanteita
Rajoituspaatosten sisaltoa ja toteuttamisen
ohjaamiskaytantoja

Kuntoutuskeskuksen palveluista hyotyvien
asiakas- ja potilasryhmien paikantamista

Helsinki valvojana

« Vastuuhenkiloiden
tiedottamista omavalvontadokumenttien
laatimiseen ja sailyttamiseen liittyen.
Edellytamme mm. omavalvontasuunnitelmien
ajantasaisuutta

 Kirjaamisen valvontaa seka asiakas- ja
potilasasiakirjojen laadun seurantaa

« Saadun asiakaspalautteen seurantaa

« Rajoituspaatosten kirjaamiseen, laatuun ja
rajoitustoimenpiteiden lainmukaisuuden
seurantaan liittyvaa valvontaa



Asiakaspalaute
Q1/2024




Asiakaspalaute

» Asiakaskokemuskatsauksen loydat
Odotusajat ja asiakaskokemus -
verkkosivuilta

Saimme 31 746 vastausta NPS-
suositteluindeksiin. NPS lukumme oli 62.
Tavoittelemme lukua 65.

Asiakaspalautteen perusteella olemme muun
muassa

« Tehneet suun terveydenhuollossa
asiakassegmentoinnin muutosta palveluun
paasyn parantamisen toimena

« Parantaneet suun terveydenhuollon hintojen
nakyvyytta hel.fi -sivuilla

33 127
Pikapalautetta

911
kappaletta

» Pikapalaute

 Strukturoitu
palaute

« Kaupungin
palautepalvelu

* Avoin palaute,
johon
asiantuntijat
vastaavat

1279
kappaletta

» Maisa-palaute

« Avoin palaute
ja Maisan
kayttotuki
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https://www.hel.fi/fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/asiakkaan-tiedot-ja-oikeudet/odotusajat-ja-asiakaskokemus
https://www.hel.fi/fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/asiakkaan-tiedot-ja-oikeudet/odotusajat-ja-asiakaskokemus

Muistutukset ja kantelut

Muistutukset ja kantelut, Q1/2024
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavien yhteydenotot

Asiakastapauksia ollut vuoden alusta yhteensa Tilastointikohteet Paé‘qel'zuo';akmaisuuksittai" (%)

625 kappaletta

Asiakastapauksiin liittynyt yhteensa 726
tilastointikohdetta (= mista palvelusta ja minka
vuoksi ollaan yhteydessa)

Eniten ollaan oltu yhteydessa taysi-ikaisten
asiasta (84 %) ja suomeksi (96 %)

= Terveydenhuolto = Sosiaalihuolto Muu toimiala

Tilastoitujen palvelun tuottamistapa (%) Q1/2024
Yleisimmat (esiintyvyys yli 5 %) yhteydenoton
syyt ovat olleet:
tyytymattomyys hoitoon
kohtelu
tyytymattomyys palveluun
oikeusturvakeinot

asiakirjamerkintojen laatiminen
rittamaton tiedonsaanti

ok wbh =

= Helsinki tuottajana = Ostopalvelu tai palveluseteli

Muu palveluntuottaja (esim. HUS) = Yksityinen palveluntuottaja
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Helsinki palveluntuottajana

Helsingin palveluja koskevia asiakastapauksia ollut
vuoden alusta yhteensa 389 kappaletta ja tapauksiin
liittyvia erillisia tilastointikohteita ollut 503 kappaletta

« Tilastointikohteista 67 % koskenut terveydenhuoltoa,
30 % sosiaalihuoltoa ja 3 % muuta toimialaa (= esim.
toimialatasoiset yhteydenotot) tai varhaiskasvatusta

» Palvelukokonaisuuksittain eniten oltu yhteydessa
TEPA (55 %)

« PESO (21 %), SKH (17 %), toimialataso,
varhaiskasvatus ja muut (7 %)

« Eniten oltu yhteydessa taysi-ikaisen asiasta (83 %) ja
lahes aina suomeksi (96,5 %)

» Perheita koskenut 9,5 % ja alaikaista 5,5 %
asioista ja 2 % on ollut asiakysymyksia

« Englanniksi asioitu 2,5 % ja ruotsiksi 1 %
asioista

Yleisimmat yhteydenoton syyt kaikista
Helsingin tuottamista palveluista

» Tyytymattomyys hoitoon (10,94 %)

« Kohtelu (8,35 %)

* Tyytymattomyys palveluun (7,78 %)

» Oikeusturvakeinot (6,24 %)
 Riittamaton tiedonsaanti (5,27 %)

* Yhteisymmarrys ja osallisuus (5,19 %)

18



Muut palveluntuottajat

Yksityisista palveluntuottajista yleisimmat
yhteydenoton syyt olleet

Tyytymattomyys hoitoon (13,66 %)
Asiakirjamerkintojen laatiminen (9,94 %)
Oikeusturvakeinot (8,7 %)
Potilasvahinkoepaily (8,7 %)

Kohtelu (7,45 %)

Tyytymattomyys palveluun (7,45 %)

Asiakirjojen korjausoikeus (6,83 %)

Yksityisia sosiaali- ja terveyspalveluja koskevia
asiakastapauksia ollut vuoden alusta yhteensa 67
kappaletta ja tapauksiin liittyvia erillisia
tilastointikohteita ollut 72 kappaletta

Tilastointikohteista 85 % koskenut
terveydenhuoltoa, 15 % sosiaalihuoltoa

Tapaukset koskeneet taysi-ikaisen (96 %) tai
perheen (4 %) asiaa

Asiointikielina ollut suomi (94 %) ja englanti (4 %)

19



Henkilosto
Q1/2024




Henkilosto: veto- ja pitovoima Helsingin

tuottamissa palveluissa

* Veto- ja pitovoiman kehittaminen

Esihenkildiden perehdytys ja lisavakanssit
lahijohtamiseen

HenkilOstoetujen lisaaminen

Palkkakehitysohjelma sosiaalityontekijoille,
johtaville sosiaalityontekijoille ja puheterapeuteille

Sosiaalityontekijoiden sitouttamiseksi otettu
kayttoon sitouttamislisa seka lisatty vakansseja

Olemme lisanneet positiivisen palautteen
antamista

Kotihoidon resurssien tasaaminen ja
henkilostorakenteen monipuolistaminen

Henkiloston henkilokohtainen urasuunnittelu ja
vapaa liikkuminen organisaatiossa
mahdollistetaan.

Ulkomailta rekrytointi osana henkiloston
saatavuuden turvaamista

21



Henkilosto: tyosuojelu ja tyoturvallisuus Helsingin tuottamissa palveluissa

Ty6tapaturmien kumulatiivinen kertyma vuosina 2022 - 3/2024

Tyotapaturmien kasittely Q1/2024
(n=445)

kpl
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200/ 28
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toimenpiteita ei
maaritelty

eika toimenpiteita
maaritelty
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2024 maaritelty

Turvallisuuspoikkeamien kumulatiivinen kertyma vuosina 2022 - 3/2024
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2024

SOSIAALI-, TERVEYS- JA PELASTUSTOIMIALA

Sotepen
tyohyvinvointiohjelmaan on
kirjattu, etta tavoitteena on

100 % kasittely seka
tyotapaturmille etta
turvallisuuspoikkeamille.



Palvelukokonaisuudet




Sairaala-, kuntoutus- ja

hoivapalvelut
Q1/2024




Saatavuus ja yhdenvertaisuus: palveluihin paasee
lakisaateisessa maaraajassa

» Kotihoidon uudelleen organisoituminen vuodenvaihteessa johti
kotihoitoyksikoiden ja Iahipalvelualueiden henkilosto- ja asiakasmaarien
tasaamiseen, minka vuoksi palvelu on tasapuolisemmin saatavilla eri puolella
kKaupunkKia.

* Olemme kehittaneet systemaattisen seurantamenetelman asiakkaille
myonnettyjen ja toteutuneiden kotihoitotuntien seurantaan. Olemme mukana
kansallisessa kotihoidon vertaiskehittamisen ryhmassa.

« Taalta loydat palveluihimme paasyn maaraaikoja


https://www.hel.fi/fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/asiakkaan-tiedot-ja-oikeudet/odotusajat-ja-asiakaskokemus

Asiakas- ja potilasturvallisuus

« Vakavia Vaaratapahtumla HaIPrO_JarJeStelmassa Yleisimmin ilmoitetut vaaratapahtumat (%), Q1/2024

« 15 ilmoitusta, joka on 0,3 % ilmoitusten
kokonaismaarasta

« Kasittelemattomien ilmoitusten maara (yli 2kk):
» HaiPro: 56 ilmoitusta
« SPro: 7 ilmoitus

m Tapaturma = L43ke- ja nestehoitoon liittyvat Muu



Arviointitoiminnan tekemien valvontakayntien
maarat

KAYNNIT Tammi  Helmi Maalis  Yht

Osto ymp Ennalta ilmoittamaton 12 10 6 28
Osto ymp Ennalta ilmoitettu 1 1
Osto ymp Seurantakaynti 1 1 2
Oma ymp Ennalta ilmoittamaton 5 3 6 14
Oma ymp Ennalta ilmoitettu 1 3 4
Oma ymp Seurantakaynti 1 1
Yksityinen kotihoito 2 5 2 9
Yksityinen Seurantakaynti

20 20 19 59 |




Valvonnan keskeiset havainnot

« Ympdrivuorokautisen asumisen (omat ja ostot) Yksityinen palvelutuotanto
henkildstotilanne ja henkildstdon saatavuus on * Kaupungin oma toiminta esittanyt toiveen Apotin
parantunut. Henkildvuokrausyrityksia on ollut tarve kayttoonotosta yksityisessa kotihoidossa
kayttaa entista vahemman tiedonkulun parantamiseksi

« Laakehoidon turvallisuus on hyvalla tasolla ja  Yksikon laakehoidonturvallisuutta on parannettu
ohjausta toimivista tydkayténteista annettu tapahtuneen vakavan poikkeaman takia
yksittaisista asioista « Laakehoidon turvallisia tyokaytanteita on korjattu.

- Asiakkaiden aktiivisesta arjesta ja sen sisallésta * Asiakkaiden aktiivista arkea on kehitetty.
keskustellaan valvontakaynneilla » Ohjattu yksikoita kertaamaan kaytannonlaheisin

« Henkildston ilmoitusvelvollisuus hyvin tiedossa esimerkein henkiloston ilmoitusvelvollisuudesta.
yksikoissa * Yksikot ovat kehittaneet asiakaslahtoista

* Yksikot seuraavat vaara- ja haittatapahtumia kirfjaamista.
systemaattisesti ja kehittavat toimintaa sen * Yksikon henkilokunnan tydvuorojarjestelyja on
pohjalta korjattu sopimuksenmukaisesti.



Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiavastaaviin

Yhteydenoton syyt (SKH)

viipynyt vastine/ratkaisu/paatos: 1 (0.5%)

perusoikeuksien rajoittaminen: 2 (1.01%) _
palvelu-/asiakassuunnitelma: 4 (2.01%)
viranhaltijan paatos: 5 (2.51%)

tyytymattomyys hoitoon: 32 (16.08%)

tiedon tarve palveluista: 5 (2.51%)
muu syy: 5 (2.51%)

asiakirjamerkintdjen laatiminen: 6 (3.02%)

kohtelu: 19 (9.55%)
yhteydensaanti: 7 (3.52%)

kuulluksi tulo: 7 (3.52%)

yhteisymmarrys ja osallisuus: 8 (4.02%) tyytymattomyys palveluun: 14 (7.04%)

omaisten tai laheisten tiedonsaan..
.lioikeus: 8 (4.02%)
oikeusturvakeinot: 9 (4.52%)

riittdmatén tiedonsaanti: 13 (6.53%)

hoitosuunnitelma: 9 (4.52%)
itsemaaraamisoikeus: 10 (5.03%)

potilasvahinkoepaily: 12 (6.03%)

henkildkunnan osaaminen: 10 (5.03%)

efecte

Wed Mar 27 2024 11:28:37 GMT+0200 (I1a-Eurcopan normaaliaika)

* Vuoden alusta ollut 75
asiakastapausta

* Yhteensa 86 erillista
tyytymattomyyden kohdetta

* Yleisimmat syyt yhteydenotolle

olleet
*  Tyytymattdémyys hoitoon (16,08 %)
* Kohtelu (9,55 %)
+ Tyytymattomyys palveluun (7,04 %)
* Riittamaton tiedonsaanti (6,53 %)
* Potilasvahinkoepaily (6,03 %)
* Henkilokunnan osaaminen (5,03 %)
+ Itsemaaraamisoikeus (5,03 %)
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Perhe- ja sosiaalipalvelut
Q1/2024



Saatavuus ja yhdenvertaisuus perhe- ja sosiaalipalveluissa

« Vammaispalveluissa

Organisaatiomuutosten myo6ta palveluiden saatavuus paranee;
omaa palvelutuotantoa uudistetaan ja vahvistetaan

Lasten ja nuorten kriisiprosessin kehittaminen seka kriisihoidon
uudistaminen

Hester-botin kehittaminen ja kehitysvammapoliklinikan
etavastaanottojen kehittaminen RRP-hankkeessa

Hoitoketjuja on tydstetty HUSin kanssa

* Lapsiperheiden hyvinvoinnin ja terveyden osalta

Seurataan perhetyontekijoiden vakanssien tayttoastetta seka
asiakas- ja kayntimaaria.

Aitiys- ja lastenneuvolan terveydenhoitajan asiakasmaaria ja
kayntimaaria seurataan. Samoin aitiys- ja lastenneuvolan
terveydenhoitajien tydpohijia / ajanvarausta.
Kouluterveydenhuollossa henkiloresursseja on lisatty, mutta
henkiloston vaikeasta saatavuudesta johtuen viisi koulua on ollut
kuukauden ilman terveydenhoitajaa. Kouluterveydenhuollon
varahenkil6illa (n=2) on pystytty jonkin verran paikkaamaan
terveydenhoitajien poissaoloja.

Terveydenhoitajien resurssointi on mitoitussuosituksen mukaista.
Perheneuvolassa on muokattua aluejakoa
tarkoituksenmukaisemmaksi.

Lapsiperheiden sosiaalineuvonnassa on 2,5 sosiaaliohjaajaa
lisaresurssina vastaamassa lisaantyneeseen palvelutarpeeseen.
Neuvolan psykologipalveluissa on tehty aktiivista rekrytointia ja
lisatty suoraa asiakastyota.

Perheoikeudellisissa palveluissa otettu helmikuussa kayttoon
takaisinsoittopalvelu lastenvalvojien ajanvarauksessa. Nain palvelun
saavutettavuus on parantunut huomattavasti (puheluja noin
150/viikko).

* Lastensuojelussa

Lastensuojelun ja perhesosiaalityon palveluiden saatavuuden
valvonnassa on siirrytty viikkotasoiseen saatavuuden
palvelukohtaiseen raportointiin johdolle.

Lastensuojelun sosiaalityon saatavuuteen on pyritty vaikuttamaan
rekrytoinnin tehostamisella seka sitoutumislisan kayttoonotolla.
Lastensuojelun sosiaalityon yhdenvertaisuuden toteutumista on
pyritty varmistamaan asiakkuus- ja palvelukriteerien kayttoonotolla
seka sosiaalityon perehdytys- ja taydennyskoulutuksilla
Lastensuojelun lakisaateisten maaraaikojen raportointia ja seurantaa
on kehitetty mm. viikkoseurantaa ja kaymalla
tietojarjestelmatoimittajan kanssa keskusteluja kehittamistarpeista ja
tunnistettu puutteet.

* Nuorten palveluissa ja aikuissosiaalityossa

Tyodllisyytta edistavaan monialaiseen palveluun (TYP) ohjautumista
on muutettu ja nain saatu selkiytysta: palveluihin ohjautuminen on
yksinkertaisempaa ja palveluun paasee nopeasti

Avotyotoiminta, Pakilan tyokeskus ja Uusix-verstaat ovat
kehittaneet taman vuoden ajan tiiviisti asiakkailleen yhtenaisempaa,
tasa-arvoisesti ja yhdenvertaisesti tarjottavaa tyotoiminnan
palvelukokonaisuutta



Jatkuvuus

Synnytyssairaalasta kotiutuminen ja neuvolan asiakkaaksi sisaan kirjaaminen tapahtuu lapsen ollessa
aikaisintaan 7 vrk

Kouluterveydenhuollossa valtetaan tarpeettomia henkilostovaihdoksia, eli sama terveydenhoitaja pyritaan
pitamaan samalla koululla koko lukuvuoden

Sosiaalihuoltolain mukaista omatyontekijyytta on vahvistettu mm. jarjestamalla asiasta yhteinen infotilaisuus
perheneuvolan ja sosiaaliohjauksen henkilostolle

Tammikuusta 2024 alkaen on toteutettu yhdennettya lastensuojelun sosiaalityota, jolloin lapsen asioista
vastaava sosiaalityontekija ei vaihdu huostaanoton yhteydessa

Asiakkaiden muuttaessa tilapaisesta asumisesta huolehditaan asiakkaan tuen jatkuminen uuden

asuinalueen palveluissa - Tilapaisen asumisen raportoinnin kehittaminen, etta voidaan paremmin seurata
asiakkuutta ja laatua (mm. asiakasprofiilia, majoitusta, iimigita)



Asiakas- ja potilasturvallisuus perhe- ja

sosiaalipalveluissa

Vakavia vaaratapahtumia HaiPro-jarjestelmassa
3 ilmoitusta, joka on 0,5 % ilmoitusten kokonaismaarasta

Vakavia epakohtia SPro-jarjestelmassa
5 ilmoitusta, joka on 6,9 % kokonaismaarasta

Kasittelemattomien ilmoitusten maara (yli 2kk):

HaiPro: 9 ilmoitusta
SPro: 1 ilmoitus

Yleisimmin ilmoitetut vaaratapahtumat (%), Q1/2024

m | dake- ja
nestehoitoon
liittyvat

= VVakivalta

Tapaturma

« Olemme havaintojemme perusteella kehittaneet

Tilapaishoitoon laakelupaprosessin koordinaatiota
Riittava yhteistyo lapsiperheiden sosiaalineuvonnan ja
LPTA-tiimien riskiasiakkaiden kohdalla ei aina toteudu
ja pyrimme kehittamaan sen onnistumista
Lastensuojelussa laadittu palvelutasoinen
|laakehoitosuunnitelma, maaritelty yksikkokohtaiset
riittavan ja viivytyksettoman kirjaamisen periaatteet
seka aloitettu voimassa olevan
asiakassuunnitelmaohjeen paivittaminen
valvontaviranomaisten antamien linjausten mukaiseksi.
Olemme puuttuneet syrjiviin ilmaisuihin jalkihuollon
palveluntuottajalla ja varmistamme, ettei syrjintaa
tapahdu jatkossa.

Etsivassa lahitydossa raportoidaan saanndllisesti
(havaintojen koosteet 2 krt/kk, suorat sahkopostit
palveluihin, verkostot) erityisesti asunnottomien
asiakkaiden tilanteesta ja palvelujen tarpeesta (esim
paivakeskukset, suihkumahdollisuudet yms)



Valvonta

» Valvonnassa olemme kiinnittaneet huomiota esimerkiksi

 palvelun organisointiin, vastuuhenkilon tehtaviin ja tehtavien laajuuteen ja tosiasialliseen
mahdollisuuteen vastata palvelusta/yksikosta

 asiakastietojen sailytykseen; kaytannot ovat osoittautuneet vaihteleviksi

* pyytaneet tarkentamaan esim. ohjauksia, kirjauksia ja tiedon kulkua

« Lastensuojelussa hyvan kohtelun suunnitelmiin seka rajoitusten delegointimaarayksen tekoon

 Tilapaisen asumisen osalta havaittu, etta asiakkaisiin liittyvat tietopyynnot (esim.
kartoituspaatoksiin liittyen), niihin liittyvat lait ja toimintatavat kaipaavat yleisohjetta

» Asiakkaat nostavat tarkeita asioita asiakashaastatteluissa esille esim. aistiherkkyyden
huomioiminen tyotilan sijoittelussa seka huolia tyontekijan liiallisesta tyonkuormasta

« Lastensuojelun laitoshoitoon sijoitettuja lapsia on saatu haasteltua hyvin ja lasten haastattelut
ovat tukeneet yksikoissa tehtyja havaintoja paasaantoisesti.

« Kehitamme palvelukokonaisuuden valvontakaytantoja ja toteuttamista



Yhdenmukainen valvonta

« Havaintoja oman palvelutuotannon valvonnasta

Tilat eivat kaikilta osin vastaa asiakkaiden tarpeita
Asiakasasiakirjojen laadussa ja kirjaamisen
kaytannoissa vaihtelua

Laakehoidon kaytanteissa puutteita esim.
|laakkeiden sailytyksessa ja laakelupakaytanteissa
Lastensuojelun lapsikohtaiset arvioinnit
rajoituspaatoksiin ei ole tehty LsL§74 mukaisesti ja
niiden tekemista on vasta alettu tehda
Rajoituspaatosten delegointimaaraykset eivat ole
vastanneet AVI ohjeistusta ja niista on puuttunut
ensisijaisuus.

Havaittu tarve oman mallin luomiselle
vuokravelkojen selvittelyyn

Esihenkildiden tyomaara/johdettavien
toimintayksikdiden maara on suuri

« Havaintoja ostetun palvelutuotannon valvonnasta

Yksikon dokumenttien (omavalvontasuunnitelma,
laakehoitosuunnitelma, hyvan kohtelun
suunnitelma) ajantasaisuus ei aina toteudu.
Yksittaisille asiakkaille myonnettyjen lisaresurssien
kohdentuminen nimenomaisille asiakkaille ei aina
toteudu.

Omaisten oikeus osallistua esim. IMO-suunnitelman
tekoon ei ole ollut selvaa kaikille tuottaijille.
Kirjaamisen sisalléssa suurta vaihtelua
Rajoituspaatoksen perusteluiden kirjaamiseen on
syyta kiinnittaa huomiota. Rajoituspaatoksissa ei
ollut tehty LSL 74 §:n mukaisia lapsikohtaisia
arviointeja.

Valvontakaynnit ostoissa tuoneet omalta osaltaan
myos uutta tietoa ostopalvelupaikan tarjonnasta ja
vaikuttanut myos omalta osaltaan toiminnan
kehittamiseen niissa.



Henkilostoon panostamme

Helsingin tuottamissa palveluissa

Esihenkildiden perehdytysta on kehitetty ja lisatty lahijohtamista

Sosiaalityontekijoille olemme saaneet sitouttamislisan ja olemme saaneet lisavakansseja

Palkkakehitysohjelma on kaynnissa

Olemme kehittaneet lastensuojelun sosiaalitydon tyon tuen ja organisoinnin tapoja

Tyontekijoiden tyomaaraa seurataan: lisaksi tyon tuen, ohjeiden ja rakenteiden kokonaisvaltainen kehittaminen
vahvistamaan tyontekijoiden tyohyvinvointia ja pitovoimaa.

Lastenkodeissa arvioidaan saanndllisesti lisaresurssien tarvetta ja kaytetaan niita tarvittaessa. Kaytetaan tarvittaessa
keikkalaisia. Vaativissa osastotilanteissa vuoroja vahvistetaan. Tarvittaessa osastolle tilataan vartija, mikali on vaarana,
etta tilanteet eskaloituvat uhka- tai vakivaltatilanteiksi. YOaikaista turvaa voidaan vahvistaa lisaamalla yksikkdon yksi
yoohjaaja. Kaikkiin uhkatilanteisiin suhtaudutaan vakavasti ja uhka- ja vakivaltatilanteet puretaan aina tarvittaessa.
Perehdytyssuunnitelmia paivitetty seka kiinnitetty erityista huomiota tyohyvinvoinnin edistamiseen ja tiimiytymiseen
Pyritty huolehtimaan erityisesti tiimin tydhyvinvoinnista ja tyotehtavien mielekkyydesta ja yhteistydssa mietitty, mitka
tyotehtavat kuuluvat perustehtavaan, mitka taytyy hoitaa ja mitka voi jattaa mahdollisuuksien mukaan vahemmalle.
Seka sosiaalityontekijoiden etta sosiaaliohjaajien palkkaamisessa otetaan huomioon tyontekijan mahdollisuudet tehda joko
osa-aikaista tai kokoaikaista tyota.



Yhteydenotot sosiaaliasiavastaavaan

* Vuoden alusta ollut 98
asiakastapausta

Yhteydenoton syyt (PESO)

valinnanvapaus: 1 (0.31%)
vahingonkorvaus: 4 (1.23%)

) ) . . tyytymattomyys palveluun: 48 (14.81%)
omaisten tai laheisten tiedonsaan..

asiakirjojen korjausoiE(Q”‘Se.lt!is'(?.E%‘%‘iu’b
viipynyt vastine/ratkaisu/paatés: 7 (2.16%)

 Yhteensa 111 erillista
tyytymattomyyden kohdetta

palvelu-/asiakassuunnitelma: 7 (2.16%)

henkilskunnan osaaminen: 7 (2.16%)
erityisen tuen tarpeessa olevan

asema: 7 (2.16%)
muu syy: 9 (2.78%)

viranhaltijan paatés: 31 (9.57%)

 Yleisimmat syyt yhteydenotolle
kohtelu: 27 (8.33%) O I I e et
« Tyytymattomyys palveluun (14,81 %)
 Viranhaltijan paatos (9,57 %)
» Kohtelu (8,33 %)

asiakirjamerkintéjen laatiminen: 10 (3.09%)

tiedon tarve palveluista: 14 (4.32%)

palveluun paasy: 16 (4.94%)
oikeusturvakeinot: 21 (6.48%)

yhteydensaanti: 17 (5.25%)

riittaméaton tiedonsaanti: 19 (5.86%) kuulluksi tulo: ;'Qt:?':;;érrys Ja osalsuus: 21 (6.467%) o O i ke U Stu rva kei n Ot (6 ,4 8 % )
Wed Mar 27 2024 11:27:05 GMT+0200 (Ita-Euroopan normaaliaika) efECte ® Yh te i Sym m é r.r’ys j a OSa I I i S u u S (6 ] 4 8 % )

» Kuulluksi tulo (6,17 %)
 Riittamaton tiedonsaanti (5,86 %)
* Yhteydensaanti (5,25 %)
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Terveys- ja
paihdepalvelut
Q1/2024



Saatavuus ja yhdenvertaisuus terveys- ja
paihdepalveluissa

Suun terveydenhuollon palveluseteleiden asiakkuussegmentit uudelleen arvioitu ja muutettu, muutos parantaa seka hoidon saatavuutta ja
vahentaa hoidon pirstaloitumista eli lisaa jatkuvuutta

Saatavuuden ja yhdenvertaisuuden osalta suurimmat kehittamistyot kohdennettu perusterveydenhuollon mielenterveyspalvelujen
saatavuuteen siten, etta esimerkiksi terveysasemien mielenterveys- ja paihdetyon sairaanhoitajien asiakaskunnalle on tarjottu
lahivastaanottoaikoja kotialuerajat ylittaen ja vastaanottoaikaa on saatettu tarjota sielta, mista ajan on saanut nopeimmin. Matalan kynnyksen
mielenterveyspalvelu Mieppien Walk in- palvelua on kehitetty edelleen ja haasteisiin, joita liittynyt sahkodisen yhteydenottokaavakkeen
kayttoon on pyritty korjaamaan. Yhdenvertaisuutta lisaa asiakkaiden mahdollisuus ottaa yhteytta perusterveydenhuollon
mielenterveyspalveluihin haluamallaan tavalla ja "mikaan syy ottaa yhteytta ei ole liian vahapatoinen".

Mielialahairiopalveluissa on lisatty likkuvan avohoidon resurssia, mika on mahdollistanut esim. turvallisen siirtyman sairaalahoidosta
avohoitoon. Lisaksi, esimerkkina tilanne, jossa potilas on voinnin huononemisen takia hakeutunut paivystykseen, paivystysyksikon
henkilokunnalla on nyt suora mahdollisuus kontaktoida liikkuvan avohoidon tiimi potilaan paivystyskaynnin jalkeen, huomioida lisatuen tarve
ja reagoida jouhevasti tilanteisiin tehostamalla tarjottavaa hoitoa/palvelua. Erityista huomiota tullaan kiinnittamaan potilaan hoidon
nivelvaiheisiin. Kehittamistyo tapahtuu kaikissa psykiatrian palveluissa.

Ruotsinkielella vastaanottotyota tekevien ammattilaisten maaraa on pyritty lisdamaan. Palveluiden esitteita (mm.Palse- prosessi) kaannetaan
paraikaa ruotsin kielelle. Mikali palvelusta ei I0ydy ruotsin kielta taitavaa tyontekijaa, vastaanottoja on pyritty palveluittain keskittamaan niille
tyontekijoille, joilla on valmius palvella asiakkaita ruotsiksi.

Myos henkilokunnan osaamisen kehittamiseen on kiinnitetty huomiota jatkuvuuden nakokulmasta
« Perehdytysohjelmia on paivitetty ja perehdytykseen kokonaisuutena on kiinnitetty huomiota kuluvana kautena kaikkien
ammattiryhmien osalta



Asiakas- ja potilasturvallisuus terveys- ja
paihdepalveluissa

» Vakavia vaaratapahtumia HaiPro-jarjestelmassa Yleisimmin ilmoitetut vaaratapahtumat (%), Q1/2024
» 10 ilmoitusta, joka on 3,2 % ilmoitusten
kokonaismaarasta

» Kasittelemattomien maara (yli 2kk):
« HaiPro: 8 ilmoitusta

m | 33ke- ja nestehoitoon liittyvat

= Tiedonkulkuun ja tiedonhallintaan liittyvat

Hoidon/palvelun jarjestelyihin ja saatavuuteen liittyva
40



Yhteydenotot potilasasiavastaavaan

 Vuoden alusta ollut 254
st T O s o 51561 asiakastapausta

muu syy: 9 (1.28%)

tiedon tarve palveluista: 11 (1.56%)
maaraajat: 13 (1.84%)

henkilokunnan osaaminen: 16 (2.27%)

* Yhteensa 282 erillista
tyytymattomyyden kohdetta

yhteydensaanti: 19 (2.7%)
hoitoon paésy: 58 (8.23%)

potilasvahinkoepaily: 21 (2.98%)

kuulluksi tulo: 22 (3.12%)

asiakirjojen tarkastusoikeus: 22 (3.12%)

oo e Ylelsimmat syyt yhteydenotolle
olleet

» Tyytymattomyys hoitoon (14,61 %)
N Hoitoon paasy (8,23 %)

Taniona 320454 resmmEmsRess R e @ Kohtelu (8,09 %)

Oikeusturvakeinot (6,24 %)
Asiakirjamerkintodjen laatiminen (5,82 %)
Yhteisymmarrys ja osallisuus (5,11 %)

.

itsem&ardamisoikeus: 25 (3.55%)

tahdosta riippumaton hoito: 26 (3.69%) oikeusturvakeinot: 44 (6.24%)

asiakirjojen korjausoikeus: 26 (3.69%)

asiakirjamerkintdjen laatiminen: 41 (5.82%)



Kiitos!

Lisatietoja laatupaallikko Johanna Hedman

Laadun ja valvonnan tuki

l Helsinki |
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