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1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT (4.1.1)

Palveluntuottaja

Kunnan nimi: Helsinki
Helsingin kaupunki, Palvelukeskus Helsinki
Nimi: Palvelukeskus/Hoivapalvelut Kuntayhtyman nimi:

Palveluntuottajan Y-tunnus: 0201256-6 Sote -alueen nimi:

Toimintayksikon nimi

Puhelin ja hyvinvointipalvelut, hoivapalvelut

Toimintayksikon sijaintikunta yhteystietoineen

Elimaenkatu 15, 00510 Helsinki

Palvelumuoto; asiakasryhmad, jolle palvelua tuotetaan; asiakaspaikkamaara

Helsingin kaupungin kotihoidon asiakkaat. Asiakkaita turvapuhelinpalvelussa n. 5300 kpl ja etahoitopalvelussa n.1000 kpl.

Toimintayksikon katuosoite

Elimaenkatu 15, 6krs.

Postinumero Postitoimipaikka
00510 Helsinki
Toimintayksikon vastaava esimies Puhelin

vs. yksikonjohtaja Hanna-Leena Tastula 09 310 27538
Sahkoposti

hanna-leena.tastula@hel.fi

Toimintalupatiedot (yksityiset sosiaalipalvelut)

Aluehallintoviraston/Valviran luvan myéntamisajankohta (yksityiset ymparivuorokautista toimintaa harjoittavat yksikét)

Palvelu, johon lupa on myénnetty

limoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)

Kunnan paatds ilmoituksen vastaanottamisesta Aluehallintoviraston rekisterointipaatoksen ajankohta

Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat

Vartiointipalvelu, Palmia Oy
Vuokratyévoima, Seure Oy




2 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET (4.1.2)

TOIMINTA-AJATUS

Palvelukeskus Helsinki tuottaa tukipalveluna Helsingin kaupungin kotihoidon asiakkaille turvapuhelin- ja etdhoitopalvelua.
Asiakkaat ovat paasaantoisesti kotona asuvia vanhuksia tai muuten kotihoidon kriteerit tayttavia. Toiminta-ajatuksena on
kotona asuvan asiakkaan fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen toimintakyvyn ja hyvinvoinnin yllapitdminen ja edistdminen.
Keskeista on asiakkaan itsenaisen selviytymisen ja omatoimisuuden vahvistaminen kannustamalla ja tukemalla henkil6a
kayttdmaan omia voimavarojaan.

Turvapuhelinpalvelun avulla asiakas saa apua 24/7, ja etdhoitopalvelu on kuva- ja danivalitteistd yhteydenpitoa asiakkaan ja
Palvelukeskuksen valilla. Etahoitopalvelun osana ladkeautomaattipalvelu varmistaa asiakkaan ladkkeenoton oikea-aikaisesti.

Taman lisaksi Palvelukeskus Helsinki tarjoaa turvapuhelimien lisalaitteita kuten ovihalyttimia ja palovaroittimia seka gps-
paikanninrannekkeita. Lisalaitteiden tarkoituksena on entisestaan parantaa asiakkaan turvaa kotona asuttaessa.

Tavoitteena on, ettd palvelut ovat alan parhaimmistoa, ja ne jarjestetdan tehokkaasti ja taloudellisesti. Asiakaspalvelu on
ystavallista ja sujuvaa. Palvelukeskus on hyva ja haluttu ty6nantaja, joka huolehtii henkilékuntansa tyéhyvinvoinnista.

ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Palvelukeskus tuottaa kotihoidon asiakkaille tukipalveluna palveluita, joilla kotona asuminen mahdollistuu mahdollisimman
pitkddn huomioiden asiakkaan turvallisuus, yksil6llisyys ja toimintakyvyn jatkuminen.

Arvomme ’'Parasta yhdessa’ kattaa niin asiakkaan kuin oman henkildstomme seka yhteisty6tahot.
Noudatamme myds Helsingin kaupungin arvoja, jotka ovat:

— asukaslahtoisyys

— ekologisuus

— oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisuus
— taloudellisuus

— turvallisuus

— osallisuus ja osallistuminen

— yrittajamielisyys

3 RISKINHALLINTA (4.1.3)

Luettelo riskinhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista

Palvelukeskuksessa riskienarvioinnilla tunnistetaan, arvioidaan ja analysoidaan strategisia, toiminnallisia ja taloudellisia
tavoitteita uhkaavia riskeja koko organisaation laajuisesti huomioiden toimintaymparistén muutokset. Kartoitus tehdaan
Granite-riskienhallintajarjestelmassa ja liikelaitoksen vuosikellossa maaritelldan osa-alueet, joita tarkastellaan vuoden aikana
turvallisuus- ja riskienhallintayksikdssa.

Palvelukeskuksen yksikot ovat kartoittaneet oman toimintansa kannalta riskit, jotka on arvioitu yhtenaisen riskienhallinnan
kriteeriston mukaisesti. Turvallisuus ja riskienhallinnassa on nostettu esiin merkittavimmat riskikokonaisuudet, jotka on
muodostettu yksikdiden erillisista riskeista. Yksikdn laatimasta riskiarviosta laaditaan riskikartoitus, joka raportoidaan
liikelaitoksen johdolle.

Riskien tunnistaminen
Miten henkil6kunta tuo esille havaitsemansa epakohdat, laatupoikkeamat ja riskit?

Kaikista epakohdista ilmoitetaan ensi tilassa esimiehille ja ne kirjataan poikkeamien koontiin / tydstamiseen tarkoitettuun
TyoOsuojelupakki -jarjestelmaan mahdollisia jatkotoimenpiteita ja raportointia varten.




Hoivapalveluiden havaituista poikkeamista, jotka koskevat kotihoidon asiakkaita ja jotka vaativat my&s heidan pikaista
reagointia (esim. ladkepoikkeamat), ilmoitetaan puhelimitse valittdmasti asiakkaan kotihoidon tiimiin. Poikkeama kirjataan
my0s asiakkaan Apotti -potilastietojarjestelman tietoihin.

Soten hoitajien tai Palvelukeskus Helsingin hoitajien havaitsemista asiakasturvallisuuteen liittyvistd poikkeamista tehdaan
tarvittaessa HaiPro-ilmoitus, joka kasitellaan siina tydyksikdssa, johon poikkeama on kohdistettu. limoitukset kaydaan lapi
myds tyOyhteis6ssa oppimismielessa ja uusien vastaavien virheiden valttdmiseksi.

Riskien kasitteleminen
Miten yksikossa kasitellaan haittatapahtumat ja lahelta piti -tilanteet ja miten ne dokumentoidaan?

Vakavimmat haittatapahtumat ja Iahelta piti -tilanteet seka toimenpiteita aiheuttavat reklamaatioiden kautta tulleet palautteet
kasitelldan keraten ensin tapahtumista faktatiedot (kayntiraportit, kirjaukset, puheludanitteet), joiden perusteella asiaa
kasitelldan tarvittavien tahojen kanssa (asiakas, omaiset, tydntekijat ja viranomaistahot). Tapahtuman vakavuudesta riippuen
asian kasittelyssa kaytetdan konsultaatioapuna Palvelukeskuksen johtoa ja tarvittaessa lakimiesta. Tehdyt selvitykset
tallennetaan sahkoisessd muodossa johdon kansioon, johon paasy on kaikilla niilla, jotka tietoja mahdollisesti tarvitsevat.
Tieto asian selvityksesta kirjataan my0ds Palvelukeskuksen CRM-asiakastietojarjestelman ko asiakkaan tietoihin.

Korjaavat toimenpiteet

Miten yksikéssanne reagoidaan esille tulleisiin epdkohtiin, laatupoikkeamiin, laheltd piti -tilanteisiin ja
haittatapahtumiin?

Kaikkiin epakohtiin reagoidaan valittdmasti tilanteen mukaan ja pyritdan l6ytamaan keinot, joilla jatkossa valtetaan
vastaavanlaiset tapahtumat. Asiakastilanteisiin liittyvat tapahtumat kdydaan Iapi aina henkiloston kanssa.

Laatupoikkeamien, epakohtien, lahelta piti -tilanteiden ja haittatapahtumien varalle maaritellaan korjaavat toimenpiteet, joilla
estetdan tilanteen toistuminen jatkossa. Tallaisia toimenpiteitd ovat muun muassa tilanteiden syiden selvittdminen ja tata kautta
menettelytapojen muuttaminen turvallisemmiksi. My6s korjaavista toimenpiteistd tehdaan seurantakirjaukset ja -ilmoitukset.

Muutoksista tiedottaminen

Miten muutoksista tyoskentelyssd (myos todetuista tai toteutuneista riskeistd ja niiden korjaamisesta) tiedotetaan
henkilokunnalle ja muille yhteisty6tahoille?

Tapahtumat, jotka vaativat toimintatapojen muutosta kirjataan toimintaohjeisiin ja muutos kdydaan henkiléstén kanssa lapi
tiimipalavereissa ja kaikille toimitetaan viela erikseen paivitetty toimintaohjeistus sédhkéisessd muodossa.
Yhteistydkumppaneille muutostiedot toimitetaan joukkojakeluna sahkopostitiedote. Muutokset, jotka koskevat myos
palveluitamme ostavia tahoja, kasitellaan ja paatetdan yhdessa saanndllisesti kokoontuvissa turvapuhelin- ja
virtuaalipalveluiden ohjausryhman kokouksissa.

4 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN (3)

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkilo tai henkilot
Ketka ovat osallistuneet omavalvonnan suunnitteluun?

Riskienhallinnan asiantuntija Samir Stenius
vs. Palvelupaallikkd Anne-Maria Siitonen

Omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaavan henkilon yhteystiedot:

Riskienhallinnan asiantuntija Samir Stenius, p. 040 152 7935, samir.stenius@hel.fi
vs. Palvelupaallikkd6 Anne-Maria Siitonen, p. 040 5492819, anne-maria.siitonen@hel. fi

Omavalvontasuunnitelman seuranta (maarayksen kohta 5)

Miten yksikossa huolehditaan omavalvontasuunnitelman paivittamisesta?




Omavalvontasuunnitelmaa péivitetdan tarvittaessa/vahintdan kerran vuodessa.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus
Missa yksikon omavalvontasuunnitelma on nahtavilla?

Suunnitelma on Palvelukeskuksen omilla hel.fi sivuilla ja tydyhteisdn Intran sivuilla. Asiakkailla, joilla ei ole séahkdisen
suunnitelman lukumahdollisuutta, on mahdollisuus pyytaa suunnitelma luettavaksi paperiversiona.

5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET (4.2)

4.2.1 Palvelutarpeen arviointi

Asiakkaan kokonaispalvelutarpeen kartoittaa aina Helsingin kaupungin kotihoito, ja Palvelukeskus toteuttaa asiakkaan
hoitosuunnitelmaan kotihoidon kirjaamat Palvelukeskuksen toteutettavaksi maaritellyt tehtavat.

Palvelukeskuksen etdhoito toteuttaa niita toimenpiteita etdhoidossa, jotka on maaritelty etdhoidon tehtaviksi asiakkaan
hoitosuunnitelmassa. Myos kotona asumista tukevien teknisten laitteiden (turvapuhelin, ovihalytin, gps-paikannin,
ladkeautomaatti) tarpeen arvioinnin suorittaa kotihoito.

Miten asiakkaan palvelun tarve arvioidaan — mitd mittareita arvioinnissa kaytetdan?

Kotihoidolla on kaytdssa omat mittarit tarpeen arvioimiseksi.

Miten asiakas ja/tai hdnen omaistensa ja ldheisenséa otetaan mukaan palvelutarpeen arviointiin?

Kotihoito jarjestda kokoukset, joissa arvioidaan tarve. Palveluntuottajana Palvelukeskus ei osallistu arviointeihin.

4.2.2 Hoito-, palvelu- tai kuntoutussuunnitelma

Palvelukeskus saa kotihoidolta asiakkaan perustiedot, jotka kirjataan palvelukeskuksen omaan CRM-
asiakastietojarjestelmaan. Hoivapalveluissa kaytetdan Apotti —potilastietojarjestelmaa. Jarjestelmasta tarkistetaan asiakkaan
hoitosuunnitelma, etahoidolle maaritellyt tehtavat, asiakkaan ajantasainen laakelista jne. Kaikki asiakaskaynnit niin
etdhoidossa kuin turvapuhelinpalvelussakin kirjataan Apotti jarjestelmaan, joten tiedot ovat heti yhtenevasti kotihoidon
kaytettavissa.

Miten hoito- ja palvelusuunnitelma laaditaan ja miten sen toteutumista seurataan?

Kotihoito laatii ja aina tarvittaessa paivittaa asiakkaan hoito- ja palvelusuunnitelman. Palvelukeskus ilmoittaa kotihoitoon, jos
havaitsee asiakkaiden voinnissa sen tyyppisia muutoksia, jotka olisi hyva huomioida asiakkaan hoito- ja
palvelusuunnitelmassa.

Miten varmistetaan, ettd henkilokunta tuntee hoito- ja palvelusuunnitelman sisallén ja toimii sen mukaisesti?

Palvelukeskuksen hoivapalvelussa hoitaja tarkistaa asiakkaan hoitosuunnitelman jokaisen etdhoitokaynnin yhteydessa. Nain
varmistetaan, etta mahdolliset etdhoitoon vaikuttavat muutokset myds toteutuvat etdhoidossa. Vastaavasti asiakkaan
perustilanne tarkistetaan aina turvapuhelinhalytykset ja halytyskaynnin yhteydessa.

4.2.3 Hoito- ja kasvatussuunnitelma (LsL 30.5 §)
Miten hoito- ja kasvatussuunnitelma laaditaan ja miten sen toteutumista seurataan?

Ei koske Palvelukeskusta.

4.2.4 Asiakkaan kohtelu




Itsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Miten yksikossa vahvistetaan asiakkaiden itsemaaraamisoikeuteen liittyvia asioita kuten yksityisyytta, vapautta
paattaa itse omista jokapaivaisista toimista ja mahdollisuutta yksilolliseen ja omanndkodiseen elamaan?

Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan. Asiakas antaa eri palveluiden alkaessa suostumuksensa erillisella
suostumuslomakkeella allekirjoituksellaan luvan niihin palveluun sisaltyviin asioihin, joihin hanella on itsemaaraamisoikeus.
Palvelun ollessa kéynnissa ja asiakkaan kieltdytyessa avusta, asiakkaalta pyydetaan allekirjoitus kayntilomakkeeseen tai
selkedsanainen aanite nauhalle, jos han kieltaytyy tarjotusta hoidosta.

Itsemaaraamisoikeuden rajoittamisen periaatteet ja kaytannot
Mista rajoittamistoimenpiteisiin liittyvista periaatteista yksikossa on sovittu?
Jos asiakas kieltaytyy hoidosta, joka katsotaan hanen henkensé sailymisen kannalta tarpeelliseksi tai asiakas ei ole selkeasti

kykeneva tekemaan itse paatdsta hoidontarpeesta, paikalle kutsutaan asiakkaan kiellosta huolimatta ensihoitoyksikko, jolle
siirretdan vastuu asiakkaan kotona parjaamisesta. Muissa vahemman kriittisissa tilanteissa, asiasta ilmoitetaan kotihoitoon.

Asiakkaan asiallinen kohtelu
Miten varmistetaan asiakkaiden asiallinen kohtelu ja miten menetelldén, jos epaasiallista kohtelua havaitaan?

Kaikki hoivassa tydskentelevat ovat koulutustaustaltaan terveydenhuollon ammattilaisia (lahihoitajia tai sairaanhoitajia), joten
asiakkaan kohtaaminen on kaikille ammattiosaamisen ydinta. Jos kuitenkin havaitaan epaasiallista kohtelua, siihen
puututaan valitttmasti keskustelemalla asianomaisen tydntekijan/tydntekijdiden kanssa tai vakavimmissa tapauksissa
noudatetaan kaupungin yhteisia kurinpitomenettelyn ohjeita.

Miten asiakkaan ja tarvittaessa hdnen omaisensa tai ldheisensa kanssa kasitelldan asiakkaan kokema epaasiallinen
kohtelu, haittatapahtuma tai vaaratilanne?

Kaikki asiakkailta, omaisilta tai kotihoidolta tulleet palautteet kasitelldadn asianosaisten kanssa ja edetaan sen jalkeen
tapauksen vakavuuden mukaan.

4.2.5 Asiakkaan osallisuus

Asiakkaiden ja omaisten osallistuminen yksikon laadun ja omavalvonnan kehittamiseen
Palautteen keraaminen

Miten asiakkaat ja heidan ldheisensa osallistuvat yksikdon toiminnan, laadun ja omavalvonnan kehittamiseen? Miten
asiakaspalautetta kerataan?

Vuosittain tehdaan asiakastyytyvaisyyskyselyt niin palvelun ostajalle (sote) kuin loppukayttdjille. Liséksi palautetta saadaan
esim. opiskelijoiden tekemista opinnaytetdista, jotka liittyvat asiakastyytyvaiseen. Kaikki asiakkaiden, omaisten ja kotihoidon
tekemat reklamaatiot kasitelladn mahdollisuutena kehittda palveluita entisestaan.

Palautteen kasittely ja kayttdo toiminnan kehittamisessa
Miten asiakaspalautetta hyddynnetdan toiminnan kehittamisessa?

Palautteiden perusteella voidaan palveluita kehittda paremmin toimiviksi ja asiakaslahtdisemmiksi.

4.2.6 Asiakkaan oikeusturva

a) Muistutuksen vastaanottaja

vs. yksikonjohtaja Hanna-Leena Tastula

b) Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot seka tiedot hdnen tarjoamistaan palveluista

c) Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sita kautta saaduista palveluista




d) Miten yksikon toimintaa koskevat muistutukset, kantelu- ja muut valvontapaatokset kasitelldan ja
huomioidaan toiminnan kehittamisessa?

Toimintatapoja kehitetdan palautteiden perusteella entistéd paremmiksi ja virheista opitaan. Palautteet ja reklamaatiot
kasitellaan myos tilaajan eli kotihoidon kanssa.

e) Tavoiteaika muistutusten kasittelylle

Kaikki palautteet otetaan valittdomasti kasittelyyn ja hoidetaan mahdollisimman pian, huomioiden aika, joka kuluu
tapauksen taustaselvityksiin. Tavoite on, ettd asia on saatu paatdkseen viiden vuorokauden sisalla.

6 PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA (4.3)

4.3.1 Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

a) Asiakkaiden fyysisen, psyykkisen, kognitiivisen ja sosiaalisen toimintakyvyn, hyvinvoinnin ja osallisuuden
edistdminen

Palvelukeskus toteuttaa kotihoidon hoitosuunnitelmassa maariteltyja hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukevaa
toimintaa.

b) Lasten ja nuorten liikunta- ja harrastustoiminnan toteutuminen

Ei koske palvelukeskusta.

Miten asiakkaiden toimintakykyad, hyvinvointia ja kuntouttavaa toimintaa koskevien tavoitteiden toteutumista
seurataan?

Palvelukeskus raportoi kotihoidolle havaitessaan asiakkaassa edella mainittuja muutoksia. Varsinainen mittareihin perustuva
seuranta tapahtuu kotihoidon toimesta.

4.3.2 Ravitsemus

Miten yksikon omavalvonnassa seurataan asiakkaiden riittdvaa ravinnon ja nesteen saantia seka ravitsemuksen
tasoa?

Turvapuhelinkdynneilla tarkistetaan, ettad asiakkaalla on ruokaa kotona ja haastatellen pyritdan selvittdmaan, onko asiakas
syonyt ja juonut tarpeeksi. Etdhoidossa asiakkaalta kysellaan ruokailusta ja nesteiden nauttimisesta. Asiakkaan ruokailun
seuranta voi olla myds syy etahoidon toteuttamiselle. Paivittain jarjestettdvassa etdlounasryhmassa valvotaan 6-8 asiakkaan
ruokailua. Havainnot ja huomiot my&s ruokailuista kirjataan Apotti —jarjestelmaan.

4.3.3 Hygieniakaytannot

Miten yksikossa seurataan yleistd hygieniatasoa ja miten varmistetaan, ettd asiakkaiden tarpeita vastaavat
hygieniakdytdannot toteutuvat laadittujen ohjeiden ja asiakkaiden hoito- ja palvelusuunnitelmien mukaisesti?

Asiakkaiden terveystiedot (esim. tarttuvat taudit) tarkistetaan asiakkaan potilastiedoista ennen asiakaskayntia ja paikalle
mentdessa varustaudutaan asiallisin suojavarustein.

Asiakkaiden hygieniasta huolehditaan kaynneilla tarpeen vaatiessa esim. kuivittamalla asiakas.
Asiakaskaynneilla henkilosto kayttaa tilanteen mukaisia suojavarusteita (kertakayttokasineita, suojaessuja, maskeja,

myssyja, kengansuojuksia jne) valttdakseen mahdollisten tautien ja infektioiden leviamisen. Henkildstolle on jarjestetty
tydpisteessa mahdollisuus pesta ja kuivattaa tydvaatteet.

4.3.4 Terveyden- ja sairaanhoito

a) Miten yksikossa varmistetaan asiakkaiden hammashoitoa, kiireetontd sairaanhoitoa, Kkiireellista
sairaanhoitoa ja ikillistd kuolemantapausta koskevien ohjeiden noudattaminen?




Kiireettdémissa hammas- tai sairaustapauksissa informoidaan kotihoitoa. Akuuteissa tapauksissa noudatetaan soten
yhteista 'Paivystystilanteiden hallinta’ ohjeistusta ja kiireellisissa hatatapauksissa tapauksissa soitetaan yleiseen
hatakeskukseen. Kuolemantapauksissa soitetaan poliisille ja toimitaan poliisin ohjeiden mukaisesti.

b) Miten pitkaaikaissairaiden asiakkaiden terveytta edistetdan ja seurataan?

Palvelukeskus ilmoittaa havaitsemistaan muutoksista kotihoidolle, paavastuu asiakkaista on kotihoidolla.

c) Kuka yksikOssa vastaa asiakkaiden terveyden- ja sairaanhoidosta?

Paavastuu on kotihoidolla.

4.3.5 Laakehoito

Kaikilla hoivapalveluissa tyéskenteleviltd tyontekijoiltd vaaditaan ladkeluvat. Laakelupien suorittamiseen ja uusimiseen on
mahdollisuus tyénantajan toimesta.

a) Miten toimintayksikon ladkehoitosuunnitelmaa seurataan ja paivitetaan?

Paivitetdan kerran vuodessa.

b) Kuka yksik6ssa vastaa ladkehoidosta?

Paavastuu asiakkaiden ladkehoidosta on asiakkaan kotihoidolla.

4.3.6 Yhteistyo eri toimijoiden kanssa

Miten yhteisty0 ja tiedonkulku asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali- ja terveydenhuolion
palvelunantajien kanssa toteutetaan?

Palvelukeskuksen hoivapalveluissa kaytetdan kotihoidon kanssa samaa Apotti -potilastietojarjestelmaa, johon kirjataan kaikki
asiakaskaynnit. Nain ollen toiminta on lapindkyvaa ja yhtenevaa sosiaali- ja terveydenhuollon kesken. Kiireellisissa
tapauksissa kaytetdan puhelinta.

Alihankintana tuotetut palvelut (maarayksen kohta 4.1.1.)

Miten varmistetaan, ettd alihankintana tuotetut palvelut vastaavat niille asetettuja sisdlté-, laatu- ja
asiakasturvallisuusvaatimuksia?

Vuokratydvoimatoimistojen kautta palvelukeskukseen tyévuoroja tekevilta tydntekijoitd koskevat samat toimintakriteerit kuin
palvelukeskuksen vakituisia tydntekijoitd. Turvapuhelinpalvelussa satunnaisesti tarvittavilta turvapalveluiden vartijoilta
edellytetdan ensiapukoulutus. Vartijalla on aina tydparina palvelukeskuksen terveydenhuollon ammattilainen.

7 ASIAKASTURVALLISUUS (4.4)

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Miten yksikko6 kehittdd valmiuksiaan asiakasturvallisuuden parantamiseksi ja miten yhteisty6ta tehdaan muiden
asiakasturvallisuudesta vastaavien viranomaiset ja toimijoiden kanssa?

Kotikaynneilla tarkistetaan, ettei asiakkaalla ole esim. jaanyt sellaisia sahkolaitteita paalle tai kynttiloitd palamaan, joista
seuraisi mahdollisesti tulipalon vaara. Asiakaskaynnilla pyritddn havainnoimaan myds muut seikat, jotka saattavat vaarantaa
asiakaan turvallisuutta (matot, toimivat apuvalineet jne.).

Kaikista asiakasturvallisuuteen liittyvistd havainnoista ilmoitetaan kotihoidolle.

Merkittavien asiakasturvallisuuteen vaikuttavien havaintojen perusteella voidaan tehda myoés huoli-ilmoituksia.




4.4.1 Henkilostd

Hoito- ja hoivahenkil6ston maara, rakenne ja riittavyys seka sijaisten kdyton periaatteet

a) Mika on yksikon hoito- ja hoivahenkil6ston maara ja rakenne?

Hoivapalveluissa tydskentelee vakituissa tydsuhteessa yhteensa n. 100 henkilda. N. puolet henkildstosta tydskentele
vain etdhoidossa ja osa heista tekee etatydta kotoaan tydnantajan tyévalinein. Suurin osa etahoidon henkilokunnasta
tydskentelee osa-aikaisesti (6 tai 4 tuntia per pva) vastaten nain etdhoidon kayntivolyymin jakaumaan; aamu- ja
iltapainotteisuus asiakkaiden aamu- ja iltatoimien seka laakitykseen liittyvien kayntien mukaisesti. Toinen puoli
henkilostosta tydskentelee paasaantdisesti turvapuhelinpalvelussa, mutta heista [ahihoitajat tekevat tyévuoroja myods
etdhoidossa.

Sairaanhoitajat tydskentelevat turvapuhelinpalvelussa. Vuokratyévoimaa kaytetaan akuuttien vuoropuutosten
paikkaamiseen. Lisaksi hoivapalveluissa tydskentelee palvelupaallikkd, kuusi (6) tiimiesimiesta ja suunnittelija.

b) Mitka ovat yksikon sijaisten kdayton periaatteet?

Hoivapalveluissa kaytettavat sijaiset tydskentelevat ensisijaisesti Seuren palkkalistoilla. Muita vuokratyévoimafirmoja
kaytetdan tarvittaessa resurssitilanteen mukaan. Kaikki tyontekijat ovat joko sairaanhoitajia tai lIahihoitajia. Kaikki
vuokratyévoimana tydskentelevat sijaiset haastatellaan juuri tdhan tydhén soveltuviksi ja perehdytetdan tyéhon.

c) Miten henkiléstovoimavarojen riittavyys varmistetaan?

Palveluiden kasvua seurataan kuukausitasolla raportein ja vuorovahvuutta muutetaan taman perusteella.

Henkil6stén rekrytoinnin periaatteet

a) Mitka ovat yksikon henkilokunnan rekrytointia koskevat periaatteet?

Palvelumme toimivuus pyritaan turvamaan varmistamalla ensisijaisesti oman henkildston riittdvyys proaktiivisella
rekrytoinnilla palvelun volyymiennusteisiin perustuen. Rekrytoimme erikseen kesasijaisia kesaloma-ajaksi.

Vuokratyovoimaa kaytetdaan akuuttien puutosten paikkaukseen. Oman henkildston ylitybkuormaa pyritéaan valttamaan ja

siihen turvaudutaan vasta viimeisena resurssikeinona.
Patevyysvaatimuksena on lahihoitajan tai sairaanhoitajan (sairaanhoitaja, katild, terveydenhoitaja jne) tutkinto

b) Miten rekrytoinnissa otetaan huomioon erityisesti asiakkaiden kodeissa ja lasten kanssa tyoskentelevien
soveltuvuus ja luotettavuus?

Turvapuhelinpalveluun valitut tyontekijat kdyvat ennen tydsuhteen alkua tydterveyshuollon tydhdntulotarkastuksessa
(soveltuvuus 3-vuorotydhén), johon sisaltyy myés huumausainetesti.

Kuvaus henkil6ston perehdyttamisesta ja tdydennyskoulutuksesta

a) Miten yksikossa huolehditaan tyontekijoiden ja opiskelijoiden perehdytyksesta asiakastyohon ja
omavalvonnan toteuttamiseen?

Hoivapalveluissa on kuusi (6) nimettya perehdyttajaa, jotka perehdyttdvat uudet tydntekijat yhdessa sovitulla mallilla.
Perehdytysjakson aikana uudelle tydntekijalle nimetdan kuhunkin tyévuoroon perehdyttgja.

b) Miten henkilokunnan velvollisuus tehda ilmoitus asiakkaan palveluun liittyvista epdkohdista tai niiden
uhista on jarjestetty ja miten epdkohtailmoitukset kasitelladn seka tiedot siitd, miten korjaavat toimenpiteet
toteutetaan yksikon omavalvonnassa (katso riskinhallinta).

Henkilokunta on velvollinen ilmoittamaan havaitsemistaan epakohdista valittomasti joko esimiehille tai
tyévuorovastaavalle.

Henkilosté on myds ohjeistettu tekemaan ilmoitus Tydsuojelupakkiin, josta menee ilmoitus tyésuojeluun ja
turvallisuuspaallikélle.

c) Miten henkilokunnan tdaydennyskoulutus jarjestetaan?

Henkildstdn 1aakelupien ja EA1 suoritusten voimassaolot kirjataan Palvelukeskuksessa kédytdssa olevaan Sympa —
henkildtietojarjestelmaan. Palvelup&allikkd arkistoi dokumentit/todistukset ko patevyyksista.

Henkil6stdllda on mahdollisuus osallistua kaupungin ja/tai ulkopuolisen jarjestamiin koulutuksiin tarpeen ja kiinnostuksen
mukaan. Osallistuminen velvoittaa osallistujaa jakamaan saamaansa tietoa koko tydyhteisélle.




Henkilostéa kannustetaan myds hakeutumaan itsenaisesti tdydennyskoulutuksiin. Tydntekijdilld on mahdollisuus
hakeutua kaupungin jarjestadmiin oppisopimuskoulutuksiin, jotka liittyvat omaan tyohon.

4.4.2 Toimitilat

Tilojen kayton periaatteet

Etahoito toteutetaan toimitiloissa ns. avokonttoritilassa tarvittavin sermisuojauksin, jotta asiakastilanteisiin syntyy riittava
yksityisyys. Tyévuoroon tultaessa kukin hoitaja valitsee tyopisteen vapaasti. Osa etédhoidon tydntekijoista tydskentelee etédna
omassa kodissaan. Etatyéhon siirtymisen edellytyksena on aina kotiolojen soveltuvuus tyéskentelyrauhan, tietosuojan ja
asiakaskohtaamisten vaativan yksityisyyden suhteen.

Turvapuhelinpalvelussa toimitaan toimistolla avokonttoritilassa, jotta varmistetaan saumaton yhteisty® ja tiedonkulku
nopeastikin vaihtuvissa tilanteissa.

Turvapuhelinpalvelun tyontekijat kayvat auttamiskaynneilla asiakkaiden kodeissa, joissa he huomioivat olevansa asiakkaan
tiloissa ja noudattavat siten asiakkaan mahdollisia toiveita ja yksityisyydensuojaa.

Miten yksikon siivous ja pyykkihuolto on jarjestetty?

Palvelukeskuksen Puhelin- ja hyvinvointipalveluilla on sopimus siivouspalveluita tuottavan yrityksen kanssa omien
toimistotilojensa siivouksesta.

Mahdolliset tydvaatteiden ym. pesun hoivapalveluiden osalta suorittaa jokainen tyontekija itse tyopaikalla kaytdéssa olevilla
pesu- ja kuivauskoneilla ja pesuaineilla.

4.4.3 Teknologiset ratkaisut

Palvelukeskuksen henkilostolla on henkilokohtaiset kulkukortit toimistolla likkumiseen. Toimistolla on kameravalvonta
yhteisissa tiloissa.

Turvapuhelinpalveluun liittyvat sopimukset on tdman omavalvontasuunnitelman liitteina. Jokaiselle uudelle asiakkaalle
opastetaan laitteiden kayttd henkildkohtaisesti.

Turvapuhelinpalvelu
- asiakkaalle toimitetaan paalaite ja turvaranneke, joiden kautta asiakas saa tehtya tarvittaessa halytyksen ja saa nain
apua tarvittaessa paikalle.
- turvapuhelimeen on mahdollista saada lisalaitteena ovihalytin, joka halyttda, kun asiakkaan ulko-ovi avataan.
- muistisairaille on myos erillinen GPS- paikannusranneke, josta voi tehda myos turvahalytyksen.
Paikannusrannekkeen avulla voidaan asiakkaan sijainti tarkistaa Navigil- karttasovelluksesta ja rannekkeeseen
saadaan puheyhteys.

Etahoitopalvelu
- asiakkaaseen otetaan kuva- ja danivalitteinen yhteys yhdessa kotihoidon kanssa maariteltyind aikoina
- asiakkaan on mahdollista soittaa myds Palvelukeskukseen muina aikoina

Laakeautomaatti
- asiakkaalle toimitetaan automaatti, joka aanivalitteisesti ohjaa asiakasta ladkkeenottoon ja annostelee apteekissa
pussitetut ladkeannokset oikea-aikaisesti.
- automaatti lahettda virhetilanteista, esim. asiakas ei ottanut laaketta, halytyksen palvelukeskukseen jossa halytys
kasitellaan halytystyypeittain.

Palvelukeskuksessa pilotoidaan saanndllisesti uusia jarjestelmia ja laitteita.

Miten asiakkaiden henkilokohtaisessa kdytossa olevien turva- ja kutsulaitteiden toimivuus ja halytyksiin vastaaminen
varmistetaan?

Turvapuhelinhalytykset ohjautuvat palvelukeskuksen Genesys-puhelinjérjestelmaan ja teknisten vikojen ja huoltokatkojen
aikana puhelut ohjataan varajarjestelmaan. Turvapuhelimien asennustiedostoon on ohjelmoitu tarkastusprotokolla, jonka
mukaan jarjestelma testaa saanndllisesti laitteiden toiminnan tekemalla testihalytyksia. Mikali jarjestelma ei saa testihalytysta
kuitattua, antaa laite &animerkkia tdman seurauksena, mika kertoo, etta laitteelle tulee tehda toimenpiteita. Vikaantunut laite
tarkastetaan kiireellisena toimenpiteena paikan paalla, jossa asentaja testaa laitteen toimivuuden. Jos laite ei testausten
jalkeenkaan toimi niin kuin kuuluisi, vaihdetaan sen tilalle uusi toimiva laite.
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Etahoitoon kaytettavien laitteiden hallintajarjestelmaan on luotu laitteen tilan mukaiset varikoodit, joiden tilanne tarkastetaan
joka aamu ennen asiakassoittoja. Mikali laitteen koodi on punainen, ollaan asiakkaaseen yhteydessa puhelimitse ja laite
yritetdan saada toimintaan etana. Laitteet, joita ei ole saatu toimimaan, kdydaan tarkastamassa paikan paalla asentajan
toimesta. Vian tai huollon pitkittyessa hoidetaan asiakaskontaktit puhelimitse, jotta asiakas saa hanelle kuuluvat paivittaiset
yhteydenotot.

Gps-paikanninasiakkaille maaritetdan aikarajoihin sidottu turvallinen likkuma-alue, joka nakyy hoivapalvelun kayttdméassa
jarjestelmassa. Ranneke antaa hélytyksen, jos asiakas on poistunut tuolta alueelta. Jarjestelma antaa ilmoituksen myos, kun
rannekkeen akku on loppumassa, jotta hoivapalvelut voi olla yhteydessé soten kotihoitoon akun vaihdosta/latauksesta.
Hoivapalveluiden on myds mahdollista ottaa rannekkeen kautta puheyhteys asiakkaaseen ja ohjata hanet luvalliselle
likkuma-alueelle.

Turva- ja kutsulaitteiden toimintavarmuudesta vastaavan henkilén nimi ja yhteystiedot:

Palvelukeskuksen laitteiden osalta palvelupdallikké Kati Sundstrém, 09 310 20535, kati.sundstrom@hel.fi

4.4.4 Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet

Miten varmistetaan asiakkaiden tarvitsemien apuvilineiden ja terveydenhuollon laitteiden hankinnan, kayton
ohjauksen ja huollon asianmukainen toteutuminen?

Palvelukeskuksen tydntekijat informoivat kotihoitoa heti, kun havaitsevat asiakkaan henkilokohtaisissa apuvalineissa
puutoksia, joihin eivat voi itse kaynnillaan vaikuttaa.

Turvapuhelimien ja virtuaalilaitteiden viat hoidetaan Palvelukeskuksen omien asentajien toimesta. Asentajilla on aina
mukanaan varalaitteita, jotka voidaan vaihtaa viallisten turvapuhelimien tilalle. Viallinen laite toimitetaan huoltoon ja kaikkien
huollosta palautuvien laitteiden toiminta testataan ennen kuin ne otetaan uudelleen kayttéon.

Miten varmistetaan, ettad terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista tehdaan asianmukaiset vaaratilanneilmoitukset?

Vaarallisista tai rikkindisista laitteista ilmoitetaan kotihoitoon ja tehdaan ilmoitus Tydsuojelupakki-jarjestelmaan.

Terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista vastaavan henkilén nimi ja yhteystiedot

Palvelukeskuksen laitteiden osalta palvelupaallikké Kati Sundstrom, 09 310 20535, kati.sundstrom@hel fi

8 ASIAKAS JA POTILASTIETOJEN KASITTELY (4.5)

a) Miten varmistetaan, ettd toimintayksikéssad noudatetaan tietosuojaan ja henkil6tietojen kasittelyyn liittyva
lainsaadantoa sekd yksikolle laadittuja asiakas- ja potilastietojen kirjaamiseen liittyvia ohjeita ja
viranomaismaarayksia?

Asiakkaiden tiedot tallennetaan palvelukeskuksen CRM- asiakastietojarjestelmaan, josta asiakas voi pyytaa
asiakkuuttaan koskevat tiedot konekielisena toimitettavaksi hanelle.

Jokainen tyontekija saa tydsuhteensa alussa koulutusta tietoturva- ja salassapitoasioista ja suorittaa aiheesta
verkkokurssitentin. Tietoturva-asiat ovat sdanndllisesti esilla tydyhteisépalavereissa.
Asiakaskirjoja, joissa on asiakkaiden henkil6tunnukset tai muita tunnistetietoja toimitetaan vain turvasahkdpostilla.

Asiakkaan tietojen kasittelysta ja tarkastelusta jaa aina lokitieto kaytdssa oleviin tietojarjestelmiin ja nama lokitiedot on
saatavissa jarjestelman kautta. Jarjestelmien kayttdoikeustasot on maaritelty tarkasti todellisen kayttétarpeen mukaan.
Palvelukeskus Helsinki noudattaa asiakastietojarjestelmien rekisteriselosteissa ilmoitettua tietojen kayttotarkoitusta eika
luovuta asiakastietoja tai sen osia minkdan muun jarjestelman tai tahon kayttdon ilman asiakkaan suostumusta.

Palvelukeskus Helsinki tekee yhteisty6ta luotettavien tahojen kanssa, joiden palvelininfrastruktuuri sijaitsee Helsingin
kaupungin linjauksen mukaisesti EU- tai ETA-alueella. Mydskaan jarjestelméssa olevia tietoja ei luovuteta EU- tai ETA-
alueen ulkopuolelle.

Palvelukeskus Helsinki noudattaa julkisyhteisona julkisuuslaissa seka muussa lainsdadannossa ja
viranomaistoiminnassa asetettuja salassapitoa, julkisuutta ja yksityisyydensuojaa koskevia saannoksia seka
henkilttietolakia ja uutta EU:n tietosuoja-asetusta. Toiminnassa noudatetaan myds lakia sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen sahkoisesta kasittelysta.
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b) Miten huolehditaan henkiloston ja harjoittelijoiden henkilotietojen kasittelyyn ja tietoturvaan liittyvasta
perehdytyksesta ja tdydennyskoulutuksesta?

Jokainen tyontekija saa tyOsuhteensa alussa koulutusta tietoturva- ja salassapitoasioista ja suorittaa aiheesta
verkkokurssitentin. Tietoturva-asiat ovat sdannollisesti esilla tydyhteisépalavereissa.

c) Missa yksikon rekisteriseloste tai tietosuojaseloste on julkisesti ndhtavissd? Jos yksikélle on laadittu vain
rekisteriseloste, miten asiakasta informoidaan tietojen kasittelyyn liittyvista kysymyksista?

Palvelukeskuksen rekisteriselosteet ovat Efecte-jarjestelmassa seka Helsingin kaupungin internet-sivuilla.

d) Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Ict-projektipaallikké Paul-Erik Sultsi, 09 310 32996, paul-erik.sultsi@hel. fi

9 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA

Yksikkokohtaista tietoa palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittamisen tarpeista saadaan useista eri lahteista.
Riskinhallinnan prosessissa kasitellaan kaikki epakohtailmoitukset ja tietoon tulleet kehittdmistarpeet ja niille sovitaan riskin
vakavuudesta riippuen suunnitelma, miten asia hoidetaan kuntoon.

Riskienhallintajarjestelmaan kirjatut asiat kdydaan kvartaaleittain 1api ja paivitetdan ajantasaisiksi.
TyOsuojelupakki -jarjestelmaan kirjatut asiat etenevat tydsuojelun toimesta ja yhdessa sovituin menetelmin.

10 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA (5)

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikon vastaava johtaja.

Paikka ja paivays
Helsinki 7.10.2022

irioi Digitaalinen allekirjoittaja:
Allekirjoitus Hanna_l—eena Hla(_?nlna—lieenaTas’ldlaI :
S . Paivdys: 2022.10.07
vs. yksikdn johtaja Hanna-Leena Tastula Tastula 09:56:38 +03'00"
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11 LAHTEET

LOMAKKEEN LAADINNASSA ON HYODYNNETTY SEURAAVIA OPPAITA, OHJEITA JA
LAATUSUOSITUKSIA:

Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjesté Talentia ry, Ammattieettinen lautakunta: Arki, arvot,
elama, etiikka. Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet.
http://www.talentia.fi/files/558/Etiikkaopas 2012.pdf

STM:n julkaisuja (2011:15): Riskienhallinta ja turvallisuussuunnittelu. Opas sosiaali- ja terveydenhuollon
johdolle ja turvallisuusasiantuntijoille:
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/112106/URN%3aNBN %3afi-fe201504226148.pdf?sequence=1

STM:n julkaisuja (2014:4): Lastensuojelun laatusuositus
https://www.thl.fi/documents/647345/0/STM 2014 4 lastensuoj laatusuos web.pdf/0404c082-4917-471a-8293-
5606b41536a7

STM:n julkaisuja (2013:11): Laatusuositus hyvan ikdantymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/110355/ISBN_978-952-00-3415-3.pdf?sequence=1

STM:n oppaita (2003:4): Yksilolliset palvelut, toimivat asunnot ja esteeton ymparisté. Vammaisten ihmisten
asumispalveluiden laatusuositus
https://www.thl.fi/ldocuments/10542/471223/asumispalveluiden%20laatusuositus.pdf

Potilasturvallisuus, Tyosuojelurahasto & Teknologian tutkimuskeskus VTT: Vaaratapahtumista oppiminen.
Opas sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatiolle
http://www.vtt.fi/files/projects/typorh/opas_terveydenhuolto-organisaatioiden_vaaratapahtumista_oppimiseksi.pdf

Turvallisen ladkehoidon suunnittelun tueksi:
Turvallinen ladkehoito -opas: http://www.stm fi/julkaisut/nayta/ julkaisu/1083030

Valviran maarays terveydenhuollon laitteiden ja tarvikkeiden vaaratilanneilmoituksen tekemisesta:
Valviran méaarays 4/2010: https://www.valvira.fi/-/maarays-4-2010-terveydenhuollon-laitteesta-ja-tarvikkeesta-tehtava-
ammattimaisen-kayttajan-vaaratilanneilmoitus

Tietosuojavaltuutetun toimiston ohjeita asiakas- ja potilastietojen kasittelyyn

Rekisteri- ja tietoturvaselosteet: http://www.tietosuoja.fi/filindex/materiaalia/lomakkeet/rekisteri-jatietosuojaselosteet.html
Henkilotietolaki ja asiakastietojen kasittely yksityisessa sosiaalihuollossa:
http://www.tietosuoja.fi/material/attachments/tietosuojavaltuutettu/tietosuojavaltuutetuntoimisto/oppaat/6 Jfpsy YNj/
Henkilotietolaki_ja_asiakastietojen_kasittely yksityisessa_sosiaalihuollossa.pdf

Kuvaus henkildston perehdyttdmisesta ja osaamisen varmistamisesta liittyen tietosuoja-asioihin ja asiakirja hallintoon seka
muuta lisatietoa sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista: http://www.sosiaaliportti.fi/File/eef14b19-bacf-4820-9f6e-
9cc407f10e6d/Sosiaalihuollon+asiakasasiakirjat. pdf)

Lastensuojelun maaraaikojen omavalvonta
http://www.valvira.fi/documents/14444/236772/Lastensuojelun_maaraaikojen omavalvonta.pdf/e8b14a48-fc78-4ac4-b9ca-
4dd6a85a789b

Toimeentulotuen maaraaikojen omavalvonta
http://www.valvira.fi/documents/14444/236772/Toimeentulotuen _maaraaikojen omavalvonta.pdf/d4fbb1b8-7540-425¢-8b71-
960a9dc2f005
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