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Omavalvonta

Riskien hallinta
Palaute palvelun laadusta
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Nain vanhukset karsivat laitoksissa

llta-sanomat Torstai 6.1.2011, Kokosimme yhteen surullisia tarinoita
suomalaisesta vanhustenhoidosta

Mﬁ Vuodepotilas pyysi kuiskaten vettad"

AR

"Sidottiin sankyyn kiinni"

"Hoitaja sai raivarit"

"Aiti kuoli putoamiseen"

"Al3 syotal"

Laitoshoidossa oleva 80 -vuotias on
tehty toimintakyvyttomaksi

Kaltoin kohtelun ehkdiseminen on keskeinen psyykenlaakkeilla. Han on yksi
omavalvonnan osa-alue. Voiko asioita lukemattomista vanhuksista, joita

ennakoida ja miten? ylilaakitaan. 5
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Paikalla oleva henkilokunta voi arvioida, miten
asiakkaat hoidetaan omassa yksikossa?

Miten voitaisiin tehda paremmin?

Miten havaitut puutteet voidaan korjata nopeasti?

Esimiehen tehtdva on vieda eteenpain asiaa niin,
ettad ongelmia ei lakaista maton alle ja palautetta
opitaan kasittelemaan niin, ettei oteta niita vastaan
"syytoksena”

Omavalvonnan tavoitteena on,
ettd henkilékunta ja toiminnasta vastaava arvioivat
koko ajan omaa toimintaansa ja puuttuvat
havaittuihin epéakohtiin valittdmasti.



Omavalvonnan
ydinkysymys

Mitka ovat niita asioita,%

Joita omassa

toimintayksikossa tal
omassa toiminnassa El
SAA TAPAHTUA



Omavalvontasuunnitelmaan kirjataan
toiminta-ajatus, arvot ja periaatteet

Arvot luttyvat laheisest: tyon ammattieettisiin
periaatteisiin ja ohjaavat valintoja myos silloin, kun laki
el anna tarkkoja vastauksia kaytannon tyosta nouseviin
kysymyksiin. Mikali arvot ja periaatteet on sisaistetty,
epakohtia ja riskeja syntyy vihemman.

Yksikon arvot kertovat tyoyhteison tavasta tehda tyota.
Ne vaikuttavat paamaarien asettamiseen ja keinoihin
saavuttaa ne.

Toiminta-ajatuksen kirkastus: miksi, mita/keita varten, mihin
tarpeeseen palvelua annetaan, mitka asiat toiminnassa
ovat tarkeita ja olennaisia ja miten toimitaan? Miten
voidaan ennakoida asioita?



Riskien hallinnan kaytannon tavoite ja
tarkoitus

Yhdessa asetettava
J tavoitetaso, mutta
tavoitteet eivat saa olla
ristiriidassa
lainsdadannon ja
suositusten
kanssa

Tavoitteiden toteutumista
arvioidaan

~ systemaattisesti

Ja avoimesti
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Riskinhallinta

Riskinhallinta kohdistetaan kaikkiin omavalvonnan
osa-alueisiin.

Omavalvontasuunnitelmassa on kuvattava, miten
toimintayksikon riskinhallinta toteutetaan ja miten
riskiarvioinnin tuloksena saatu tieto esiin tulleista

laatupoikkeamista ja vaaratilanteista kéasitellaan ja
dokumentoidaan.

Omavalvontasuunnitelmaan kirjataan kuvaus
menettelystéd, miten korjaavat toimenpiteet
toteutetaan

Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattava, miten
toimintaa koskevista muutoksista tiedotetaan
henkilokunnalle ja muille yhteistyotahoille



Riskien kéasitteleminen

Haittatapahtumien ja lahelta pit1 -tilanteiden
kasittelyyn kuuluu niiden kirjaaminen, analysointi ja
raportointi.

Vastuu riskinhallinnassa saadun tiedon
hyodyntamisesta kehitystyossa on palvelun tuottajalla,
mutta tyontekijéiden vastuulla on tiedon saattaminen
johdon kayttoon.

Haittatapahtumien kéasittelyyn kuuluu myos niista
keskustelu tyontekijoiden, asiakkaan ja tarvittaessa
omaisen kanssa. Jos tapahtuu vakava, korvattavia
seurauksia aitheuttanut haittatapahtuma, asiakasta tai
omaista informoidaan korvausten hakemisesta.



Riskien ja epakohtien tunnistaminen,
Kasittelyprosessi ja korjaavat toimenpiteet

SEURANTA
MITEN
TOIMITTIIN? P
+ Milloin? Lupnpmppmu haﬁ'ka‘%ﬂ?'ﬂin + Tiedoksi-tahot
+ Miss&? "0 tcpgatc sgt » Tapahtuma-
. Keti oli + Ketka + Jatkotoimenpiteet tietojen
paikalla? tc:_imivat‘? * Ennaltaehkaisy keraaminen ja
* Olosuhteet + Mita analysointi
syyt | tehtiin? « Tydyksikén/
» Miksi? ARVIOINTI toimialueen /
Dokumentointi Dtggniﬁaatiﬂn
WITA nakdékulma
TAPAHTUI?

Dokumentointi

Arja Eeva, Maija Loponen 28.7.2014




Asiakkaan asema ja oikeudet

Asiakkaan kohtelu

Suuri osa soslaalipalveluista tehdyista kanteluista
koskee asiakkaan kokemaa epaasiallista kohtelua tai
epaonnistunutta vuorovaikutustilannetta tyontekijan
kanssa.

Omavalvontasuunnitelmaan kirjataan, miten
varmistetaan asiakkaiden asiallinen kohtelu ja miten
menetelladn, jos epdasiallista kohtelua havaitaan?

Miten asiakkaan ja tarvittaessa hdnen omaisensa tai
laheisensa kanssa kasitellaan asiakasta kohdannut
haittatapahtuma tai vaaratilanne?



Sosiaalihuoltolain § 48 ja § 49 henkilokunnan
IImoitusvelvollisuus 1.1.2016 alk.

Henkilon on ilmoitettava viipymatta toiminnasta vastaavalle henkilélle, jos
han tehtavissdan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epiakohdan
uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa.

Ilmoitus tehdain toiminnasta vastaavalle henkilolle ja ilmoituksen
vastaanottavan henkilon on ilmoitettava asiasta kunnan sosiaalihuollon
johtavalle viranhaltijalle toimenpiteita varten.

Ilmoitus voidaan tehda salassapitosadnnosten estamatta. Mikali epakohtaa el
saada korjattua, on asiasta ilmoitettava aluehallintovirastoon.

Epakohdalla tarkoitetaan esim. asiakasturvallisuudessa ilmenevia puutteita,
asiakkaan kaltoinkohtelua ja toimintakulttuuriin sisidltyvia asiakkaalle
vahingollisia toimia.

TIEDOTETTAVA I:IENKIL(")KUNN@LLE ILMOITUSVELVOLLISUUDESTA
JA SEN KAYTTOON LIITTYVISTA ASIOISTA, MENETTELYOHJEET
LAADITTAVA OSANA OMAVALVONTAA
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Asiakkaan asema ja oikeudet
Asiakkaan osallisuus

Koska laatu ja hyva hoito voivat tarkoittaa eri asioita
henkilostolle ja asiakkaalle, on systemaattisesti eritavoin keratty
palaute tarkeaa saada kayttoon yksikon kehittamisessa.

Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattava tiedot siita, miten
asiakkaat, omaiset tal muut laheiset osallistuvat yksikon
omavalvonnan ja laadun kehittdmiseen

Omavalvontasuunnitelmaan on Kkirjattava, miten yksikossa
kerataan palvelujen sisaltoon, laatuun, riittavyyteen ja
asiakasturvallisuuteen liittyvaa palautetta, miten sita
kasitelladn ja miten palautetta hyodynnetiaan toiminnan
kehittdmisessa

13



Palvelujen riittavyyden ja laadun arviointi lakisaateista
(6 §, vanhuspalvelulaki)

Kunnan sosiaalihuollosta vastaavan toimielimen on vuosittain arvioitava
iakkaiden henkildiden tarvitsemien sosiaalipalvelujen riittavyytta ja laatua alueellaan.
Kunnan on kerattava sdannollisesti palautetta palveluja kayttavilta,
heidan omaisiltaan ja laheisiltddn sek& kunnan henkilostolta.

Kunnan on koottava tiedot palveluihin kaytetyista

taloudellisista voimavaroista sekd henkil6ston maarasta ja koulutuksista.

Toiminta...

Asiakas nakokulma
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Palvelujen riittavyyden ja laadun arviointi (6 §)

Henkiloston nakokulma...

Henkilokunnan mielipiteet palvelunlaadusta?

Henkil6ston
mitoittamisen
|lahtokohtana ovat aina
asiakkaat tarpeineen:
asiakkaan fyysinen,
kognitiivinen,
psyykkinen ja
sosiaalinen
toimintakyky ja
palvelujen tarve
maarittavat mitoituksen
tason.



Pohdittavaksi? Mita tavoitellaan?

Ei kuulu meille

_Omaiset haluaag,

“ vadtii Liian vahan tyovoimaa

Talossa talon tavat

" Ei se kuitenkaan... . Kuka ne tyot tekee, jos

Ei me jakseta & : e
Liian paljon toita

Ei se halua, ymmarra

Ei se onnistu meilla! Tdma on vain yeRSES

y Meilla on tapana tehdd nain
Ei kuulu mulle

: Johto vaatii Huono palkka, huono laatu
Nain on aina tehty

Riitta RGsdnen Laatuhoiva Oy

° ®16



Asiakkaan asema ja oitkeudet
Asiakkaan oikeusturva varmistettava

Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattava taho, jolle
muistutukset osoitetaan ja yhteystiedot.

Suunnitelmaan on kirjattava sosiaaliasiamiehen ja
kuluttajaneuvojan yhteystiedot seka tiedot heidan
tarjoamistaan palveluista.

Muistutus osoitetaan aina jiarjestdmisvastuussa olevalle
taholle

Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattava tavoiteaika
muistutusten kéasittelylle.

Omavalvontasuunnitelmaan kirjataan kuvaus
menettelysta, miten palvelua koskevat muistutukset,
kantelu- ja muut valvontapaatokset kasitellaan ja miten
annetut paatokset otetaan huomioon toiminnan
kehittamisessa

17



Suunnitelman jalkeen alkaa

omavalvonta

* Miten toimitaan?
 Milla mitataan palvelun laatua?
* Miten toimintaa korjataan?

18



Valittdmists,

kuuntel
ja huole

Oikealla osaamisella ja asenteella

CiakAasg Aa1Paa
ARVOSTVITA

KAS VAW,

www.kuvapankki.fi

emista,

htimista
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Esimerkkeja....

OMAVALVONNAN MYOTA

« Opittu antamaan palautetta ja ilmoittamaan epiakohdista er1
menetelmin

« Palvelun laadun arviointi on jokapaivaista ja kaikille kuuluvaa

« Asiakasraadit, palvelutalofoorumit/talokokoukset, omaisten illat
jarjestetaan suunnitelmallisesti

* Opiskeljjoiden tekeméat haastattelut ja kyselyt

« Asiakkaiden, omaisten ja henkilokunnan informointi ja rohkaisu
antamaan palautetta

« Palvelunlaatuilmoitus kayttoon

« HUOLI- ohjelma, sdhkoinen jarjestelmé

 Tarjousasiakirjassa maaritelty laatuvaatimukset ja
seurantajarjestelma

Palvelunlaatupalaute.doc

Asiakaspalautteen kasittely seutusotessa.doc

Poikkeamailmoituksen ratkaisu lomakedocx.docx



Palvelunlaatupalaute.doc
Asiakaspalautteen käsittely seutusotessa.doc
Asiakaspalautteen käsittely seutusotessa.doc
Poikkeamailmoituksen ratkaisu lomakedocx.docx
Poikkeamailmoituksen ratkaisu lomakedocx.docx

Prosessit kuvattu ja ohjeistettu osana omavalvontaa

Antaa
Asiakas palautteen
sahkoisesti
tai
paperilla

Saa tiedon

Lahiesimies

Kaydaan palaute
Tyoyksikko 15pi Ja sovitaa

Shwit



Mietittiin uusia toimintamalleja
LUPAUS -OHJELMA

4. Huolen voi kertoa huoletta

Sdhkoisen Huoli-palvelun avulla kuka tahansa voi ilmaista
nimettémdnd huolensa ikdihmisen jaksamisesta. |Imoitus

tehdddn netissé olevalla lomakkeella, joka ohjautuu kaupungin
Palveluneuvon henkilékunnalle.

Lue lisaa

22



Huolen voi kertoa huoletta

Sahkoisen Huoli-palvelun avulla kuka tahansa voi ilmaista nimettomana huolensa ikdihmisen
jaksamisesta. llmoitus tehdaan netissa olevalla lomakkeella, joka ohjautuu kaupungin
Palveluneuvon henkilokunnalle.

Ajatus Huoli-palvelusta lahti liikkkeelle nuorten Tajua Mut! -toimintamallista.

“Vanhuspalvelulaki muuttui vuonna 2013, ja se antoi mahdollisuuden tallaiseen valjemman
ilmoituksen tekemiseen vanhusten kohdalla, kertoo palveluohjausyksikon esimies Sari

Karkkainen -



Huoli-palvelun tarkein tavoite on helpottaa ikdihmisesta huolestuneen
henkilon yhteydenottoa asiantuntijaan.

Palvelu on auki ajasta ja paikasta riippumatta, ja ilmoittaja pysyy niin
halutessaan nimettomana.

Lomake tulee Palveluneuvoon, josta palveluohjaajat ottavat yhteytta
1lmoituksen kohteena olevaan asiakkaaseen.

Aina el yhteydenotto johda toimenpiteisiin, mutta palvelu saa sita
kautta kasvot ja jatkossa yhteydenotto ammattilaiseen voi olla
helpompaa.

Muutaman kuukauden aikana Huoli-palvelun kautta tuli kymmenia
yhteydenottoa.

Huoli-palvelu on toimiva ja kayttokelpoinen tyokalu esimerkiksi
kirjastoihin, kauppoihin ja takseille. Kynnys on matala ja ilmoituksen
tekemisen jalkeen vastuu yhteydenotosta siirtyy ammattilaiselle.



SAHKOINEN
HUOLI TOIMINTAMALLI

HTTP://OPEN.MIKKELI.FI/HUOLI

MIKKELIN KAUPUNKI



PROSESSI

I EIMINEINIE!

¢ |Imoitus, 25 §

e Kuka tahansa salassapidon
estamatta

e Huolenilmaisijalla
myonnetty oikeus kayttaa
SEGEEENENGIGEE!
(kayttajatunnus, salasana)

¢ |Imaistaan, kenesta ollaan
huolissaan ja huolen sisalto

26.10.2015

Palveluneuvo

e Signaalitietojarjestelman
paakayttaja/moderaattori
e Ensiarviointi

e Valittaminen oikealle
taholle

Palveluohjaaja

e Selvitys, 15 §

e Palvelutarpeen arviointi
e Ohjaus ja neuvonta

e Palvelusuunnitelma

MIKKELIN KAUPUNKI



TOIMINTAMALLI

1. Henkil6 kohtaa vanhuksen ja
hanelld heraa huoli. Han voi
jututtaa vanhusta ja kysya, voiko
han ilmoittaa Palveluneuvolle
huolestaan.

3. Lomakkeelle
tehdyt tiedot
tallentuvat
huoli-
jarjestelmaan

2. Henkil6 menee
nettisivulle osoitteeseen
(www.mikkeli....) ja
tayttaa lomakkeen.

8. Tietojarjestelma tallentaa tiedot
myohempaa tarkastelua ja
raportointia varten

4. Palveluneuvon tyontekija saa ilmoituksen
sahkopostiin uudesta huoli-ilmoituksesta.

5. Han kirjautuu jarjestelmaan ja perehtyy
ilmoitukseen.

6. Han voi tarvittaessa ottaa yhteytta viela
ilmoituksen jattajaan ja kysya lisatietoja.

7. Palveluneuvon tyontekija tekee

toimintasuunnitelman asian suhteen ja kirjaa sen
huoli-jarjestelmaan.

\

........ N /

9. Palveluneuvon tyontekija ottaa vanhukseen yhteytta. Yhteydenotto
tapahtua puhelimitse tai kotikaynnilla.

10. Tyontekija tekee tilannearvion vanhuksen tilanteesta / avuntarpeesta.

11. A Mikali tilannearvio johtaa toimenpiteisiin, vanhukselle avataan
asiakkuus Effica — tietojarjestelmaan ja vanhusta autetaan tarpeen mukaan.

11.B Mikali tilannearviossa todetaan “vaara halytys”, tyontekija kuittaa asian
kasitellyksi ilmoituksen huolijarjestelmassa lyhyella selityksella. lImoitus jaa

Toimintamallin hyodyt

Matala kynnys ilmaista huolensa

Mahdollistaa varhaisen avun ja ehkaisee
suurempia ongelmia

IImoituksen tekeminen ei sidottu aukioloaikaan tai
paikkaan

Valittamisen kulttuurin nostattaminen. Kannustaa
my0s yhteydenottoon muilla valineilld, esim.
puhelimitse.

Turvallisuuden tunteen lisadminen ikaihmisilla

huoli-tietojarjestelman historiaan.

MIKKELIN KAUPUNKI




http://open.mikkeli.fi/huoli

HALLA ON VALIA

Halla on Valia on uusi sovellus jolla voit helposti ilmoittaa-huolenaiheesi ikadantyvdsta ihmisesta. = .
Uuden vanhuspalvelulain mukaan jokaisella kansalaisella on velvollisdﬂh’@ottaa vanhuksessa jos huomaa tassa:
o« huolenaiheita. |
Vanhus fdsta olethuolissasi voi olla laheisesi, tuttavasi, naapurisi, henkilo jonka kohtasit tydssasi tai kuka tahansa.

ILMOITA HUOLES| ® N
) .




HALLA ON VALIA

Kenesta on huoli:

Matti Mallikas

Matinkuja 2, 50100 Mikkeli

+358441231 23| k ; Henkilén puhelinnumero, jos

tiedossa.

[J Henkilé on tietoinen huolen ilmauksesta.
[ Haluan pysya nimettomana.

Huolen aihe liittyy: j

Lisatiedot, esim miksi olet huolissasi?

[Imoittajan tiedot:

Nimi

Osoite, postinumero, -toimipaikka

Puhelinnumero

Sahkopostiosoite

Suhteesi huolen kohteeseen: j

<< PERUUTA LAHETA >>




TYONTEKIJAN NAKYMA JARJESTELMAAN
(KIRJAUTUMISEN JALKEEN)

File Edit View History Bookmarks Tools Help T an m B = 4) ke 4 maaliskuuta15.16 1%
Halld on vilia x W
l- € ) & https://localhost:8443/admin v ¢ B~ html5 geolocation api Q & %8 ¥ & L
MIKKELIN
Toiminnot: KAUPUNKI heikki.kurhinen@ofw.fi~
Liputukset
o Qdottaa kasittelya Uudet liputukset:
o Kasitelty
Tiaslot Nimi Osoite Puhelin Tietoinen limoittaja lim. osoite lim. puh Anonyymi Liputettu Tila
ilastof
Mati Matikunkuja 2, 50100 30492043932523 X Teppo Tark'ampujankatu 2 b 9, 50120, 0349403934 432015 odottaa
Mallikas Mikkeli Testaaja Mikkeli 15.12.19
Erkki Esimerkkitie 5b 4 50120 3094823432 X Maija Mallitie 2, 50170 Mikkeli 89743982734 4.3.2015 odottaa

Esimerkki Mikkeli Mallikas 15.16.02



SAAPUNUT LOMAKE, TYONTEKIJAN NAKYMA

Halla on Valia - Mozilla Firefox ST a8t E W) ke 4. maaliskuuta 15.16 {'t

v & B~ html5 geolocation api B § A vy B =

Erkki Esimeriki
Osoite: Esimerkkitie 5 b 4 50120 Mikkeli
Puhelin: 3094823432

Henkild on tietoinen liputuksesta

lImoittajan tiedot:

limoittajan tiedot saa luovuttaa.

limoittaja: Maija Mallikas

limoittajan  Mallitie 2, 50170 Mikkeli
osoite:

limoittajan 89743982734
puh:

Liputettu:  4.3.201515.16.02
Tila: odottaa
Kuvaus:

Erkkin reseptit olivat vanhentuneet.

Tehty toimenpide:




Yhteenvetoa palautteista
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Huoltaan ovat mm. ilmaisseet kaukana asuvat omaiset,
entiset puolisot ja apteekin henkilokunta, 3. sektorin
toimijat ja eri viranhaltijat

Huoli kotona selviytymisesta

Hoito- ja palvelusuunnitelmaan liittyvaa palautetta
Omaisten odotukset ja toiveet eiviat kohtaa

Epaily kaltoinkohtelusta, huonosta kohtelusta,
taloudellisesta hyviksikaytosta tai selviytymisesta

Palautetta sailyttavasta hoivasta
Palaute palvelun laadusta tuo myos positiivista palautetta

Viela nakyy sita, etta pelatdan antaa palautetta nimella,
pelaten, ettd vaikuttaa ldheisen kohteluun?

Palautejarjestelméa viahentanyt kanteluita ja muistutuksia,
epakohdat kasitelldaan heti

26102015 MIKKELIN KAUPUNKI



Organisaation ei tarvitse olla huono tullakseen paremmaksi!
Jokaisella on kaksi tehtavaa — oma ty6 ja oman tyon kehittaminen.

-Jaakko Valvanne, Geriatrian professori-




KIITOS
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TYON FLO SYNTYY SIITij
KUN TUNNEMMZ SAAVAMME

Niina Kaukonen, Mikkelin seudun sosiaali- ja terveyspalvelut
Vanhuspalvelujen johtaja ja valvonnan vastuuhenkilo
044 7944003, niina.kaukonen@mikkeli.fi
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