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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikko6a ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot

Nimi Pelastakaa Lapset ry

Y-tunnus 0116788-1

Katuosoite Koskelantie 38, 00610 Helsinki
Kunta Helsinki

1.2 Palveluyksikon perustiedot

Nimi Pelastakaa Lapset ry/Pohjois-Suomen aluepalvelut, Oulu
SOTERI-rekisterdintinumerot: OID koodi, palveluyksikko: 1.2.246.10.1167881.10.28
OID koodi, palvelupiste: 1.2.246.10.1167881.10.11

Katuosoite Rantakatu 3

Postinumero 90100

Postitoimipaikka OuULU

Vastuuhenkil6

Esihenkil® palvelujohtaja Anne Karppinen
Puhelin 0407747663
Sahkoposti anne.karppinen@pelastakaalapset.fi

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Pohjois-Suomen aluepalvelut tuottavat adoptioneuvonnan, lastensuojelun perhehoidon, lastensuojelu-
/sosiaalihuoltolain mukaisen tukiperhetyon palveluita lapsille ja perheille sekd lastensuojelun
asiantuntijapalveluita hyvinvointialueille.

Palveluita tuotetaan hybridimallilla hyddyntamalla lahitapaamisia sekd mahdollisuuksien mukaan
etatapaamisia.

Pelastakaa Lapset ry ei kayta alihankkijoita palveluiden tuottamisessa.

Pohjois-Suomen aluepalvelut tuottavat palveluita Kainuun, Lapin, Pohjois-Pohjanmaan ja Keski-
Pohjanmaan hyvinvointialueilla.

Toiminta-ajatus

Pelastakaa Lapset ry on jarjestolahtoinen yksityinen sosiaalipalvelujen tuottaja.
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Pelastakaa Lapset ry:n toiminta perustuu YK:n lapsen oikeuksien sopimukseen. Tehtdvdmme on saada
aikaanvalittémia ja pysyviad parannuksia, jotta jokaisen lapsen oikeus elamaan, suojeluun, kehittymiseen
ja osallisuuteen voisi toteutua. Visionamme on maailma, jossa toteutuu jokaisen lapsen oikeus elamaan,
suojeluun, kehittymiseen ja osallistumiseen.

Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet paivitetdan toimintastrategiaan neljan vuoden vilein.
Toimintastrategia vuosille 2025-2027 on hyvaksytty liittokokouksessa vuonna 2024.

Pelastakaa Lapset ry:n aluepalveluissa toteutettavia palveluita ovat sosiaalihuoltolain ja
lastensuojelulain mukainen tukiperhetoiminta, adoptiolain mukainen adoptioneuvonta, perhehoitolain
mukainen perhehoito seka lastensuojelulain ja perhehoitolain mukaiset asiantuntijapalvelut. Palveluita
toteutettaessa tyota ohjaavat Pelastakaa Lapset ry:n arvot ja lapsen oikeuksien sopimuksen takaamat
oikeudet asiakkaina oleville lapsille. Palvelut organisoidaan siten, ettd henkiléstén voimavarat ovat
oikein kohdennettu, tydhyvinvointi varmistettu ja johtaminen tukee strategisia tavoitteita.

Arvot ja toimintaperiaatteet
Pelastakaa Lasten toimintaa ohjaavat arvot ovat:

e VASTUULLISUUS: Olemme tilivelvollisia tukijoille, kumppaneille ja ennen kaikkea lapsille,
otamme henkil6kohtaisen vastuun voimavarojen tehokkaasta kaytostd ja tavoitteiden
saavuttamisesta.

e MAARATIETOISUUS: Asetamme kunnianhimoiset tavoitteet kaikkeen toimintaamme lasten
hyvaksi.

¢  KUMPPANUUS: Yhdessa kumppaneiden kanssa olemme vahvempia parantamaan lasten oloja
kautta maailman.

e LUOVUUS: Haemme rohkeasti uusia toimintatapoja kestavien parannuksien saavuttamiseksi
lapsille ja lasten kanssa.

e TINKIMATTOMYYS: Olemme suoraselkaisid ja esimerkillisis, ja toimimme aina lapsen edun
mukaisesti.

Arvojen lisdksi toimintaa ohjaa voimassa oleva lainsdadanto. Tarkeimmat toimintaa saatelevat lait ovat
Laki yksityisista sosiaalipalveluista 922/2011, Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
812/2000, Laki sosiaalihuollon ammattihenkiloistda 817/2015, Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen kasittelystad 703/2023, Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, Lastensuojelulaki 417/2007, Laki
lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta 361/1983 ja Adoptiolaki 22/2012. Yleinen tietosuoja-asetus
(EU) 2016/679 saataa henkilotietojen kasittelya. Toimintaa ohjaavista sopimuksista mainittakoon YK:n
lasten oikeuksien sopimus ja Yleissopimus lasten suojelusta ja yhteistydstd kansainvalisissa
lapseksiottamisasioissa (ns. Haagin sopimus). Pelastakaa Lapset ry:lld on omat toimintaohjeet lasten
suojelemiseksi. Jarjestolla on toimintayksikoita koskeva yhteinen laatupolitiikka.

Menettelytavat kun tarjotaan palveluita asiakkaille

Adoptioneuvontaan tulevien perheiden kanssa laaditaan yhteisty6ssa adoptioneuvonnan suunnitelma
ensimmaisessd tapaamisessa, jossa maaritelldan tulevien tapaamisten sisilto ja alustava aikataulu.
Adoptioneuvonnan suunnitelma tehddin uudelleen tai paivitetdan prosessin eri vaiheissa (esimerkiksi
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neuvontavaihe, lapsen odotusvaihe, lapsen saapumisvaihe). Adoptioneuvontaprosessi on
yhteistyoprosessi adoptioneuvonnan ja adoptioperheen kesken, jossa tavoitteena on antaa
adoptioperheelle riittdvasti tietoa adoptiosta ja samanaikaisesti arvioida ja valmentaa perhetta
adoptiovanhemmuuteen. Adoptioperheet osallistuvat lukemalla ja kommentoimalla heista laadittavaa
selvitystd adoptioneuvontaprosessin loppuvaiheessa ennen kuin asiakirja ldhetetdan asiakkaan
valitsemalle adoptiopalvelun antajalle tai valtakunnallisen Lupa- ja valvontaviraston
adoptiolautakuntaan. Adoptioneuvonta-asiakkaalla on oikeus kommentoida kaikkia heista
kirjoitettavia lisaselvityksid prosessin edetessd ja my6hemmin lapsen saavuttua perheeseen
kirjoitettavia asiakirjoja ennen asiakirjojen saattamista lopulliseen muotoon.
Adoptioneuvontaprosessien jilkeen ja lapsen tultua perheeseen tarjoamme adoption jalkeista tukea.
Teemme myo0s tarvittaessa lapsille tuen ja avun tarpeen kartoituksia, joita perhe voi hyddyntaa
hakiessaan my6hemmin tukea adoptoidulle lapselle. Tarjoamme adoptoidulle mahdollisuutta tutustua
taustatietoihin ja arkistossa oleviin adoptiopapereihin jaannamme tarvittavaa sosiaalityontekijan tukea
tdhdn. Tarjoamme mahdollisuutta yhteydenottoon biologisiin vanhempiin ja tukea sen kaikkiin
vaiheisiin.

Samoin kuin adoptioneuvontaprosessissa my6s sijaisperheiden valmennus- ja arviointityskentelyn
paatteeksi kirjoitettava asiakirja laaditaan yhteisty6ssa asiakkaan kanssa. Lopullisista asiakirjoista
asiakas saa aina kopion itselleen.

Perhehoidossa olevan lapsen asiakassuunnitelmapalaverit toteutetaan vuosittain yhteisty6ssa palvelun
tilanneen hyvinvointialueen sijaishuollon kanssa. Asiakassuunnitelmaneuvotteluun osallistuvat lapsi,
lapsen huoltajat, sijaisvanhemmat, hyvinvointialueen lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija ja
Pelastakaa Lapset ry:n sosiaalityontekija. Perhehoidon tuesta tehddan myds vuosittain erillinen hoito-
ja kasvatussuunnitelma, joka ldhetetdan hyvinvointialueen sosiaalityontekijalle. Kirjallisesti sovitaan,
kuinka lapsen perhesijoitusta tuetaan seka lapsen, sijaisperheen ettad lapsen vanhempien kannalta
parhaalla tavalla. Lisidksi lapsen asioista vastaavalle sosiaalityontekijille raportoidaan sdannéllisesti
lapsen ja sijaisperheen kuulumiset.

Lastensuojelu- ja sosiaalihuoltolain mukaisessa tukiperhetoiminnassa suunnitelma laaditaan yhteisessa
neuvottelussa, johon osallistuvat lapsi, lapsen huoltajat, tukiperhe, lapsen asioista vastaava
sosiaalityontekija hyvinvointialueelta ja jarjestdn vastuutyontekija. Suunnitelmaan kirjataan sovitut
asiat sekd asetetaan toiminnalle tavoitteet. Suunnitelma ldhetetdan seka tuettavalle perheelle etta
tukiperheelle ja hyvinvointialueen yhteistyéhenkil6lle. Suunnitelmaa péivitetddn sdanndllisesti joko
vuosittain tai puolen vuoden vilein. Lisdksi lapsen asioista vastaavalle sosiaalityontekijille
hyvinvointialueella raportoidaan sdanndllisesti lapsen ja tukiperheen kuulumiset.

Asiantuntijapalveluissa (mm. arvioinnit ja lastensuojelun edunvalvonta) asiakkaiden kanssa laaditaan
yhdessa palvelusuunnitelma/sopimus, jossa maaritellddn tulevien tapaamisten sisiltd ja aikataulu.
Palvelun paatteeksi hyvinvointialueelle kirjoitetaan ennalta sovitun mukainen raportti/lausunto ja/tai
jarjestetadn palautekeskustelu, joiden avulla arvioidaan asiakkaan saaman palvelun tavoitteiden
toteutumista seka lahettavan hyvinvointialueen etta asiakkaan ndkokulmasta.

Pelastakaa Lapset

Lastensuojelupalvelut



OMAVALVONTASUUNNITELMA | Pohjois-Suomen aluepalvelut 6

1.4 Paivays
Omavalvontasuunnitelman paivays ja versiomerkinta

9.1.2025 versiomerkint3, 23.4.2026 paivays

2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka
vastuunjako

Omavalvonnan suunnittelusta vastaavat henkil6t
Omavalvonnan suunnitteluun ovat osallistuneet:

Palvelujohtaja Anne Karppinen, palvelupdallikkd Maarit Ahola ja aluepalveluiden johtotiimi. Koko
tyOyhteiso osallistuu omavalvontasuunnitelman arviointiin ja antavat siita palautetta.

Omavalvonnan suunnittelusta, seurannasta, paivittamisesta ja julkaisemisesta vastaa:

Pohjois-Suomen aluepalveluiden palvelujohtaja Anne Karppinen vastaa Pohjois-Suomen aluepalvelujen
palvelukokonaisuudesta ja omavalvontasuunnitelman paivittamisesta ja toteutumisesta.

Puhelinnumero: 040 7747663
Sahkdposti: anne.karppinen@pelastakaalapset.fi
Osoite: Rantakatu 3, 90100 OULU

Omavalvontasuunnitelman hyviksyy:
Pohjois-Suomen aluepalveluiden omavalvontasuunnitelman hyvaksyy palvelujohtaja Anne Karppinen.
Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Pelastakaa Lapset ry:n palvelutoiminnan omavalvontaohjelma sekd omavalvontasuunnitelmat ovat
nahtavilld jokaisessa Pelastakaa Lasten aluetoimistossa, jarjeston intrassa, Socfinder tietopalvelussa,
Palse.fi-portaalissa sekd Pelastakaa Lapset ry:n kotisivuilla. Henkiléston kanssa kaydaan
omavalvontasuunnitelma lapi vuosittain ja aina kun omavalvontasuunnitelmaa on paivitetty sekd uusien
perehdytyksessa.

Omavalvonnan seurantahavainnot ja tehdyt toimenpiteet kootaan kolme kertaa vuodessa palveluittain
ja ne Kkasitelladn palveluliiketoiminnan johtoryhmdassi. Koontiraporteista laaditaan vuosittainen
seurantaraportti, joka kasitellddn palvelutoiminnan ohjausryhmassa. Koontiraportit ja vuosiraportti
julkaistaan lisdksi Pelastakaa Lapset ry:n kotisivuilla sekd tiedotuskirjeessd asiakkaille,
yhteistydkumppaneille ja sidosryhmille.

3. Palveluyksikéon omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat

3.1. Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Vastaamme jokaiseen yhteydenottoon viikon sisalld. Varmistamme palveluiden jatkuvuutta
yhteisty6ssa tilaajan ja asiakkaan kanssa.

Pelastakaa Lapset
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3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen
3.2.1 Monialainen yhteisty0 ja palvelujen koordinointi

Hyvinvointialueen lapsen asioista vastaavalla sosiaalityontekijalla on vastuu
asiakassuunnitelmapalaverin jarjestamisestd lastensuojelun asiakkaana olevan lapsen asiassa.
Asiakassuunnitelma- tai tukiperhepalaveriin kutsutaan mukaan tarvittavat muut henkil6t koulusta,
lastenpsykiatriasta tai muusta terveydenhuollosta, perhetydsta tms.

Adoptioperheitad ohjataan tarvittaessa Adoptiolain 258 mukaisesti tarvitsemiensa hyvinvointialueen
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin.

3.2.2 Valmius- ja jatkuvuuden hallinta

Pohjois-Suomen  aluepalveluiden valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta sekd valmius- ja
jatkuvuussuunnitelmasta vastaa alueen palvelujohtaja yhteistydssa jarjeston valmiustiimin kanssa.
Palveluntuottaja varmistaa, ettd asiakas saa hanelle sovitun palvelun, esimerkiksi palveluyksikén
henkildstén sairastumistilanteissa.

Vastuu henkilostévoimavarojen riittdvyydestd on palvelujohtajalla.  Henkiléstévoimavarojen
riittavyytta tarkkaillaan jatkuvana toimintana ja tarvittaessa palkataan lisdhenkilokuntaa. Arviointia
tekevit palvelujohtaja ja palvelupaallikkd yhdessa.

Vastuuhenkildiden/lahiesihenkildiden tehtdvien organisointia arvioidaan jatkuvana toimintana ja
tarvittaessa tehdaan muutoksia.

Tuki- ja avustavissa tyotehtavissa tyoskentelevien henkildiden maaraa tarkkaillaan niin ikdan jatkuvana
toimintana ja tarvittaessa tehdain muutoksia.

Sijaisia koskevat samat kelpoisuusvaatimukset kuin toimen vakinaista haltijaakin.

Palveluiden toiminnan keskeisimpien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu tarkemmin
kappaleessa 3.3.

3.3. Palveluiden turvallisuuden ja laadun varmistaminen
3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Pelastakaa Lapset ry:ssa on aiemmin ollut kdytdssa SHQS laadunhallintajarjestelma. Pelastakaa Lapset
ry:n aluepalvelut on saanut ulkoisen laaduntunnustuksen tukiperhetoimintaan, perhehoitoon ja
adoptioneuvontaan vuosina 2022 ja 2025. Lastenkodit ja perhekuntoutusyksikot ovat olleet SHQS
laatusertifiointijarjestelman piirissd jo vuodesta 2010. Ensimmainen laaduntunnustus myodnnettiin
jarjeston palveluyksikéille vuonna 2012.

Pelastakaa Lasten palvelutoiminnassa on otettu kdytt6on uusi laatujarjestelma 1.3.2026, kayttéonotto
on vaiheistettu. Uusi jarjestelmd on rakennettu organisaation omista toimintatarpeista,
toimintatavoista ja resursseista kasin. Samalla on luovuttu aiemmin kaytoéssd olleesta SHQS-
laatujarjestelmasta, jota hyddynnetiddn jatkossa tarvittaessa laadunhallinnan taustamateriaalina.
Uuden laatujarjestelman tavoitteena on vahvistaa toiminnan laatua ja varmistaa lainsdadannon
vaatimusten toteutuminen, selkiyttdd laadunhallinnan rakenteita ja tiedontuotantoa sekd tukea
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kehittamistyota siten, etta se kytkeytyy entistd vahvemmin arjen toimintaan seka lasten, perheiden ja
palveluntilaajien tarpeisiin.

Pelastakaa Lasten palvelutoiminnan laatu perustuu systemaattiseen laadunhallintaan, omavalvontaan
seka jatkuvaan toiminnan arviointiin ja kehittamiseen. Toiminnan keskeisid laatuperiaatteita ovat
lapsen edun ensisijaisuus, lapsen osallisuus ja toimijuus, turvallisuus seka palvelujen vaikuttavuus ja
vhdenmukaisuus. Laadunhallinta kytkeytyy tiiviisti pdivittdiseen tyohon, johtamiseen ja
paatoksentekoon. Laadunhallinnan tavoitteena on varmistaa, etta palvelut ovat turvallisia, vaikuttavia,
lapsilahtoisia ja lainsdadanndn mukaisia sekd vastaavat asiakkaiden ja palveluntilaajien tarpeisiin.
Sovituilla toimintatavoilla ja niiden seurannalla pyritdan varmistamaan, ettd asiakas saa kaikissa
jarjeston palveluissa hyvaa palvelua.

Laatutavoitteet ja niiden seuranta

Palvelutoiminnalle on maaritelty yhteiset laatutavoitteet, jotka ohjaavat kaikkea toimintaa:
e lapsen osallisuus ja lapsildhtoisyys toteutuvat kaikissa palveluissa
e palvelu toteutuu sovitun mukaisesti
e lapsen perhe jaldheiset huomioidaan palvelussa lapsen edun mukaisesti

Laatutavoitteet maarittavat tavoiteltavan palvelun laadun ja yhdenmukaisuuden. Niiden toteutumista
seurataan systemaattisesti kerdamalla tietoa laatupoikkeamista ja niiden korjaavista toimenpiteista.
Poikkeamien kerdaminen on jatkuvaa, ja valittomat korjaavat toimenpiteet toteutetaan viipymatta.

Laatutavoitteiden toteutumista seurataan ja niistd raportoidaan kolme kertaa vuodessa (touko-, syys-
ja tammikuu). Raporttikoonnit laaditaan keskitetysti ja jaetaan tyoryhmille/tiimeille/yksikaille, joissa
poikkeamat kasitellddn ja sovitaan tarvittavista toimenpiteistd. Koontiraportit kasitellddn myos
palveluliiketoiminnan johtoryhmassa, ja ne julkaistaan organisaation verkkosivuilla Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon valvonnasta mukaisesti.

Lisdksi laatutavoitteiden toteutumista tarkastellaan vuosittain laajennetussa palveluliiketoiminnan
johtoryhmass3, jossa tehddin yhteinen analyysi, tunnistetaan kehittdmiskohteet ja sovitaan
organisaatiotason kehittamistoimenpiteista.

Palveluliiketoiminnan  asiantuntijayksikén  palvelujohtaja ja  kehittamispaallikké  johtavat
laatutyoskentelyd organisaatiotasolla. Jokaisen alueen palvelujohtaja vastaa oman palvelupisteen
laadunhallinnasta. Asiakasty6ta tekevien tyontekijoiden esihenkildind palvelupaillikét huolehtivat
arjessa palveluiden toteutumisesta prosessikuvausten, laatulupausten ja tilaajan vaatimusten
mukaisesti. Palvelupaallikdiden tehtavana on kasitelld laatupoikkeamat sddnnollisesti tyontekijéiden
kanssa.

Riskien ja epakohtien tunnistaminen ja niiden korjaaminen

Aluepalveluissa on tunnistettu asiakasturvallisuuteen liittyvid riskeja kaikissa toiminnoissa
(tukiperhetoiminta, perhehoito, adoptioneuvonta), josta olemme laatineet erillisen dokumentin. Lisaksi
olemme mairitelleet niitd ehkdisemaan ja korjaamaan pyrkivat toimenpiteet.
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Adoptioneuvonnassa, perhehoidossa sekd tukiperhetytssd keskeisid riskejd ovat: Lapsi joutuu
kaltoinkohtelun uhriksi, lapsen sijoitus katkeaa ennakoimattomasti, lapsen tai aikuisen tietoturva
vaarantuu seka lapsen tai perheen tuen tyo ei ole riittivaa. Lisaksi perhehoidossa keskeinen riski on
ladkehoidon vaarantuminen.

Naita edelld mainittuja riskeja pyritadn ehkdisemaan ammattitaitoisella henkil6kunnalla, huolellisella
rekrytoinnilla, riittavilla asiakastyon resursseilla, jatkuvalla tdaydennyskoulutuksella, laadukkaalla
ennakkovalmennuksella, huolellisella  sijoitusprosessilla, ajantasaisilla tuen suunnitelmilla,
asiakasprosessikuvausten noudattamisella ja asiakastyon ohjauksella. Henkilosté kay vuosittain
tietoturva ja tietosuoja- ja kirjaamiskoulutuksen ja joka toinen vuosi lastensuojelun toimintaperiaate-
koulutuksen.

Tukiperhetoiminnan riskienhallinnan korjaaviksi toimenpiteiksi on sovittu ongelmakohtien varhainen
puheeksi ottaminen ja kasittely kaikkien osapuolten kesken sekd muutoksen hakeminen ja lisdtuen /-
valmennuksen antaminen. Mikali tilanteessa tullaan tukisuhteen paittimiseen, olemme valmiita
tyoskentelemaan lapsen kanssa ja etsimdin hanelle uuden tukiperheen. Lapsen kaltoinkohtelulle
jarjestéssamme on nollatoleranssi, jolloin kaikki epailyksetkin johtavat tukisuhteen paattamiseen.
Vastuutyodntekijat tekevat néissd tilanteissa lastensuojeluilmoituksen ja tarvittaessa ilmoituksen
poliisille. Lapsen kanssa tyoskentely on ndissadkin tilanteissa tarkeaa. Asiakkaan ollessa tyytymaton
saamaansa palveluun, ohjeistetaan miten asiakas voi toimia (valitus, reklamaatio).

Perhehoidossa lapsen kaltoinkohtelun tilanteissa turvaamme lapsen tilanteen valittamallad tiedon
tapahtuneesta lapsen vastuusosiaalityontekijalle, jonka kanssa yhdessa voidaan arvioida tarvittavat
toimenpiteet. Korjaavana toimenpiteena teemme tutkintapyynnén poliisille ja kasittelemme tilanteen
kaikkien osapuolten kesken. Asiakkaan ollessa tyytymatén saamaansa palveluun, ohjeistetaan miten
asiakas voi toimia (valitus, reklamaatio). Tapahtunut |33kehoidon vaaratapahtuma saatetaan
hyvinvointialueen vastuusosiaalityontekijan tietoon.

Adoptioneuvonnassa suurimpana riskind on, ettd lapselle valitaan hanen tarpeisiinsa soveltumaton
perhe. Korjaavana toimenpiteend tarjoamme tall6in adoptioperheelle enemmaén tukea ja tarvittaessa
ohjaamme lastensuojelupalveluiden piiriin. Tarjoamme myds yhteistyotd lastensuojelulle
adoptioasiantuntijana. Adoptioneuvonnan asiakkaiden jaadessa ilman tarvitsemaansa palvelua
teemme korjaavana toimenpiteend tuen tarpeen kartoituksen ja sovimme tiiviimmasta
tukityoskentelysta perheen tarpeiden mukaan.

Ehkadisevat ja korjaavat toimenpiteet on kuvattu yksityiskohtaisesti asiakasriskien hallinnan
prosessikuvauksessa adoptioneuvonnan, tukiperhetoiminnan ja perhehoidon osalta (liite 1.
Asiakasriskien hallinnan prosessi).

Riskienhallinnan jarjestelmat ja menettelytavat

JarjestOssa on tunnistettu asiakasturvallisuuteen liittyvat riskit, jotka on kuvattu yksityiskohtaisesti
kaikkien palvelujen kohdalta samaan asiakasriskien hallinnan prosessikuvaukseen (liite 1.
Asiakasriskien hallinnan prosessi).
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Ehkaisevat ja korjaavat toimenpiteet on niin ikddn maaritelty seka toteutuneiden riskien kirjaaminen,
analysointi, raportointi ja jatkotoimenpiteet on kuvattu samassa asiakirjassa (liite 1. Asiakasriskien
hallinnan prosessi).

3.3.2 Toimitilat ja vilineet

Pelastakaa Lapset ry:n Pohjois-Suomen aluepalveluiden tilat sijaitsevat Oulussa. Aluepalveluiden
tiloissa on 2 avokonttorisalia, 3+1 koulutus-/neuvottelutilaa ja keittio/henkilokunnan sosiaalitila,
odotusaula, 5 vessaa (joista 1 inva-WC), siivouskomero seka varastotila. Toimisto sijaitsee katutasossa.
Asiakkaat odottavat tapaamisen alkamista aulatilassa ja heidat vastaanotetaan kokoustilassa. Tiloissa
on mahdollisuus jarjestdd asiakkaille koulutustilaisuuksia, valmennus- ja vertaisryhmia. Toisen
kerroksen koulutustilaan mahtuu n. 20 henkil6a.

Asiakkaita tavataan myds heiddn omassa asuinympdristdssaan. Asiakkaiden yksityisyyden suoja
toteutuu kaikessa tyoskentelyssa.

Pohjois-Suomen aluepalveluiden tiloissa on kaytossa kiinteiston halytyslaitteet,
kulunvalvontajarjestelma ja vartiointipalvelu.

Miten asiakkaiden henkil6kohtaisessa kdyt6ssa olevien turva- ja kutsulaitteiden toimivuus ja
halytyksiin vastaaminen varmistetaan?

Kaytossamme ei ole ko. laitteita.

Turva- ja kutsulaitteiden toimintavarmuudesta vastaavan henkilén nimi ja yhteystiedot?
Kaytoéssamme ei ole ko. laitteita.

3.3.3 Asiakastietojen kasittely ja tietosuoja

Pelastakaa Lapset ry:n aluepalveluissa on kdytdssa asiakastietojarjestelma Sofia CRM, joka on Kanta-
yhteensopiva. Asiakastyota tekevat tyontekijat kirjaavat asiakastietojarjestelmaan kaiken asiakkaita
koskevan tiedon. Tyontekijoilld on kadytdssdan palvelukohtaiset tydohjeet asiakastyon kirjaamiseen.
Tyo6ohjeet |0ytyvat organisaation siséisilta intra-sivuilta. Uusien tyontekijéiden perehdytykseen kuuluu
kirjaamisvalmennusvideon katsominen.

Esihenkilon tehtavana on huolehtia siitd, ettd henkilokunnalla on riittdvasti aikaa tehda kaikki
tyotehtavat ja seurata tyotehtavien toteutumista.

Jarjeston perehdytysohjelmassa on tietosuojaan ja tietoturvaan liittyva osio. Taman lisdksi kaikki
tyontekijat osallistuvat vuosittain tietoturva- ja tietosuojakoulutukseen. Esihenkildiden tehtavana on
tarkistaa, ettd koulutus on kayty. Organisaatiossa on kaytossd tietoturvapolitiikka, kayttdjan
tietoturvaohje ja henkil6tietojen kasittelyohje. Henkildsto voi konsultoida tietoturvapaallikk6a néissa
kysymyksissa.

Pelastakaa Lapset ry:n henkilokunnan ja harjoittelijoiden tietoturva- ja tietosuojaosaamisesta
varmistutaan riittavalla perehdytyksella, koulutuksella ja ohjeistuksella. Tietosuoja-asioita kasitelldan
vhteisissd palavereissa ja tarvittaessa henkilokohtaisissa keskusteluissa esihenkilén kanssa. Myds
juristikonsultaatiot ovat henkilékunnan kaytettdvissa. Pelastakaa Lapset ry:ld on kaytossa
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tietoturvapolitiikka- ja kdyttajan tietoturvaohje seka henkildtietojen kasittelyohje. Jokainen tyontekija
osallistuu vuosittain tietoturva- ja tietosuojakoulutukseen.

Aluepalveluiden toiminnoille (adoptioneuvonta, perhehoito, tukiperhetoiminta) on laadittu salassa
pidettavien henkil6tietojen kasittelya koskeva seloste.

Tietosuojasta vastaavan johtajan nimi ja yhteystiedot
Johtaja, palveluliiketoiminta Riitta Hyytinen
puh.050 4310094

riitta.hyytinen@pelastakaalapset.fi

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot
Juristi Tiina Tammi

puh. 040 065 6831
tiina.tammi@pelastakaalapset.fi

Koskelantie 38, 00610 Helsinki

3.3.4 Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Aluepalveluiden tyontekijoiden kaytéssd on adlypuhelimet ja kannettavat tietokoneet, joiden
tietoturvallisesta kdytosta on ohjeistettu tietoturvapolitiikka-asiakirjassa, kdyttajan tietoturvaohjeessa
ja henkilotietojen kasittelyohjeessa.

Pelastakaa Lapset ry:n kaikissa sosiaalipalveluissa kdytetdan samaa asiakastietojarjestelmas, joka on
rakennettu  jarjestbn  palvelutuotannon tarpeisiin, ja joka on  Kanta-yhteensopiva.
Asiakastietojarjestelmai  yllapidetddan  tyoryhmaéassi, johon kuuluu mm. aluepalveluiden
kehittamispaallikko ja tydoryhmaa vetaa tietosuojapaallikko.

Asiakastietojarjestelman perehdyttamisvastuusta on sovittu. Kaikkien palveluiden
kirjaamiskdytannoistd on olemassa palvelukohtaiset ohjeistukset, joita péivitetddan jatkuvana
toimintana asiakastietojarjestelmatyéryhmassa.

Tietoturvapolitiikka ja tietoturvaohje on laadittu 13.5.2013 ja se on paivitetty viimeksi 13.3.2025.
Tietoturvaohjeen péivittdmisestd vastaa tietohallintopaillikkd. Tietoturvaohjeessa henkil6kuntaa
ohjeistetaan tiedon turvalliseen ja tietosuojan mukaiseen kasittelyyn. Samaisessa ohjeessa kerrotaan
myo6s miten toimitaan, kun havaitaan poikkeamia tietosuojassa tai tietoturvassa.

3.3.5 Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakdytiannot

Henkilostd noudattaa vyleisid valtakunnallisia hygieniaohjeita. Toimitiloissa on kaytettavissa
kasihuuhdetta sekd kasvomaskeja. Henkilékunnalla on mahdollisuus kausi-influenssarokotteeseen
tyoterveyshuollosta. Tyontekijoilla on mahdollisuus konsultoida tyoterveyshuoltoa mahdollisissa
infektioiden torjuntaa koskevissa kysymyksissa.

Yksikon toimitiloissa on voimassa olevat palvelusopimukset siivouksesta ja jatehuollosta.
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Sijais-, adoptio- ja tukiperheiden valmennuksessa ja arvioinnissa kasitellddn hygienia-asioita. Ennen
perheen hyviksymista toimintaamme perheisiin tehdaan kotikaynti, jolloin arvioidaan kodin hygienia-
ja siisteystasoa. Ohjeistamme sijais- ja tukiperheitd noudattamaan THL:n ohjeita kasihygieniasta ja
maskin kdytosta.

3.3.6 Laakehoitosuunnitelma perhehoidossa.

Laakehoitosuunnitelmaa ei ole muissa toiminnoissa (adoptioneuvonta, tukiperhetoiminta) kuin
perhehoidossa. (Katso liite 2. Pelastakaa lasten perhehoidon ldikehoitosuunnitelma ja liite 3.
Lapsikohtainen ladkehoitosuunnitelma perhehoidossa).

Perhehoidon laakehoitosuunnitelma on STM:n turvallisen |34kehoito-oppaan mukainen.
Ladkehoitosuunnitelma perustuu oppaan antamaan ohjeeseen:

Toimeksiantosuhteinen perhehoito perustuu perhehoitolakiin (263/2015). Hyvinvointialue on vastuussa siitd,
miten perhehoito alueella jdrjestetddn, samoin kuin siitd, ettd Iddkehoitoa toteutetaan siind turvallisesti. Vaikka
toimeksiantosuhteinen perhehoito rinnastetaan yksityiskotiin, Iddkehoidon turvallisuus on sielld yhtd tédrkedid
kuin missd tahansa muuallakin, koska hoidettavan perhehoidossa on kyse julkisesta hallintotehtdvdstd.
Toimeksiantosuhteisessa perhehoidossa lddkehoito pohjautuu asiakaskohtaiseen lddkehoitosuunnitelmaan ja
lddkehoitoon liittyvdt vastuut mddiritelldidin perhehoidon toimeksiantosopimuksessa. Hyvinvointialue vastaa
perhehoidon valvonnasta.

Perhehoitajalta ei edellytetd sosiaali- tai terveysalan koulutusta. Hyvinvointialue vastaa siitd, ettd perhehoitaja
on saanut riittdvdn valmennuksen, tarvittaessa myos Iddkehoidon osalta. Lddkehoidon perehdytyksen ja
koulutuksen tulee tarjota riittdvdt tiedot ja taidot kaikista niistd lddkkeistd, joita kyseinen perhehoitaja
toimeksiantosuhteessaan antaa hoidettavalle. Hyvinvointialueen Iddkehoidosta vastaava Iddkdri tai hédnen
valtuuttamansa Iédkdri vastaa yhdessd muiden terveydenhuollon ammattihenkiléiden kanssa perehdytyksen
ja koulutuksen jdrjestdmisestd. Hyvinvointialue myos tarvittaessa varmistaa perhehoitajan riittdvdn
Iddkehoidon osaamisen sopivaksi katsomallaan tavalla. Erityisen tdrkedd on, ettd perhehoitaja tuntee
annostelemiensa lddkkeiden vaikutukset, erityispiirteet, keskeisimmdit riskit, annostelussa huomioitavat asiat,
mahdolliset sivu- ja haittavaikutukset ja toimintatavat vaaratapahtumissa.

Hyvinvointialue vastaa siitd, ettd perhehoitaja on saanut riittdvdn valmennuksen, tarvittaessa myos
lddkehoidon osalta.

Esimerkiksi ikdihmisten pitkdaikaisessa perhehoidossa Iddkehoito toteutetaan pddsddntoisesti yhteistydssd
kotihoidon kanssa, ja Iddkkeiden jakaminen toteutetaan ensisijaisesti annosjakeluna. Mybs muiden
hoidettavien kohdalla on suositeltavaa tehdd yhteistyétd kotihoidon ja annosjakelun kanssa, mikdli heiddn
Iddkehoitonsa on erityisen vaativaa tai kdytossd on runsaasti erilaisia lddkkeitd.

Injektiona annettava Iddkehoito toteutetaan pddsddntoisesti kotihoidon toimesta. Mikdli tdmd ei ole
mahdollista, hyvinvointialue jdrjestdd perhehoitajalle tarvittavan lddkehoidon tdydennyskoulutuksen ja
varmistuu perhehoitajan Ilddkehoidon osaamisesta niiden Iddkkeiden osalta, joita perhehoitaja annostelee
hoidettavalle injektiona. Perhehoitaja voi esimerkiksi antaa hoidettavalle lapselle insuliinia, kun hdn on saanut
riittdvdn perehdytyksen ja koulutuksen kyseisestd Iddkkeestd ja kun hdnelld on siihen liittyen riittdva
osaaminen.
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3.3.7 Laakinnalliset laitteet
Aluepalveluiden toiminnoissa ei ole kaytdssa ladkinnallisia laitteita.
3.4 Asiakastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden ja osaamisen varmistaminen

Henkilostosuunnittelussa otetaan huomioon toimintaan sovellettava lainsdddantd kuten
sosiaalihuollon ammattihenkil6ista annettu laki, joka tuli voimaan 1.3.2016. Tarvittava henkil6stomaara
riippuu asiakkaiden avun tarpeesta, maarasta ja toimintaymparistosta. Sosiaalipalveluja tuottavissa
toimipisteissd huomioidaan erityisesti henkildston riittava sosiaalihuollon ammatillinen osaaminen.

Pohjois-Suomen aluepalveluiden henkil6ston maara ja rakenne

Pohjois-Suomen aluepalveluissa tydskentelee 12 henkil6a. Tehtdvankuvia on osin yhdistetty. SHL- ja
LS-tukiperhetydssa tyoskentelee 5 sosiaaliohjaajaa (sosionomi AMK). Adoptiotoiminnassa
tyoskentelee 2 sosiaalityontekijaa (YTM). Perhehoidossa tydskentelee kolme sosiaalityontekija (YTM)
ja 2 perheohjaajaa (sosionomi AMK).

Sosiaalityontekijat seka perhehoidossa etta adoptiossa (3) toimivat myds lastensuojelun edunvalvojina
ja tuottavat asiantuntijapalveluita hyvinvointialueille.

Lisaksi Pohjois-Suomen aluetoimistossa tydskentelee palvelupaillikkdé (YTM ja lahiesihenkil6tyon
tutkinto) ja palvelujohtaja (sosiaalityontekija, tyonohjaaja ja johtamisen erikoisammattitutkinto).
Aluepalvelujen hallinnollinen ty6 hoidetaan valtakunnallisessa assistenttipoolissa ja taloustoimistossa.

Sijaisten kayton periaatteet
Sijaisia koskevat samat kelpoisuusvaatimukset kuin toimen vakinaista haltijaakin.
Henkiléstévoimavarojen riittadvyys varmistetaan

Vastuu henkiléstévoimavarojen riittdvyydesta valtakunnallisesti on palveluliiketoiminnan johtajalla.
Alueellisesti henkiléstoresursoinnista vastaa palvelujohtaja. Henkilostévoimavarojen riittavyytta
seurataan jatkuvana toimintana.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Pelastakaa Lapset ry:n rekrytointia koskevat periaatteet on kuvattu rekrytointiohjeessa.
Rekrytointiprosessi alkaa toiminnon johtajan tekemasta rekrytointiesityksestd, johon henkildstdjohtaja
antaa rekrytointiluvan ja esihenkild huolehtii rekrytoinnista yhteistydssa HR:n kanssa. Ohjeistus on
tarkoitettu esihenkil6lle rekrytoinnin tueksi. Ohjeistuksessa annetaan neuvoja rekrytointiprosessin
suunnittelemiseen, hakijoiden haastattelemiseen ja valintapdatoksen tekemiseen yhteistydssa
esihenkilon kanssa seka tyosuhteen kaynnistamiseen liittyvia asioita.

Avoinna oleva tehtdva laitetaan aina Pelastakaa Lapset ry:ssa sisdiseen hakuun intrassa. Ellei avoinna
olevaatointa voida tayttaa organisaationsisiltd, laitetaan toimi auki tydvoimatoimistoninternetsivuille,
somekanaviin ja/tai sanomalehteen.

Avoinna olevaan tehtdvdan rekrytoidaan tehtdvdan vaativan patevyyden omaava henkil6.
Patevyysvaatimus esitetddan hakuilmoituksessa. Adoptioneuvonnassa patevyysvaatimuksena on
laillistettu  sosiaalityontekija. Perhehoidossa tyodskentelee tehtdavan mukaan laillistettuja
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sosiaalityontekijoitd ja sosionomeja (perheohjaajan tehtava). Tukiperhetybssa patevyysvaatimus on
laillistettu sosionomi. Tydhaastattelussa selvitetdan henkilén soveltuvuus ja tarkistetaan patevyyden
osoittama todistus. Sosiaalihuollon ammattihenkilélain mukaiset patevyydet tarkistetaan myos
Suosikki-rekisteristd. Ennen valintapaatoksen tekemista soitetaan hakijan valitsemille suosittelijoille.
Uusi tyontekija esittaa tyonantajalle rikosrekisteriotteen ja allekirjoittaa Pelastakaa Lapset ry:n oman
sitoumuksen lasten suojelemiseksi ennen tydsopimuksen allekirjoittamista.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja tadydennyskoulutuksesta

Jarjestolld on kaytossda perehdytysohje ja siihen liittyvd seurantalomake. Aluepalveluissa
perehdytyksestd vastaa kunkin uuden tyontekijan esihenkild. Kaytannoén tyohon perehdytyksesta
huolehtivat palvelupdallikko ja vastaavaa ty6ta toimistossa tekevat tydntekijat. Perehdytys on myos
saannollista keskustelua tydn tekemisen rakenteista ja tyon sisallosta.

HR-jarjestelmassa yllapidetdaan koulutusrekisterid, johon kirjataan kaikki henkiloston koulutukset.
Kehityskeskustelut henkilékunnan ja esihenkilon valilla pidetdan kerran vuodessa, joissa keskustellaan
tehtavan edellyttdman osaamisen yllapitamisen tarpeista. Ammattitaidon ja osaamisen kehittymista
seurataan arkisessa tydssa. Tybnantaja huolehtii siitd, ettd henkilostolla on tehtéviin soveltuva ja
riittdva osaaminen. Aluepalveluihin on laadittu valtakunnallinen koulutussuunnitelma. Lisdkoulutusta
jarjestetaan tarvittaessa.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan aseman ja oikeuksien varmistaminen
Itsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Asiakkaan itsemaaraamisoikeus huomioidaan koko prosessin ajan etenemalld palvelussa asiakkaan
ehdoilla. Sosiaality6n eettiset sdannot huomioidaan tyoskentelyssa. Asiakkaan yksityisyytta suojellaan
ensinnakin sill3, ettd kaikki tyontekijat ovat vaitiolovelvollisia. Lisdksi, jos sahkopostitse lahetetdan
asiakkaan henkilétietoja sisaltavia dokumentteja, kdytetdan salattuja sahképosteja. Asiakasta koskevat
asiakirjat sdilytetdan asianmukaisesti lukituissa kaapeissa.

Asiakkaiden osallistumista palvelujensa suunnitteluun tuetaan toimimalla johdonmukaisesti niin, etta
asiakas on ldsna hanen ja hdnen perheensa palvelujen suunnittelussa. Lapsen osallisuutta tuetaan
kayttamalla lapsildhtoisia menetelmia lapsen kuulemisessa hanen palvelunsa suunnittelussa,
esimerkiksi tukiperhetoiminnassa huomioidaan lapsen toiveet tukiperheestd ja tekemisessa
tukiperheessa. Asiakkaan osallistumista saamansa palvelun raportointiin vahvistetaan osallistavalla
kirjaamisella.

Pelastakaa Lapset ry:n aluepalveluissa tuotettavissa palveluissa ei tehda itsemadardamisoikeutta
rajoittavia viranomaispaatoksia.

Pelastakaa Lapset ry:n perhehoidossa ei kayteta rajoittavia valineita.
Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaiden asiallinen kohtelu varmistetaan perehdyttdmalld uudet tyontekijat riittdvan hyvin
toimintakaytanteisiin, jotka toteutuessaan kunnioittavat, arvostavat ja osallistavat asiakasta. Asiakas
kohdataan yksil6llisesti ja hantd kuunnellaan seka otetaan hdnen toiveensa ja ajatuksensa huomioon
koko asiakasprosessin ajan. Kaikki toimintayksikon ty6 perustuu sosiaalitydn eettisiin periaatteisiin,
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joita tyontekijat noudattavat. Jokainen tyontekija on velvollinen oman tydnsad sadannolliseen
reflektointiin ja kehittdmiseen. Mikali epakohtia havaitaan, tulee niistd valittomasti keskustella
epaasiallisesti toimineen tyontekijan ja/tai hanen esihenkilonsa kanssa.

Tyontekija keskustelee asiakkaan ja hdnen omaisensa tai ldheisen kanssa tidman kokemasta
epaasiallisesta kohtelusta, haitta- ja vaaratilanteesta sekd pyrkii korjaamaan tilanteen. Tdhan
keskusteluun osallistuu oman tyontekijan lisdksi toinen tyontekija tai esihenkild. Asiakkaalla on
mahdollisuus ilmoittaa tyytymattomyytensd saamaansa palveluun suullisesti tai kirjallisesti
palvelupaallikolle, palvelujohtajalle tai tdman esihenkilolle. Asiakkaat voivat myos tehdad kantelun
toiminnastamme palvelut ostaneelle hyvinvointialueelle tai eduskunnan oikeusasiamiehelle.

Asiakkaan osallisuus

Valtakunnallisesti kerddmme asiakaspalautetta kaikilta asiakasryhmilta (lapset, huoltajat, tukiperheet,
perhehoitajat ja hyvinvointialueiden tyontekijat). Asiakaskyselyt ldhetetddn sdhkopostitse kaikille
sidosryhmille samanaikaisesti kerran vuodessa. Asiakaspalautetta keratddan myos valittomasti
asiakkuuden paattyessa. Palautteet kasitelldan valtakunnallisesti palveluliiketoiminnan laajennetussa
johtoryhmassa vuosittain. Alueelliset palautteet kasitelldan alueiden toimintokohtaisissa tiimeissa seka
henkilostokokouksessa. Kasittelyn yhteydessd sovitaan tarvittavista korjaavista toimenpiteista
palvelun parantamiseksi.

Kirjallisia palautteita kerdtadn myos erilaisista koulutus- ja virkistystapahtumista. Kaikki palaute
kasitellaan tydryhmissa ja saatua palautetta hydodynnetdan toiminnan suunnittelussa ja kehittamisessa.

Pyrkimyksend on saada valitontd palautetta asiakkailta. Valitén asiakaspalaute kasitelldan
toimintokohtaisissa tiimeissa ja siita tehdaan kirjaus tiimimuistioihin.

Asiakkaille on toteutettu toiminnoittain sdannoéllisesti vuodesta 2018 ldhtien valtakunnallisia
palautekyselyita, joiden tehtdvana on auttaa arvioimaan toiminnan vaikuttavuutta, laatua ja merkitysta
kohderyhmille. Palautteiden pohjalta kehitetddn toimintaa muun muassa yhteisissd tyéryhmissa ja
tyokokouksissa. Kehittdmispaallikkd vastaa palautteen systemaattisesta hyoddyntamisesta
valtakunnallisesti. Saadusta asiakaspalautteesta ja sen hyddyntamisesta viestitaan niille sidosryhmille,
jotka vastasivat kyselyyn. Asiakaspalautteisiin on toiminnoittain maaritelty tavoitetasoja.

Suorasta asiakaspalautteesta tehdaan kirjaus asiakasasiakirjaan. Riippuen palautteesta, se kasitelldan
yhdessad asiakkaan ja sosiaalityontekijan kanssa, palvelupaallikon johdolla tai toimintokohtaisissa
tiimeissa ja sen pohjalta pyritdan jatkuvasti kehittamaan asiakastyota.

Valmennuksesta ja tdydennyskoulutuksesta kerattavaa palautetta kdytetdan hyvaksi valmennusta ja
tdydennyskoulutusta suunniteltaessa ja kehitettdessd, esim. toivomukset luennoitsijoista ja aiheista
otetaan huomioon.

Yhteistutkimisen kautta kerattya tietoa/palautetta kdytetdan osana vapaaehtoisten valmennusta seka
koko jarjeston tyontekijoiden kanssa toimintojen kehittdmiseksi ja laadun varmentamiseksi.

Asiakkaan oikeusturva

Muistutuksen vastaanottaja:
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Pohjois-Suomen aluepalveluiden palvelujohtaja Anne Karppinen
Rantakatu 3, 90100 Oulu puh. 040 774 7663, anne.karppinen@pelastakaalapset.fi
Sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot seka tiedot hinen tarjoamistaan palveluista

Sosiaaliasiavastaavan tehtdvand on neuvoa asiakkaita sosiaalihuoltoon ja asiakkaan oikeuksiin
liittyvissa asioissa. Sosiaaliasiavastaava palvelee seka julkisen etta yksityisen sosiaalihuollon asiakkaita.
Myos asiakkaiden omaiset ja muut [aheiset voivat olla yhteydessa sosiaaliasiavastaavaan.

Toimintaa toteutetaan koko Pohjois-Suomen aluepalveluiden alueella. Pohjois-Suomen aluepalveluiden
hyvinvointialueiden ajantasaiset sosiaaliasiavastaavien yhteystiedot |6ytyvat hyvinvointialueiden
verkkosivuilta ja hakukoneilta ja asioida voi joko sahkdisesti tai puhelimitse:

Pohjois-Suomen aluepalveluiden alueen hyvinvointialueiden sosiaaliasiavastaavien yhteystiedot:
POHDE: https://pohde.fi/palvelut/potilas-ja-sosiaaliasiavastaava/?area=#Yhteystiedot

LAPPI: https://lapha.fi/potilas-ja-sosiaaliasiavastaava

KAINUU: https://hyvinvointialue.kainuu.fi/sosiaaliasiavastaava
KESKI-POHJANMAA:https://soite.fi/asiointiopas/sosiaali-ja-potilasasiavastaava/
Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sitd kautta saatavista palveluista

Valtakunnallinen kuluttajaneuvonta: https://www.kkv.fi/kuluttajaneuvonta, jonka kautta sidhkoéinen
yhteydenottolomake, seka puhelimitse saatava neuvonta, p. 029 553 6901. Kuluttajaoikeusneuvojalta
saa maksutta opastusta ja sovitteluapuariitatilanteessa. Kuluttajaoikeusneuvoja: - avustaa ja sovittelee
kuluttajan ja yrityksen valisessa riitatilanteessa (vain kuluttajan aloitteesta), -antaa kuluttajille ja
yrityksille tietoa kuluttajan oikeuksista ja velvollisuuksista.

Muistutukset, kantelu- ja muut valvontapaiatokset kasitelldan ja huomioidaan toiminnan
kehittamisessa

Muistutus-, kantelu- ja valvontapaatokset kasitelldadn asianosaisen tyontekijan kanssa ja tarvittaessa
yhteisesti aluepalvelun ko. palvelun tyéryhmdassa. Toimintatapojen muutoksista sovitaan yhdessa
tyoryhmassa.

Tavoiteaika muistutusten kiasittelylle

Muistutusten kasittely tehddan viipymatta. Muistutukseen vastaamisessa noudatamme vastauksen
vaatineen viranomaisen antamaa aikarajaa.

Asiakkaiden lakisaateiset asiakas-, palvelu- tai hoitosuunnitelmat

Adoptioneuvonnan asiakkaat ohjautuvat Pelastakaa Lapset ry:n palvelujen piiriin oma-aloitteisesti ja
hyvinvointialueen viranomaisen ohjaamana. Ensimmaisen yhteydenoton jalkeen asiakkaalle |dhetetdan
sahkopostilla linkki jarjeston verkkosivuille, jossa on lisdtietoa asiakkuudesta ja alkavasta prosessista.
Asiakasta tavataan ensimmaisen kerran henkil6kohtaisessa tapaamisessa, jossa kerrotaan
asiakasprosessin etenemisesta.
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Tilanteissa, joissa hyvinvointialue ostaa (tukiperhe ja perhehoito) palvelun Pelastakaa Lapsilta,
varsinainen palvelutarpeen arviointi on tehty hyvinvointialueella.

Lastensuojelun tukiperhetoiminnassa palvelutarpeen arviointi tehdaan lapsen hyvinvointialueella.
Pelastakaa Lasten tyontekija arvioi palvelutarvetta lapsen hakemuksen saavuttua tarkentamalla
hakemuksessa annettuja tietoja hyvinvointialueen sosiaalityontekijalta ja lapselta sekd vanhemmilta
kotikaynnilla ja puhelimitse.

Jokaiselle sijaisperhettd tarvitsevalle lapselle takaamme mahdollisuuden paastd hyvin
valmentautuneeseen perheeseen. Sijaisperhe tarjoaa lapselle hdnen yksil6llisid tarpeitaan vastaavaa
hoitoa ja huolenpitoa. Jokainen sijaisperheemme on valmennettu PRIDE-valmiuksiin perustuvassa
ennakkovalmennuksessa. Sijaisperheet sitoutuvat suojelemaan ja hoivaamaan lasta, tukemaan hanen
yksil6llista kehitystdan, tukemaan lapsen suhteita syntymavanhempiinsa ja turvaamaan muiden lapselle
laheisten ihmissuhteiden jatkumista, sitoutumaan lapseen ja edistdamdin ennakoitavuutta ja
jatkuvuutta lapsen eldmassa sekd tekemaan yhteistyota lapsen asioissa. Jokaisella lapsella on oikeus
elamaan, suojeluun, kehittymiseen ja osallistumiseen. Parannamme sita tapaa, jolla lapsia kohdellaan,
sekd saamme aikaan valittémia ja pysyvid parannuksia lasten eldamaan. Lapselle parhaiten sopiva
sijaisperhe valitaan huolellisesti. Lapsen oikeus osallisuuteen huomioidaan ja lapsen oman danen esille
nostaminen ohjaa toimintaamme. Lapsilta kerdtddn myos asiakaspalautetta. Lapsen etu on kaikessa
perhehoidon toiminnassa keskeinen asia.

Asiantuntijapalveluissa (mm. vanhemmuuden arviointitydét ja lastensuojelun edunvalvonta)
yhteydenotto palvelun tilaamiseksi tulee sosiaalityontekijille, palvelupaallikélle tai palvelujohtajalle,
joka tekee palvelun pyytaneeseen hyvinvointialueeseen tarjouksen tyosta. Asiakkaan palvelutarpeen
arviointi on tehty hyvinvointialueella ja sitd tarkennetaan hyvinvointialueen sosiaalityontekijan kanssa
yhteistyossd. Asiakkaalle kerrotaan prosessin etenemisestd ensimmadisessd tapaamisessa ja
varmistetaan keskustelun seka saatavilla olevien asiakirjojen ja taustatietojen kautta palvelun sopivuus
seka oikea-aikaisuus.

Palvelutarpeen arviointi tehddan hyvinvointialueilla, jotka ohjaavat asiakkaat jarjeston palveluihin.
Jarjeston kaikissa palveluissa palvelutarpeen sisaltoon osallistuvat kaikki asianosaiset.

Hoito- ja palvelusuunnitelma

Adoptioneuvontaan tulevien perheiden kanssa laaditaan yhteisty6ssa adoptioneuvonnan suunnitelma
ensimmaisessd tapaamisessa, jossa maaritelldan tulevien tapaamisten sisilto ja alustava aikataulu.
Adoptioneuvonnan suunnitelma tehdadn uudelleen tai paivitetdan prosessin eri vaiheissa (esimerkiksi
neuvontavaihe, lapsen odotusvaihe, lapsen saapumisvaihe). Adoptioneuvontaprosessi on
yhteistyoprosessi adoptioneuvonnan ja adoptioperheen kesken, jossa tavoitteena on antaa
adoptioperheelle riittdvasti tietoa adoptiosta ja samanaikaisesti arvioida ja valmentaa perhetta
adoptiovanhemmuuteen. Adoptioperheet osallistuvat lukemalla ja kommentoimalla heista laadittavaa
selvitystd adoptioneuvontaprosessin loppuvaiheessa ennen kuin asiakirja |dhetetdan asiakkaan
valitsemalle adoptiopalvelun antajalle tai valtakunnallisen Lupa- ja valvontaviraston
adoptiolautakuntaan. Adoptioneuvonta-asiakkaalla on oikeus kommentoida kaikkia heista
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kirjoitettavia lisaselvityksid prosessin edetessd ja mydhemmin lapsen saavuttua perheeseen
kirjoitettavia asiakirjoja ennen asiakirjojen saattamista lopulliseen muotoon.

Samoin kuin adoptioneuvontaprosessissa, myos sijaisperheiden valmennus- ja arviointityéskentelyn
paatteeksi kirjoitettava asiakirja laaditaan yhteisty6ssa asiakkaan kanssa. Lopullisista asiakirjoista
asiakas saa aina kopion itselleen.

Perhehoidossaolevan lapsen asiakassuunnitelmapalaverit toteutetaan vuosittain yhteistydssa palvelun
tilanneen hyvinvointialueen sijaishuollon kanssa. Asiakassuunnitelmaneuvotteluun osallistuvat lapsi,
lapsen huoltajat, sijaisvanhemmat, hyvinvointialueen lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija ja
Pelastakaa Lapset ry:n sosiaalityontekija. Perhehoidon tuesta tehdddn myo6s vuosittain erillinen
kirjallinen hoito- ja kasvatussuunnitelma, joka ldhetetdan hyvinvointialueen sosiaalitydntekijalle.
Kirjallisesti sovitaan, kuinka lapsen perhesijoitusta tuetaan seka lapsen, sijaisperheen ettd lapsen
vanhempien kannalta parhaalla tavalla. Lisdksi lapsen asioista vastaavalle sosiaalityontekijalle
raportoidaan saannollisesti lapsen ja sijaisperheen kuulumiset.

Lastensuojelu- ja sosiaalihuoltolain mukaisessa tukiperhetoiminnassa suunnitelma laaditaan yhteisessa
aloituspalaverissa, johon osallistuvat lapsi, lapsen huoltajat, tukiperhe, lapsen asioista vastaava
sosiaalityontekija/sosiaaliohjaaja hyvinvointialueelta ja jarjestén tyontekija. Suunnitelmaan kirjataan
sovitut asiat sekd asetetaan toiminnalle tavoitteet. Suunnitelma ldhetetdan seka tuettavalle perheelle
ettd tukiperheelle ja hyvinvointialueen yhteistyhenkil6lle. Suunnitelmaa paivitetddn sidannollisesti
joko vuosittain tai puolen vuoden valein.

Asiantuntijapalveluissa asiakkaiden kanssa laaditaan yhdessd palvelusuunnitelma/sopimus, jossa
maaritelldadn tulevien tapaamisten sisdlté ja aikataulu. Palvelun paatteeksi hyvinvointialueelle
kirjoitetaan ennalta sovitun mukainen raportti/lausunto ja/tai jarjestetdan palautekeskustelu, joiden
avulla arvioidaan asiakkaan saaman palvelun tavoitteiden toteutumista sekd |dhettavan
hyvinvointialueen etta asiakkaan ndkdkulmasta.

Pelastakaa Lapset ry:n kaikissa palveluissa asiakkaat ovat mukana tekemiassa asiakas- tai
palvelusuunnitelmaa, jolloin heille kerrotaan vaihtoehdoista.

Hoito- ja palvelusuunnitelman laatii, toteuttaa ja arvioi lapsen, nuoren ja perheen oma tyontekija.
Tyontekijan vaihtuessa esihenkild perehdyttdd uuden tyontekijan asiakkaan suunnitelmaan ja
tilanteeseen. Suunnitelma on luettavissa osana asiakkaan asiakaskertomusta.

Hoito- ja kasvatussuunnitelma (LsL 30 a §)

Lastensuojelulain mukainen hoito- ja kasvatussuunnitelma koskee Pelastakaa Lapset ry:n toiminnassa
lastensuojelun perhehoitoa. Lapsen asiakassuunnitelma tehdidan hyvinvointialueella ja se sisiltaa
suunnitelman Pelastakaa Lapset ry:n perhehoidon tuesta. Lisdksi Pelastakaa Lapset ry:n perhehoidon
asiakkaaksi tulevalle lapselle tehddan hoito- ja kasvatussuunnitelma ja lapsen perhehoitajalle erillinen
kirjallinen yksityiskohtaisempi perhehoidon tuen suunnitelma yhdessa lapsen, sijaisvanhempien, lapsen
vanhempien ja kunnan sosiaalityontekijan kanssa. Suunnitelmaan on kirjattu, kuinka lapsen
perhesijoitusta tuetaan seka lapsen, sijaisperheen ettd lapsen vanhempien kannalta parhaalla tavalla.
Lisdksi lapsen asioista vastaavalle sosiaalityontekijdlle raportoidaan sdanndllisesti lapsen ja
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sijaisperheen kuulumiset. Perhehoidon tuen suunnitelmaa tarkistetaan perhehoidon tuen
kotikdynneilla ja vahintaan kerran vuodessa toteutettavassa asiakassuunnitelmapalaverissa.

4. Havaittujen puutteiden ja epdkohtien kasittely sekd toiminnan
kehittaminen

4.1. Toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely
Riskien ja esille tulleiden epadkohtien kasittely

Tyontekijan on ilmoitettava viipymatta lahiesihenkildlleen, jos han tehtavissddn havaitsee tai saa
tietoonsa epdkohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan asiakkaalle annettavan palvelun toteutumisessa.
Lahiesihenkilé kirjaa asian palvelutoiminnan asiakasriskienhallinnan dokumenttiin (Webropol).
Lahiesihenkild informoi asiasta alueen palvelujohtajaa, joka vastaa siitd, ettd asiasta ilmoitetaan
asiakkaan hyvinvointialueelle seka tarvittaessa aluehallintoviranomaisille.

Toteutamme saannodllisesti tyodsuojelun riskikartoituksia eri toiminnoissa tyo6turvallisuuslain
mukaisesti. Naissa riskikartoituksissa on oma kysely, joka ldhetetdan esihenkildlle, joka paivittaa arviot
riskeistd yhdessa henkiloston kanssa. Tuloksia kdydaan lapi tydsuojelutoimikunnassa ja hyddynnetdan
tyopaikkaselvityksissa. Tyopaikalla mahdollisesti esiintyvia haittaa tai vaaraa aiheuttavia riskitekijoita
tunnistetaan lisdksi henkilostolle vuosittain toteutettavan henkilostokyselyn osana. Ty6suojelun
riskeilld tarkoitamme ty6ssa esiintyvia tekijoita, jotka voivat aiheuttaa tapaturman, ammattitaudin tai
liiallista ruumiillista tai henkista kuormittumista.

Miten asiakkaat ja omaiset tuovat esille havaitsemansa epakohdat, laatupoikkeamat ja riski

Asiakas, joka on tyytymaton Pelastakaa Lapset ry:n palveluihin tai kokee tulleensa vaarinkohdelluksi,
voi tehda reklamaation aluetoimistolle. Saatu palaute kasitelldan aluetoimistossa ja tehdaan tarvittavat
toimenpiteet epakohtien poistamiseksi. Reklamaation kasittelyyn osallistuvat palvelujohtaja,
palvelupaallikko ja ko. tyontekija. Asiakkaalle annetaan ohjaus muistutuksen tai kantelun tekemiseen.

Sosiaalihuollon laatuun tai siihen liittyvdan kohteluunsa tyytymattémalld asiakkaalla on Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) 238:n mukaisesti oikeus tehda muistutus
sosiaalihuollon toimintayksikdn vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Asiakasta
ohjataan tekemaan muistutus sille hyvinvointialueelle, joka ostaa asiakkaalle ko. palvelua Pelastakaa
Lapset ry:lta.

Lupa- ja valvontavirasto on Pelastakaa Lapset ry:n toimintaa valvova valtion viranomainen. Asiakkaat
voivat tehdd kantelun valvontaviranomaiselle, kun he epdilevat viranomaista virheellisesta
menettelysta tai laiminlyonnista.

Asiakas voi tehdd kantelun myo6s eduskunnan oikeusasiamiehelle tai oikeuskanslerille. Heidan
puoleensa asiakas voi kdantya, kun han epiilee, ettd viranomainen tai virkamies ei ole noudattanut lakia
tai tayttanyt velvollisuuksiaan tai jos kantelija epéilee, etta perus- jaihmisoikeudet eivat ole toteutuneet
asianmukaisesti.
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Kun Pelastakaa Lapset ry:n palveluiden piirissi tehdddn hallintopdatés (esimerkiksi
adoptioneuvonnassa, kansainvélisessa adoptiopalvelussa), liitetdan paatokseen valitusosoitus, jossa
annetaan muutoksenhakuohjeet tehtyyn paatékseen.

Asiakasturvallisuutta parantaaksemme ja sen tilannetta seurataksemme kerddmme kaikissa
toiminnoissamme tietoa asiakasturvallisuutta vaarantavista tilanteista. Tieto kerdtdan asiakasriskien
hallinnan ~ Webropol-kyselylla.  Saadun  tiedon perusteella  tarvittaessa  toteutetaan
kehittamistoimenpiteita.

Lahelta piti- tilanteissa, kun asiakkaan turvallisuuden vaarantumisesta valtytaan taparasti, tyontekija on
tarvittaessa yhteydessa esihenkiloon tilanteen purkamiseksi ja kasittelee tilanteen asianosaisten
kanssa. Tarpeen mukaan tiedotetaan huoltajia ja lapsen asioista vastaavaa sosiaalityontekijaa.
Tyontekija tayttaa haitta- ja vaaratilanneilmoituksen SOFIA CRM asiakastietojarjestelmassa.

Toimintaohje asiakasturvallisuuden vaarantuessa:
Asiakas mukana onnettomuudessa

e Onnettomuuden laadusta riippuen soita joko 112 tai vie asiakas lddkariin mahdollisten
vammojen dokumentoimiseksi ja tarvittavan hoidon varmistamiseksi. Tarvittaessa ohjaa
vapaaehtoinen/perhehoitaja toimimaan samoin.

¢ Oleyhteydessa esihenkil66si tilanteen purkamiseksi ja jatkosuunnitelman tekemiseksi

e Kaisittele tilanne asiakkaan ja muiden ldsniolleiden kanssa.

e Tiedota huoltajaa/huoltajia ja hyvinvointialueen tyontekijaa

e Tayta haitta- ja vaaratilanneilmoitus asiakastietojérjestelméassa

Asiakkaaseen kohdistui vikivaltaa/kaltoinkohtelua

e Ohjaa asiakas ladkariin mahdollisten vammojen dokumentoimiseksi ja tarvittavan hoidin
varmistamiseksi. Sovi miten rikosilmoitus asiasta tehdaan. (lapsen kohdalla me teemme,
aikuisten kohdalla sovitaan yhdess&, miten toimitaan)

e Ole yhteydessa esihenkil6dsi tilanteen purkamiseksi ja jatkosuunnitelman tekemiseksi

e Tiedota huoltajaa/huoltajia ja hyvinvointialueen tyéntekijaa.

o Kisittele tilanne kaikkien lasnaolleiden kanssa.

e Tayta haitta- ja vaaratilanneilmoitus asiakastietojarjestelmassa

Asiakas ei saa tarvitsemiaan tukipalveluita (psykiatria/sivistystoimi)
o Tiivistetdan tukity6skentelya / Viittaus asiakasriskien hallintaan

e Tayta haitta- ja vaaratilanneilmoitus asiakastietojarjestelmassa

Asiakkaan tietoturva(a) vaarantui/rikottiin

)

e Toimi tietoturvaohjeistuksen mukaan "Menettelyohje tietoturvaloukkaustilanteissa’
e Tayta haitta- ja vaaratilanneilmoitus asiakastietojarjestelmassa
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Muu, mika

Asiakasturvallisuuden vaarantuessa muista kuin ylld mainituista syistd, taytd haitta- ja
vaaratilanneilmoitus asiakastietojarjestelmassa ja kuvaa tilanne ilmoitukseen. Olethan tarvittaessa
esihenkil66si yhteydessa tilanteen purkamiseksi ja jatkosuunnitelman tekemiseksi.

Organisaatiossamme on lisdksi tyontekijan kokemaa tapaturma, uhka- ja vaaratilannetta varten
ohjeistus tilanteiden ilmoittamiseksi ja niissa toimimiseksi. lImoitus tehddan HR-jarjestelmaan.

Riskienhallinnan tyénjako

Hyvassa asiakasturvallisuuskulttuurissa on kysymys siitd, ettd organisaation jasenten keskuudessa
turvallisuudesta valitetdan aidosti seka toimintaan liittyvia vaaroja pyritaan aktiivisesti ymmartamaan
ja ennakoimaan. Turvallisuus ymmarretain kokonaisvaltaisesti organisaation yhteiseksi toimintaa
ohjaavaksi ominaisuudeksi.

Asiakasriskien vastuumaarittelyjen mukaan ylintad vastuuta riskienhallinnasta kantaa organisaatiossa
paasihteeri. Kokonaisvastuu asiakasturvallisuudesta on johtoryhmalla.

Palvelujohtaja vastaa strategisella tasolla ja pitkalla aikajanteelld asiakasturvallisuudesta, palveluista,
niiden saatavuudesta ja laadusta. Han vastaa omavalvontasuunnitelman ajantasaisuudesta ja
toimeenpanosta seka sdanndllisista riskikartoituksista, henkildstokyselyista ja uhka- ja vaaratilanteiden
raportoinnin seurannasta.

Palvelupaallikkdé vastaa operatiivisten asiakasriskien hallinnasta, joka on osa jokapdivaista
palvelutoiminnan seurantaa, arviointia ja kehittdmista. Asiakasturvallisuuden ja laadun toteutumista
seurataan saanndllisella ja systemaattisella laatupoikkeama-menettelylla.

Jokainen tyontekija vastaa omalta osaltaan asiakasriskienhallinnasta, noudattamalla asiakasprosesseja
jaraportoimalla laatupoikkeamista kuukausittain omalle |3hiesihenkilélle.

Aluepalveluissa on vallalla jatkuvan parantamisen toimintakulttuuri, jossa esihenkil6t kannustavat
tyontekijoita kehittdmaan omaa ja toisten toimintaa seka puuttumaan sellaisiin ty6évaiheisiin, joissa he
tunnistavat laadun poikkeamia ja asiakasturvallisuusriskeji. Asiakasturvallisuusasioissa tyontekijat
hyddyntavat tarvittaessa sosiaalihuollon ja lastensuojelun lainsdadantéon perehtyneen juristin
asiantuntemusta.

Aluepalveluissa  tyéhén  tulevan uuden  tyontekijan  perehdytyksessd  kaydaan |api
omavalvontasuunnitelman sisalto.

Riskienhallinnan prosessi on kdytannossd omavalvonnan toimeenpanon prosessi, jossa riskienhallinta
kohdistetaan kaikille omavalvonnan osa-alueille.

Luettelo riskienhallinnan / omavalvonnan toimeenpanon ohjeesta

¢ Asiakasriskien hallinnan prosessikuvaus

e Toimintaohjeet asiakasturvallisuuden vaarantuessa 2023

e Tyosuojelun riskikartoitus

e Tapaturma- ja vastuuvakuutuskirjat toiminnan piirissa oleville lapsille ja vapaaehtoisille
e Pelastakaa Lapset ry:nlastensuojelun toimintaperiaatteet

Pelastakaa Lapset

Lastensuojelupalvelut



OMAVALVONTASUUNNITELMA | Pohjois-Suomen aluepalvelut 22

e Uhka- javaaratilanteiden toimintaohjeet 2022/2023

e Toimintakasikirja aluetoiminnan palveluihin (SHQS laadunhallinnan toimenpiteiden kuvaus)
¢ Omavalvontasuunnitelma tietojarjestelmat

e Ohje henkildstolle Sosiaalihuoltolain mukaisesta epdkohtien ilmoittamisesta

e Prosessikuvaukset kaikista palveluista

e Ohje asiakkaille tyytymattomyys Pelastakaa Lasten palvelutoiminnan palveluihin

¢ Kirjaamisohjeet CRM-asiakastietojarjestelmaan

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tulkinta

Yksikossd on kuvattuna menettelytapa lastensuojeluilmoitusten ja tutkintapyyntdjen tekemiseen
vakavien vaaratapahtumien tullessa tietoon.

4.3 Palautteiden huomioiminen toiminnassa

Korjaavia toimenpiteitd seurataan olemassa olevilla toiminnan seurannan mittareilla, joita ovat
laatupoikkeamat, haitta- ja vaaratapahtumien raportointi Sofia CRM asiakastietojarjestelmasss,
epakohtailmoitukset, tietoturvaloukkausilmoitukset, lastensuojeluilmoitusten maara, tutkintapyynnot
poliisille, asiakkaan tekemat valitukset; palautelomake katkenneista sijoituksista perheelle
perhehoidossa, asiakasmaarien maarittely ja seuranta seka asiakaspalautekyselyt.

Asiakasriskien korjaavat toimenpiteet on maaritelty asiakasriskien hallinnan prosessikuvaukseen
palveluittain (liite1).

4.4. Kehittamistoimenpiteiden maarittely ja toimeenpano

Pelastakaa Lapset ry:ssd on kaytossa laadunhallintajarjestelma. Laatujdrjestelman tavoitteena on
ohjata ja varmistaa palveluidemme riittdvd tasalaatuisuus. Prosessien kuvauksilla, sovituilla
toimintatavoilla ja niiden seurannalla pyritddan varmistamaan, ettd asiakas saa kaikissa jarjeston
palveluissa hyvaa palvelua.

Laatujarjestelmaan kuuluvat itsearvioinnit, laatupoikkeamien seuranta, asiakaskyselyt ja -palautteet
seka johdon tapaamiset.

Laadunhallinta on osa yleistd johtamistoimintaa, joka sisdltdd muun muassa laatupolitiikan ja
laatutavoitteiden sekd laatuun liittyvien vastuiden maarittelyn. Laadunhallintaan kuuluu
laadunsuunnittelu, laadunohjaus, laadunvarmistus ja laadun parantaminen. Laadunhallinta kattaa sen
toiminnan, jonka avulla organisaatio pystyy jatkuvasti varmistamaan kykynsa tuottaa asiakkaitten
tarpeiden ja odotusten mukaista toimintaa. Pelastakaa Lapset ry:n aluepalveluissa on yhteinen perusta,
joka nojaa koko organisaation strategiaan, arvoihin, visioon ja missioon. Aluepalvelujen henkilésté on
ammatillisesti koulutettua ja henkilostéresurssit ovat riittavat. Johtamista tuetaan koulutusten seka
tyonohjausten avulla. Palveluliiketoiminnan asiantuntijayksikossa palvelujohtaja (asiakkuudet ja laatu)
sekd kehittamispaallikké vastaavat laatutyoskentelystd organisaatiotasolla. Aluepalvelujen
laadunhallinnasta vastaa alueen palvelujohtaja.
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Laatulupaukset ja laatupoikkeamat

Tyontekijat seuraavat omaa toimintaansa ja raportoivat laatupoikkeamista kerran kuukaudessa
Webropol lomakkeella. Laatutavoitteet maarittavat tavoiteltavan palvelun laadun ja
yhdenmukaisuuden. Niiden toteutumista seurataan systemaattisesti kerdamalld tietoa
laatupoikkeamista ja niiden korjaavista toimenpiteistd. Poikkeamien kerddminen on jatkuvaa, ja
valittomat korjaavat toimenpiteet toteutetaan viipymatta. Laatutavoitteiden toteutumista seurataanja
niistd raportoidaan kolme kertaa vuodessa (touko-, syys- ja tammikuu). Raporttikoonnit laaditaan
keskitetysti ja jaetaan tyoryhmille/tiimeille/yksikoille, joissa poikkeamat kasitelldadn ja sovitaan
tarvittavistatoimenpiteista. Koontiraportit kasitelladn myos palveluliiketoiminnan johtoryhmass3, jane
julkaistaan organisaation verkkosivuilla Lain sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta mukaisesti.

Asiakaspalautteet

Kaikista palveluista pyydetddn vuosittain valtakunnallisella kyselylld asiakaspalautetta kaikilta
asiakasryhmilta. Palvelutoiminnan  asiantuntijayksikké  vastaa  kyselyiden laadinnasta ja
asiakaspalauteprosessin lapiviemisesta. Perhehoidon palvelusta kerdatidan myos vaikuttavuustietoa
Vaikuttavuus Esiin-kyselyn avulla. Asiantuntijayksikdssd tyostetdan seuraavan vuoden alussa
asiakaspalautteista sekd Vaikuttavuus Esiin-kyselysta saaduista vastauksista valtakunnallinen koonti
kullekin palvelulle, sekd aluetoimistoille omat raportit, jotka tallennetaan Intraan kunkin palvelun
asiakaspalautteita varten tehtyyn kansioon.

Yksikkokohtaiset raportit kdydaan lapi tiimeissa palvelupaallikon johdolla. Valtakunnalliset havainnot
asiakaspalautekyselyistd kaydaan lapi palveluliiketoiminnan laajennetussa johtoryhmassa vuosittain.
Johtoryhmassa sovitaan tarvittavista kehittdmistoimista.

Asiakaskyselyihin vastanneille annetaan tietoa palautekyselyiden hyoédyntamisesta asiakaskirjeissa.

Palautteista saadaan myods kokemustietoa, jota voidaan kayttda esimerkiksi koulutuksissa,
valmennuksissa tai viestinndssa. Vaikuttavuus Esiin-kysely on liitetty osaksi Sofia CRM-
asiakastietojarjestelmaa. Tulevaisuudessa pyritdan liittAmaian muu asiakaspalautteen kerdaminen
osaksi Sofia CRM jarjestelmaa.

Itse- ja vertaisarvioinnit seka sisdinen valvonta

Omavalvonnan seurantahavainnot ja tehdyt toimenpiteet kootaan kolmesti vuodessa
palveluyksikkdtoiminnan ja aluetoiminnan johtotiimeihin ja ne kasitelldan lisdksi palvelutoiminnan
johtoryhmassa. Vuoden aikana tehtavista koontiraporteista laaditaan vuosittainen seurantaraportti,
joka kasitelldadn palvelutoiminnan johtoryhmdassa. Seurantaraporttien perusteella nostetaan esiin
yhteisid palvelutoiminnan kehittdmistarpeita. Tiedot naista raporteista julkaistaan lisdksi Pelastakaa
Lasten kotisivuilla seka tiedotuskirjeessa asiakkaille, yhteistyokumppaneille ja sidosryhmille.
Palveluliiketoiminnan keskitetty johto kdy vuosittain jokaisessa aluetoimistossa. Johdon kaynnilla
kdydaan lapi laadunhallintaan ja yksikon muuhun arkeen liittyvia asioita. Kdynneistad kirjoitetaan
muistio, ja kdynneista nousevat teemat otetaan tarvittaessa kehittamistyon alle.

Aluepalvelujen itsearvioinnit tehddan joka vuosi. Itsearvioinnit tehddan moniammatillisesti kaikkien
aluetoimistojen tyéryhmissa palvelujohtajan tai palvelupaallikon johdolla. Aluepalvelujen laaturyhmaan
kuuluu palvelujohtajan ja palvelupaallikon lisdksi edustus kaikista toiminnoista. Laadunhallinnan tyohén
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pyritddn osallistamaan mahdollisimman monia. Organisaation tasolla laadunhallinnasta vastaa
asiantuntijayksikon palvelujohtaja.

Valtakunnalliset havainnot laadunhallintaan liittyen kaydaan lapi palvelutoiminnan laajennetussa
johtoryhmassa vuosittain. Johtoryhmassa sovitaan tarvittavista kehittamistoimista.

5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi

5.1 Laadun jariskien hallinnan seuranta ja raportointi

Palveluiden laatua ja turvallisuutta varmennetaan toteuttamalla laadunhallintajarjestelman mittareita
seka noudattamalla asiakasriskien hallinnan prosessia (liite 1. Asiakasriskien hallinnan prosessi).

Palveluiden laatua ja turvallisuutta tarkastellaan vuosittain laadunhallintajarjestelma mittarien osalta
ja kolme kertaa vuodessa asiakasriskien hallinnan osalta.

Palvelutoiminnan asiantuntijayksikkd seuraa vuosittain riskien hallinnan toimivuutta, maarittelee
kehittamistoimenpiteet sekd vastuut. Aluepalveluiden johtotiimi toimeenpanee kehittdmistoimen-
piteet.

5.2 Kehittamistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi

Yksikkokohtaisen omavalvontasuunnitelman toteutumisen ja ajantasaisuuden vastuu on alueiden
palvelujohtajalla. Omavalvontasuunnitelma jaetaan laatimisvaiheessa kaikille kommentoitavaksi.
Omavalvontasuunnitelmasta keskustellaan palveluliiketoiminnan kokouksessa kaikkien toimiston
tyontekijoiden kanssa. Omavalvonnan suunnittelu- ja toimeenpanotyéryhman jasenet osallistuvat
omavalvontasuunnitelman laatimiseen ja paéivittamiseen. Uusille tyontekijdille kerrotaan
omavalvontasuunnitelmasta perehdyttimisen yhteydessi. Omavalvontasuunnitelma paivitetdan
kerran vuodessa ja aina tarvittaessa. Yksikkdkohtaisten omavalvontasuunnitelmien seuranta toteutuu
Pelastakaa Lapset ry:n palvelutoiminnan omavalvontaohjelman seurannan ja raportoinnin yhteydessa
kvartaaleittain.

Pelastakaa Lapset ry:n palvelutoiminnan omavalvontaohjelma sekd omavalvontasuunnitelmat ovat
nahtavilld jokaisessa Pelastakaa Lapset ry:n aluetoimistossa, jarjestén intrassa, Socfinder
tietopalvelussa seka Pelastakaa Lapset ry:n kotisivuilla.

Omavalvontaohjelman seurantahavainnoista ja tehdyistd toimenpiteistd kootaan kvartaaleittain
raportit palveluittain ja niistd kootaan vuosittainen seurantaraportti. Raportit kasitelldan
palveluliiketoiminnan johtoryhmdassa. Koontiraportit ja vuosiraportti julkaistaan lisdksi Pelastakaa
Lapset ry:n kotisivuilla seka tiedotuskirjeessa asiakkaille, yhteistydkumppaneille ja sidosryhmille.

6. Omavalvontasuunnitelman hyviaksynta

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikén vastaava johtaja.

Paikka ja paivays Oulu 23.4.2026
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Allekirjoitus palvelujohtaja Anne Karppinen
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Liitteet

Liite 1. Asiakasriskien hallinnan prosessi
Liite 2. Pelastakaa lasten perhehoidon lddkehoitosuunnitelma

Liite 3. Lapsikohtainen lddkehoitosuunnitelma perhehoidossa
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