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Kirsi Harju Ylitarkastaja

Viite: LSSAVI/13976/2021

Tampereen kaupungin vastaus lisdselvitys- ja selityspyyntoon

Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintoviraston pyytaa selvityspyynnolla (LSSAVI/13976/2021) selityksia eri-
tyisesti niista toimenpiteistd, joilla Tampereen kaupunki korjannut tai tulee korjaamaan Tammelan Tam-
pellan alueen kotihoidon palvelut lainmukaiseksi. Lisdksi aluehallintovirasto on pyytanyt Tampereen
kaupungin sosiaali- ja terveyspalveluiden palvelualuetta hankkimaan tarvittavat selvitykset edellisilta
(Luona Hoiva Oy ja Kotipalvelu Mehildinen) ja nykyisiltd palveluntuottajilta (Alustapalvelu Sociala Oy ja
Hoiva Petsamo) sekd antamaan lausuntonsa Tammelan ja Tampellan kotihoidon palveluntuottajavaih-
doksen osalta.

Tampereen kaupunki on pyytanyt Luona Hoiva Oy:ltd (myohemmin Luona), palveluintegraattoritoimi-
jana, selvityksen, joka on toimitettu kaupungille 19.10.2021 (liite 1). Selvityspyynndn kaupunki toimitti
myos suoraan Kotipalvelu Mehildiselle (my6hemmin Mehildinen) Luonan pyynnosta. Kotipalvelu Mehi-
ldisen selvitys toimitettu Tampereen kaupungille 19.10.2021 (liite 2). Selvitykset ovat Tampereen kau-
pungin selvityksen liitteena.

Tampereen kaupunki pyysi myos Alustapalvelu Sociala Oy:ltd (myohemmin Sociala) palveluintegraattori-

toimijana nykyisten toimijoiden selvitykset (Alustapalvelu Sociala Oy ja Hoiva Petsamo). Socialan selvi-
tys on toimitettu kaupungille 14.10.2021 (liite 3).
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Kotitori -palveluintegraattorimalli

Tampereen kaupungin Kotitori-palveluintegraattorimalli on monituottajuuteen perustuva kumppanuus-
malli, joka yhdistda julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin palvelut ja toiminnan yksittdisen asiakkaan
ja palvelujen jarjestajan tueksi. Aluehallintovirasto on aiemmin todennut, etta palveluintegraattorimallin
monimutkainen palvelujen tuottamisen rakenne, jossa on palveluintegraattori ja palveluntuottajien yh-
teenliittymia, on jo itsessadn asiakasturvallisuusriski. Tahan aluehallintoviraston nakemykseen Tampe-
reen kaupunki ei yhdy. Palveluintegraattorimallin juuret ovat Tekesin kehittamishankkeessa 2000-luvun
alkupuolella. Palveluintegraattorimalli on ollut kaupungilla toiminnassa vuodesta 2009 |ihtien, ja se on
toiminut menestyksekkaasti 12 vuotta. Tampereen kaupunki ei nde, etta itse palveluingraattorimalli olisi
Tammelan ja Tampellan kotihoidon haasteiden syy.

Kaupungilla on vastuu palvelujen jarjestamisesta ja turvaamisesta, vaikka se voi tuottaa palvelut itse tai
hankkia ne sopimukseen perustuen muulta palvelujen tuottajalta. Kotitori-palveluintegraattorimallissa
toimijoiden tehtavien, vastuiden ja velvollisuuksien osalta on oma rakenteensa. Palveluintegraattorilla
on omat ydintehtavat, joita ovat neuvonnan ja ohjauksen palvelujen tuottaminen, palvelutuottajaver-
koston muodostaminen seka kehittdamisen ja muutosjohtamisen tukeminen. Palveluintergraattori kilpai-
luttaa sopimuksessa maariteltyihin palveluihin tarvittavat palveluntuottajat vahintdan kaupungin vaati-
musten mukaisesti.

Kotitori-palveluintegraaattorimallissa kaupungilla on suora sopimussuhde vain palveluintegraattorin
kanssa. Palveluintegraattorimallin mukaisesti kaupunki neuvottelee palveluintergraattorin kanssa, ei
suoraan yksittaisten tuottajaverkoston palveluntuottajien kanssa. Palveluintergraattorilla puolestaan on
sopimussuhde tuottajaverkostonsa palveluntuottajiin. Kotitori-palveluintegraattorimalli. Liite 4.

Palvelutuottajaverkoston muodostaminen ja hallinnointi on vaativa tehtava. Palveluintergraattori vastaa
tuottajaverkoston ennakoivasta johtamisesta, hallinnasta, verkoston taydentdamisesta ja sopimuksista.
Palveluintergraattori vastaa kokonaisuudessaan sopimuksen mukaisen toiminnan varmistavasta pereh-
dytyksesta. Se vastaa, etta tuottajaverkoston palveluntuottajat ja palveluntuottajan henkilost6 tuntevat
ja tietdvat palvelun sisallon, tuottamisen toimintaprosessit, pelisddnnot seka yhteistydomallit ja tavat.
Palveluintergraattori vastaa myos kaupungin ohjeisiin ja kdytant6ihin tulevien péivitysten/muutosten
jalkeen siitd, ettd toimintaprosessien muutokset tiedetaan ja jalkautetaan. Palveluintergraattori vastaa
kokonaisuudessaan palvelutuottajaverkoston tuotannon laadun, valvonnan seka sopimuksen mukaisuu-
den seurannasta ja raportoi kaupungille.
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Vastaukset aluehallintoviraston kysymyksiin

1. Miten palveluntuottajavaihdokseen valmistauduttiin kaikkien osalta, Tampereen kaupunki,
Luona Hoiva Oy, Kotihoito Mehildinen, Sociala Oy ja Hoiva Petsamo? Konkreettiset toimenpi-
teet ja ajankohta/-kohdat milloin mihinkin toimenpiteeseen ryhdyttiin. Kenen vastuulla oli
varmistaa toimenpiteiden toteutuminen?

Tampereen kaupunki teki Kotitori palveluintegraattorimallin hankinnan hankintapaatoksen
(9.6.2021). Hankintapaatds sai lainvoiman 23.6.2021. Vdestovastuualueen kotihoidon palvelun-
tuottajavaihdosta valmisteltiin kesa-elokuun 2021 aikana systemaattisesti tiiviissa yhteistyossa
seka nykyisen, etta vaistyneen palveluintegraattoritoimijan kanssa. Kaupunki huolehti palveluin-
tegraattoritoimijan (Sociala /HoivaPetsamo) perehdyttdmisestd kotihoidon toimintamalleihin ja
periaatteisiin sekd kaytdssa olevaan teknologiaan, tarjosi koulutusta seka neuvoja erilaisten oi-
keuksien ja lupien hakemiseen. Kaupunki oli tukena eri osapuolten vilisessa tyonjaossa ja var-
mistamassa tietojen siirtymista uudelle toimijalle.

Kotitori-sopimuksen johtoryhmassa oli aiemmin sovittu, etta viela ennen kesdlomille jaamista
jarjestetaan tuottajavaihdosta valmisteleva tapaaminen. Tapaamiseen kutsutaan, kaupungin
edustajat, Luonan ja NHG:n edustajat sekd Socialan edustajat. Yhteistyokokoukset kaikkien toi-
mijoiden kesken olivat 28.6.2021 ja 1.7.2021. Tuottajavaihdostapaamisten PP-esitykset
28.6.2021 ja 1.7.2021 sisaltyvat Luonan selvitykseen liite nro 1.

Tuottajavaihdostapaamisten yhtena tavoitteena oli saattaa integraattoritoimijat yhteisen poy-
dan darelle tutustumaan toisiinsa toimijoina seka edesauttaa keskusteluyhteyden muodostu-
mista palveluintegraattoritoimijoiden valilla.

Tuottajavaihdostapaamisissa nostettiin esille kaikki Kotitori-palveluintegraattorisopimukseen
sisdltyvat palvelut. Jokaisesta sopimuksen palvelusta nostettiin esille keskeiset sisallolliset huo-
miot, jotka otettava huomioon ennen kaikkea palveluja kdaynnistettdessa. Lisdksi nostettiin esille
tiedon tarpeita, aikatauluja ja palvelujen vaihtoon liittyvia tehtavid, joilla turvataan palvelujen
vaihtoa ja varmistetaan palvelujen jatkuvuutta tulevassa muutoksessa ja tuottajien valisissa
saattaen vaihdoissa.

Véaestovastuualueen, Tammelan ja Tampellan alueen kotihoidon palvelut olivat yhtena palve-
luna mukana nostoissa ja keskustelussa. Tapaamisessa 1.7.2021 kavi ilmi, ettd Sociala ja Mehilai-
nen oli kdynnistanyt keskustelun vaestdvastuualueen kotihoidon palveluista. Tapaamisessa
Luona palveluintegraattoritoimijana totesi, etta Mehildiselta saamansa senhetkisten tietojen
mukaan eivat halua liikkeenluovutusta, vaan Mehildinen haluaa pitdad oman henkilékuntansa
itsellaan. Samassa tapaamisessa Luona palveluintegraattorina esitti toiveen, etta
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yhteydenpito uuden palveluintegraattoritoimijan ja nykyisen palveluintegraattoritoimijan valilla
tapahtuu palveluintegraattoritoimijoiden kesken, ei suoraan nykyisen palveluintegraattorin pal-
veluntuottajaverkoston tuottajiin. Yhteydenpito tapahtui jatkossa integraattoritoimijoiden
kautta tai heiddan nimeamien henkliléiden.

Kaikkien Kotitori-sopimuksen palvelujen osalta toimitettiin asiakkaiden palveluista tietoja palve-
luintegraattoritoimijalta (Luona) uudelle palveluintegraattoritoimijalle (Sociala) heina- elokuun
aikana. Tiedot siirtyivat Luonalta ja sen palveluntuottajien osalta ensin Tampereen kaupungille
ja Tampereen kaupunki toimitti palvelujen kdynnistamiseen tarvittavat tiedot tietoturvallisesti
Socialalle.

Tampereen kaupungin tilannepdivakirja / vdestovastuualueen kotihoito (Tammela ja Tampella).
Liite 5.

2. Miten varmistettiin, ettd edellisen palveluntuottajan toimesta asiakkaiden hoito- ja palvelu-
suunnitelmat olivat ajantasaiset ennen palveluntuottajan vaihtumista? Kenen vastuulla oli
varmistaa hoito- ja palvelusuunnitelmien ajantasaisuus?

Vaestovastuualueen kotihoidon asiakasohjaajat ja Mehildisen kotihoidon sairaanhoitajat tapasi-
vat saanndllisesti kahden kuukauden valein. Taman vuoden palaveriajat olivat 10.2.2021,
31.3.2021, 19.5.2021, 16.6.2021 ja 11.8.2021. Maaliskuun palaverista alkaen kasiteltiin kdytan-
non asioiden lisdksi tarvetta tarkistaa, ettd Pegasos-jarjestelmassa kaikilla asiakkailla on ajanta-
saiset tiedot. Nditd tietoja ovat mm. omaldakaritiedot asiakkaan perustieto- lehdell3, hoito-
suunnitelman paivitykset, valiarviot ja RAl:n paivitykset. Edelld mainitut asiat kdytiin Teams-pa-
lavereissa lapi tiimeittdin.

3. Miten usein asiakkaiden hoito- ja palvelusuunnitelmat paivitetaan kotihoidossa? Kenen vas-
tuulla on, etta hoito- ja palvelusuunnitelmat ovat asianmukaiset ja paivitetyt? Mika on pisin
aika, kun hoito- ja palvelusuunnitelmat ovat olleet paivittamatta? Kuinka moni hoito- ja palve-
lusuunnitelma on paivitetty alle 1 kk, - 1-3 kk, 3-6 kk, 6-12 kk, 1 v- 2 v, yli 2 vuotta sitten?

Saannollisen kotihoidon asiakkaiden hoito- ja palvelusuunnitelmat paivitetdan aina asiakkaan
tilanteen ja tarpeen mukaan eli asiakkaan toimintakyvyn, voinnin ja palvelutarpeen muuttuessa.
Hoito- ja palvelusuunnitelman palvelut tarkistetaan kuitenkin vahintaan 6 kk:n valein RAI-arvi-
oinnin laatimisen yhteydessa. Palveluiden tarkastamisen pyynto voi tulla my6s asiakkaalta itsel-
taan, omaiselta tai esimerkiksi sairaalasta asiakkaan kotiutumisen yhteydessa. Joidenkin asiak-
kaiden kohdalla hoito- ja palvelusuunnitelmaa muutetaan ja pdivitetdan esimerkiksi muutaman
kerran kuukaudessa, kun sopivaa palvelujen rytmia tai voinnin tasaantumista haetaan. Alueen
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kotihoidon asiakasohjaaja sitten tekee pahosun ja tarvittavat palvelu- ja maksupaatokset. Liite 6
Kotihoidon paatosprosessi 2021.

Alla olevissa taulukoissa on hoito- ja palvelusuunnitelmien maarat eri aikaluokissa.

Taulukoista 16ytyy tiedot 31.8.2021 tilanteesta seka 19.10.2021 tilanteesta. lImoitettu luku-
maara kertoo sen, koska asiakkaiden palvelu- ja hoitosuunnitelmien ajantasaisuus on tarkistettu
viimeksi, eli palvelu- ja hoitosuunnitelma on tarvittaessa paivitetty.

Tampellan, Tammela 1:n ja Tammela 2:n asiakkaat ennen 31.8.2021 (Aity, Taly ja Tady)

Yhteensa Asiakkaan ed | 1-3 kk 3-6 kk 6-12 kk 1-2v yli2v
) . pahosun
Aity,Taly ja paivitys alle
Tady ad 31.8 1kk
167 71 39 5 1 (vpl

asiakas,
vain
yopartio
paivitetty
9/21)

Tampellan, Tammela 1:n ja Tammela 2:n asiakkaat 1.9-19.10.2021 (Aity, Taly ja Tady)

Yhteensa Asiakkaan 1-3 kk 3-6 kk 6-12 kk 1-2v yli 2 v
ed pahosun

Aity, Taly ja | paivitys alle

Tady 1kk

1.9-19.10
68 169 47 2

Taulukon (ennen 31.8.2021) tietojen perusteella yksittdisen hoito- ja palvelusuunnitelman pisin
aika on 1-2 vuotta. Pdaasiassa hoito- ja palvelusuunnitelmat on paivitetty kuuden kuukauden
sisalla. Hoitosuunnitelmien sisdllon suhteen sen sijaan on esiintynyt haasteita. Mehildisen paivit-
tdisen hoidon suunnitelmat ovat olleet heidan toiminnanohjausjarjestelmdssa eHoivassa eika
kaikki tiedot ole olleet Pegasoksessa riittdvan tarkalla tasolla, jotta niiden pohjalta olisi pystytty
aukottomasti jatkamaan hoitoa.

Viesti palveluiden paivityksen tarpeesta tulee yleensa asiakasta hoitavalta kotihoidolta, jotka
ovat hoitotydssa huomanneet, etta asiakkaan voinnissa ja toimintakyvyssa on tapahtunut muu-
tosta, jonka vuoksi palveluita, esim. kotikdynnin pituutta tai kdyntien maaraa, pitaa lisata. Viesti
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palveluiden uudelleen arvioinnin tarpeesta asiakasohjaajalle voi tulla myds omaiselta, asiak-
kaalta tai muulta yhteistyotahosta. Kotihoidon tyontekija keskustelee asiasta ja havaitusta tar-
peesta asiakkaan kanssa ja kirjaa Pegasokseen kertomukselle asiakkaan tietoihin valiarvion. Siina
ilmenee syy, miksi ja miten palvelu- ja hoitosuunnitelmaa pitaa paivittaa seka lisaksi, ettd asiasta
on keskusteltu yhdessa asiakkaan kanssa. Mikali palveluiden muutokselle on isompaa tarvetta
tai kokonaan uusien palveluiden tarvetta, sopii asiakasohjaaja kotikdaynnin asiakkaan luokse.
Varsinaisen palvelu- ja hoitosuunnitelman paivittda ja uudet palvelu ja maksupaatdkset tekee
alueen kotihoidon asiakasohjaaja. Asiakasohjaaja lahettaa asiakkaalle postitse uuden palvelu- ja
hoitosuunnitelman, joka sisdltdaa Pegasoksen kertomukselle kirjatun selventavan valiarvion ja
palvelu- sekd maksupaatoksen.

4. Miksi Tampereen kaupunki ei konkreettisesti varmistanut, etta uusi palveluntuottaja saa
sadnnollisen kotihoidon asiakkaiden ajantasaiset hoitosuunnitelmat, jotta asiakasturvallisuus
ei vaarannu?

Pegasos-potilastietojarjestelma (myéhemmin Pegasos) on Tampereen kaupungin terveyden-
huollon paajarjestelma ja se on kdytossa laajasti myos ostopalveluyksikoissa. Jarjestelma kattaa
koko asiakkaan toimintaprosessin alkaen palvelun tarpeen syntymisesta paattyen laskutukseen.
Kotitori-integraattorisopimuksen nojalla Tampereen kaupunki on edellyttanyt vaestévastuualu-
een kotihoidon palvelujen palveluntuottajan kdyttamaan Pegasosta ja siihen liitettyja muita ter-
veydenhuollon tietojarjestelmia seka RAl-arviointijarjestelmada. Velvoittaessaan Kotitori-palve-
luintegraattorin kayttdmaan edelld mainittuja jarjestelmia kaupunki on varmistanut, etta palve-
luntuottaja saa kayttoonsa kotihoidon asiakkaiden ajantasaiset hoitosuunnitelmat ja samalla
varmistanut myds sen, etta kotihoidon asiakkaan hoitoon ja palveluun osallistuvilla muilla sosi-
aali- ja terveydenhuollon ammattilaisilla on (esimerkiksi 1ddkarit ja fysioterapeutit) kaytettavis-
saan asiakkaan asiakas- ja potilastiedot. Sama velvoite kayttdaa Pegasosta on ollut edellisen sopi-
muskauden palveluintegraattoritoimija Luonalla ja sen palveluntuottajalla Mehildisella kuin ny-
kyisen sopimuksen palveluintegraattoritoimijan Socialan palveluntuottajalla Hoiva Petsamolla.

Lisaksi Kotitori-palveluintegraattorisopimuksella kaupunki on sitoutunut jarjestamaan palveluin-
tegraattorin kayttoon turvallisen kdyttoyhteyden kaupungin tietojarjestelmiin ja tarjoamaan
koulutuksen Pegasoksen kayttéon koko sopimuskauden ajan. Palveluun osallistuvien tulee osal-
listua Tilaajan jarjestamaan Pegasos-potilastietojarjestelman kayttokoulutukseen (arvio 1,5-2,5
koulutuspaivaa/hlo), mikali palveluun osallistuvilla henkil6illa ei ole ennestaan riittavaa Pegasos-
jarjestelman hallintaa. Kaupungin Pegasos-tuki auttaa teknisissa ongelmissa. Palveluintegraat-
tori on vastannut siita, ettd kaupungin ohjeita noudatetaan Pegasoksen kayttotapaan ja sisal-
toon liittyvissa asioissa.

Hoiva Petsamoon siirtyi edellisen palveluintegraattoritoimijan Luonan palveluntuottajan Mehi-
ldaisen henkilokuntaa liikkeenluovutuksessa, jolloin on oletettavaa, etta edellinen
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palveluintegraattori on huolehtinut siita, etta siirtyneella henkildkunnalla on ollut jo heidan pal-
veluksessaan riittdva Pegasos- jarjestelman osaaminen. Tampereella vuokratyovoimaa / sijaisia
tarjoavat toimijat ovat ainakin osittain kouluttaneet sijaishenkiléstonsa Pegasoksen kayttoon.

Saannollisen kotihoidon asiakkaiden ajantasaiset hoito- ja palvelusuunnitelmat taltioidaan Tam-
pereen kaupungin terveydenhuollon padjarjestelmaan Pegasokseen, josta ne ovat |6ydettavissa
ja tulostettavissa osaksi Pegasoksen kayttokatkoihin varautumista. Tarvittaessa paperille tulos-
tettuja palvelu- ja hoitosuunnitelmia on kdytetty asiakaskayntien toteuttamisen tukena, mikali
sijaisella ei ole ollut kayttooikeuksia Pegasokseen tai osaamista sen kdyttdéon tai mahdollisuutta
tietoturvallisen yhteyden (Tampere vaatii Citrix-yhteyden kayttod) kautta kayttaa Pegasosta lap-
parilla. Todettakoon tassa yhteydessa, etta kaupungin kdayttamassa toiminnanohjausjarjestelma
Hilkan mobiilisovelluksessa asiakaskaynneilla kdytettavat tiedot tulevat Pegasoksesta, ja siten
asiakaskaynneilld asiakkaan hoitoon ja palveluun kaytettavissa oleva tieto on niin ajantasaista ja
hyvaa kuin se on Pegasokseen tallennettuna. Muilta osin Hilkka-toiminnanohjausjarjestelma
tukee asiakaskdyntien suunnittelua ja reititysta.

Pegasoksen kayton vaatimuksen rinnalla Tampereen kaupungin vastineessa (14.9.2021) on to-
dettu, ettd asiakkaan palvelujen jatkuvuutta ja tietojen vaihtoa edistettiin sopimalla heindkuussa
(1.7.2021) saattaen vaihdon ajaksi elokuun 2021 kaksi viimeista viikkoa. Tana aikana palvelun-
tuottajilla oli mahdollisuus yhdessa toimien turvata asiakkaiden palvelujen, hoidon ja kdyntien
jatkuvuus ja tietojen vaihto. Saattaen vaihto ei kuitenkaan sujunut toivotulla tavalla eika siten
tukenut asiakkaiden palvelujen jatkuvuutta parhaalla mahdollisella tavalla.

Aikaisemmissa aluehallintoviranomaiselle antamissaan selvityksissa kaupunki on todennut, etta
mahdollisiin Pegasoksen kayttokatkoihin kaupunki varautuu normaalistikin tulostamalla asiak-
kaiden palvelu- ja hoitosuunnitelmat varalle. Varautumisesta mahdollisiin Pegasoksen kayttokat-
koihin kaytiin keskustelu kaupungin ja Kotitori-integraattorin (Luona) vélisessa seurantapalave-
rissa 27.8.2021. Lisaksi palaverissa kaytiin keskustelua asiakkaan palvelun ja hoidon jatkuvuuden
turvaamisesta, asiakkaiden kdyntilistojen saamisesta seka palveluintegraattorin (Luonan) autta-
misvelvollisuudesta haastavassa liikkeenluovutus- tilanteessa vaikuttaa asiakasturvallisuuden
toteutumiseen. My6hemmin péivalla Anne Lahde-Sateri sai uudelta palveluintegraattoritoimi-
jalta (Socialalta) viestid, ettd palveluintegraattoritoimija (Luona) tulostaa heille elokuulta takau-
tuvasti kayntilistoja kahdelta viikolta Mehildisen eHoiva-toiminnanohjausjarjestelmasta. Taman
eHoivan tietojen toimituksen Anne Lahde-Sateri perui 27.8. sen vuoksi, etta palveluintegraatto-
ritoimija (Luona) oli tuonut useaan otteeseen esille, ettd eHoivasta jalkikateen tulostetut listat
ovat menneita ja sen- hetkisid kun ne on tehty, eika siten kovin kadytettavia. Takautuvia eHoiva-
tulosteita oli toimitettu jo kaupungin pyynnosta ajalta 7.-13.8.2021 tulostettuna ja muistitikulle
tallennettuna. Lisdtulosteet Anne Lahde-Sateri naki myos tietoturvariskind. Myos palvelu- ja hoi-
tosuunnitelmien tulostuksen Anne Lahde-Sateri keskeytti samassa yhteydessa. Samalla sahko-
postilla, jolla Anne Lahde-Sateri perui 27.8. tietojen tulostuksen, han kertoi, ettd maanantaina
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katsotaan tilanne varautumisen ndkdkulmasta ja tehddan paatos siita, etta tulostetaanko loput
palvelu- ja hoitosuunnitelmat varalle. Anne Lahde-Sateri palasi kuitenkin asiaan jo sunnuntaina
sahkopostitse 28.8. ja pyysi tulostamaan loputkin palvelu- ja hoitosuunnitelmat, eikd han saanut
tulostuksen sisadltoon tarkennuspyyntda lahettdmiensa sahkopostien jalkeen. Avainten luovu-
tustilanteeseen 31.8. Luona palveluintegraattoritoimijana toi eHoivasta tuotetut tulosteet. (Liit-
teet 7 ja 8)

Kaupunki on siis pyytanyt Luonaa palveluintegraattorina organisoimaan Mehildisen tulostamaan
vaestOvastuualueen saanndllisen kotihoidon asiakkaiden palvelu- ja hoitosuunnitelmat mahdol-
lisiin Pegasoksen kayttokatkoihin varautumiseksi. Vaikka jalkikdteen on kdynyt ilmi, etta asiak-
kaiden hoitosuunnitelmat puuttuivat toimitetusta materiaalista (tulostettavissa Pegasoksesta).
Haasteita on syntynyt Pegasos-tietojen ja eHoiva-jarjestelman tietojen yhdenmukaisuuden
osalta. Kaupunki pyysi ma 30.8. Luonalta palveluintegraattorina vahvistusta siihen, etta asiakkai-
den tiedot ovat yhtenevaiset eHoiva-toiminnanohjausjarjestelman ja Pegasos-potilastietojarjes-
telman valilla, koska niitad on tarvinnut kayttaa rinnakkain Pegasos-integraation puuttuessa. Kau-
punki sai tarkennettuaan kysymysta Luonalta palveluintegraattoritoimijana vastauksen 31.8.,
ettd Pegasoksesta puuttuu avain- ja ovikooditieto. Avaimista on erillinen listaus, joka luovute-
taan tdnaan avainluovutuksen yhteydessa (Liite 6). Kaupungin ohjeiden mukaisesti avaimia ei
saa merkita tunnistettavasti ja erillinen listaus tunnistetiedoista tulee sailyttda avaimista eril-
|dan. Avainten luovutustilaisuus oli 31.8.—1.9. klo 20.45—-00.30 vililld. Kotihoidon palvelujen vas-
tuun siirtyessa uudelle palveluintegraattoritoimijalle (Sociala), sen palveluntuottaja on kaupun-
gin ohjeistuksen mukaan kirjannut puuttuvan tiedon avaimesta (mahdollisen ovikoodin) asiak-
kaan Pegasos tietoihin.

Epakohtailmoitusten tulon jalkeen on kdynyt ilmi myo6s kadyntiaikojen poikkeamia kahden erilli-
sen jarjestelman valilla. Pegasoksen tiedoissa olevien poikkeamien juurisyitd on selvitetty ja kor-
jattu kaupungin kotihoidon, asiakasohjauksen seka Socialan / Hoiva Petsamon henkil6kunnan
yhteistyolla.

Tuottajavaihdos Tammelan ja Tampellan kotihoidon osalta on ollut haasteellinen monesta nako-
kulmasta katsottuna. Tuottajien valisen liikkeenluovutuksen rinnalla kasilld oli my0s tietojarjes-
telmien muutos, paremminkin siirtyva henkil6st6 joutui luopumaan toiminnan ohjausjarjestel-
man (eHoiva) kdytosta. Tietojen eheydessa on ollut vajavaisuuksia jarjestelmien valilla. Hoiva
Petsamon avainhenkildiden vaihdokset ja muutokset ryhmittyméan kokoonpanossa varittivat toi-
minnan alkua. Hoiva Petsamoon siirtyneelld henkilostolla oli edessa uuden tydtavan oppiminen
ja uusi manuaalisempi tapa tehda tyonsuunnittelua. Tyon suunnittelussa ja kdyntien toteutumi-
sen seurannassa on ohjattu kayttamaan Pegasoksen mahdollistamia tydkaluja.
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Yhta aikaa tuottajavaihdoksen kanssa vaestovastuualueen kotihoidon asiakasohjaus siirtyi koko-
naisuudessaan Tampereen kaupungin vastuulle ja Pegasoksen kayttotapoja ei kaikkien toimijoi-
den kesken ehditty riittdvasti yhtendistdmaan ja se aiheutti Pegasos-jarjestelmdassa virheen re-
surssoinnissa pudottaen kdynteja. Toiminnan kaynnistyessa merkittavan sijaishoitajien maaran
vuoksi ja sijaisten osalta on ollut haasteita Pegasoksen asiakastietoihin padsy. Kaupunki ohjeisti
antamaan hoitajille asiakaskdynneille mukaan asiakkaan voimassa olevan hoito- ja palvelusuun-
nitelman. Lisdksi ohjeistettiin kdyttamaan paperista kirjauslomaketta asiakkaan hoitotyon kir-
jaukseen. Asiakkaiden tietojen vienti paperilomakkeilta Pegasokseen on viivastynyt, joka osal-
taan on lisdnnyt huolta kdyntien toteutumisesta. Liitteissa 6 ja 7 sdhkopostiviesteja Tampereen
kaupungin ja Luona palveluintegraattorin valilla.

5. Miksi haasteellista lilkkeenluovutusprosessia ja palveluntuottajan vaihtumista ei ryhdytty
Tampereen kaupungin toimesta varmistamaan palvelun jarjestamisesta vastuussa olevana
tahona kuin vasta palveluntuottajan vaihtuessa ja ongelmien ilmaantuessa?

Katso vastaus kysymykseen 1 ja sen liitemateriaali.

6. Miksi lilkkeenluovutuksessa siirtyvaa henkilostoa ei saatu ajoissa varmistettua

Véaestovastuualueen kotihoidon palvelujen osalta tapahtui lilkkkeenluovutus vanhan ja uuden
tuottajan valilla. Tampereen kaupunki ei ole mukana juridisena osapuolena varsinaisessa liik-
keenluovutuksessa. Liikkeenluovutuksen varsinaiset osapuolet ovat Kotipalvelu Mehilai-

nen (Luona Hoiva Oy) ja Hoiva Petsamo (Alustapalvelu Sociala Oy). Liikkeenluovutusprosessin
haasteena on ollut tuottajien valiset erilaiset ndkemykset henkilost6a koskevien tietojen luovut-
tamisessa. Kaupunki on edesauttanut tietojen siirtymistd, mutta ei ole pystynyt asiaan kaikilta
osin vaikuttamaan.

7. Miten Tampereen kaupunki arvioi ja varmisti valitun palveluntuottajan osaamisen, kyvyn ja
edellytykset tuottaa kotihoidon palvelua ldhes 300 asiakkaalle?

Kaupungin tarjouspyynndssa ja sen palvelukuvauksissa on edellytetty palvelun laatuun ja laajuu-
teen nahden riittdvaa resurssia seka vaadittu, ettd toiminnan tulee olla lakien ja viranomaismaa-
raysten mukaista. Tarjouspyynnon palvelukuvauksissa on maaritelty myos henkilostdn kelpoi-
suusehdot ja velvoite osallistua ikdihmisten palvelujen Kohota-verkostoon (hoitotyén osaamisen
vahvistamien) sekd moniammatilliseen yhteistyohon (CGA-malli) seka Pegasoksen ja RAl-arvioin-
tijarjestelman kayttoon. Palveluintegraattorin vastuulla on ollut huomioida kaikki Kotitori-palve-
luintegraattorimallin tarjouspyynnoén vaatimukset kilpailuttaessaan tuottajaverkostoa.
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Kaupunki sai tiedon Socialalta / Hoiva Petsamolta (kyseessa olevana ajankohtana ryhmittyma

Tampereen Ensi- ja turvakoti ry. ja Koivupirtti saatio sr.) 25.8.2021, ettd Mehilaiselta siirtyisi 3
esihenkiléroolissa olevaa, 7 sairaanhoitajaa (ilmeisesti 2 vapailla), 40 lahihoitajaa (joista 13:lla
jonkinlaisia nollatuntisopimuksia). Lisdksi heidan itse palkkaama palvelupaallikko (20.8.) ja toi-
minnan alussa vuokratyévoimaa.

Kaupunki on tuottanut kaupungin raportointijarjestelmasta tietoa asiakasmaarista ja palvelutun-
neista ja antanut tietoa resurssitarpeen laskemiseksi. Kaupungille kerrotun mukaan liikkeen-
luovutusneuvotteluja kdytiin 55 henkilon maarasta. Luonan palveluintegraattoriana oli antanut
kaupungille resurssitarve arvioksi n. 55 - 60 henkil6a, ja tdma tieto saatettu Socialan tietoon.
Henkildmaara tarve on riippuvainen myods kaytettavissa olevasta teknologiasta.

8. Miksi asiakkaille jaettiin vasta 27.8.2021 uuden palveluntuottajan yhteystiedot? Miten asiak-
kaille tiedotettiin palveluntuottajan vaihtumisesta? Konkreettiset toimenpiteet ja paivamaa-
rat.

Kotitori-palveluintegraattori-sopimus allekirjoitettiin heindkuun 13. paivana, jolloin vaestovas-
tuualueen kotihoidon palvelujen tuottaja vahvistui. Tall6in tehtiin viestintdsuunnitelma asiakkai-
den tiedottamisen osalta. Vaestovastuualueen palveluntuottajaksi oli sitoutunut ryhmittyma
Tampereen Ensi- ja turvakotisdatio ja Koivupirtti saatio, ryhmittyman nimi Hoiva Petsamo var-
mistui.

Tampereen kaupunki tiedotti vaestdvastuualueen asiakkaita kahdesti tuottajamuutoksesta. En-
simmainen tiedote tuottajan vaihtumisesta toimitettiin 22.7.2021 kaupungilta Luonalle, ja se
jaettiin Mehildisen kotihoidon toimesta asiakkaille kdyntien puitteissa. Toinen tiedote toimitetiin
27.8.2021 tarkemmilla yhteystiedoilla varustettuina. Mehildisen kotihoito jakoi tiedotteen asiak-
kaille kdyntien puitteissa. Tiedote kaupungin asiakasohjaajien nimista ja yhteystiedoista toimi-
tettiin Mehilaiselle 25.8.2021 ja jaettiin asiakkaille kotihoidon kdyntien puitteissa.

9. Miten omavalvontaa toteutetaan Tammelan ja Tampellan alueen kotihoidossa? Liitteeksi pyy-
detadn toimittamaan Tammelan ja Tampellan alueen kotihoidon omavalvontasuunnitelma,
jos sellainen on jo laadittu.

Palveluintegraattorimallin mukaisesti Hoiva Petsamo suorittaa toimintansa omavalvontaa ja ris-
kien hallintaa reaktiivisesti, puuttumalla nopeasti havaittuihin epakohtiin seka proaktiivisesti
seuraamalla ja kehittamalla toimintaansa. Palveluintegraattori valvoo alihankkijoidensa toimin-
taa. Tampereen kaupungin ohjaus- ja valvontatiimi valvoo palveluintegraattorin tuottamia
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palveluja ohjaus- ja valvontakdynneilla. Valvontakdynteja toteutetaan Sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen valvontasuunnitelman mukaisesti seka reaktiivisesti.

Hoiva Petsamon omavalvontasuunnitelmassa (liite 9) kuvataan miten Tammelan ja Tampellan
kotihoidon omavalvonta toteutetaan.

Miten paljon (lukum&ard) Tampereen kaupungille, Luona Hoiva Oy:lle, Hoiva Mehildiselle, pal-
veluintegraattori Sociala Oy:lle tai Hoiva LSSAVI/13976/2021 9 (10) Petsamolle on tullut pa-
lautteita palvelun toimimattomuudesta 1.9. alkaen? Miten palautteet kasitellddn?

Kaupunki on maaritellyt Kotitori-palveluintegraattorin palvelukuvauksessa, etta integraattorin
tulee varmistaa, etta asiakkaille on tarjolla kanava/kanavat jatkuvalle palautteen antamiselle.
Asiakkailla tulee olla mahdollisuus antaa valitonta palautetta suoraan palveluintegraattorin vas-
tuuhenkil6lle seka lisaksi esimerkiksi neuvonnan, puhelimen tai séhképostin valityksella. Palve-
luintegraattorin tulee informoida ja tarvittaessa avustaa asiakkaita palautteen antamisessa.
Asiakaspalautteita voi tulla useita eri reitteja niin kaupungille kuin palveluintegraattorille esi-
merkiksi asiakkaalta itseltdan tai hdanen laheisiltdan, eri palvelujen tuottajilta, luottamushenki-
|6itd ja kaupungin eri yksikoista.

Palveluintegraattorin tulee kasitelld palautteet mahdollisimman pian ja asiakkaiden tulee saada
niihin kirjalliset vastaukset. Kirjalliset vastaukset seka alkuperainen palaute tulee toimittaa myos
kaupungille esimerkiksi oman tuotannon kotihoitoon tai kotihoidon asiakasohjaajalle. Kaupun-
gille toimitetut palveluintegraattoria koskevat asiakaspalautteet, toimitetaan asiakkaan luvalla
palveluintegraattorille, joka laatii niihin kirjalliset vastineet. Palveluintegraattori toimittaa vasti-
neen kaupungille ja kaupunki puolestaan toimittaa sen asiakkaalle.

Palveluintegraattorin on huomioitava annettu asiakaspalaute toimintansa kehittamisessa. Palve-
luintegraattorin tulee kasitella ja valittaa kaupungille myos sellainen asiakaspalaute, joka koskee
kaupungin omaa, tai muiden yhteistyokumppaneiden tai verkoston toimijan toimintaa.

Palveluintegraattorilla on reklamaatioiden kasittelyyn olemassa toimintakaytanto, jolla varmis-
tetaan korjaavat toimet, virheistd oppiminen ja palveluiden laadun parantaminen. Asiakastyyty-
vaisyytta koskevat tulokset kirjataan ja tilastoidaan asiakastietojarjestelmaan. Yhteenveto pa-
lautteista raportoidaan kaupungille sopimuksen johtoryhman kokouksissa noin kerran kuukau-
dessa.

Tampereen kaupungille on tullut palautteita yhteensa 36 kappaletta ajalla 1.9-18.10.2021. Kau-
pungin ilmoittamassa palautteiden maarassa on sisalla myos yhtaaikaisesti palveluintegraatto-
rille menneitad palautteita. Palautteista on koottu taulukko, jossa paivdmaara, palautteen antaja,
palautteen syy ja palaute. Palautemaarista on myos taulukko, jossa on eriteltyna, kenelta
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palaute on tullut. Liite 10 Asiakaspalautteet seka Liite 11 Alustapalvelu Socialan ja Hoiva Petsa-
mon vastineeseen 14.10.2021 Palautteet 22.10.2021.

11. Miten valittu palveluintegraattori Sociala Oy on varmistanut osaamisensa suhteessa Tampe-
reen kaupungin Kotitori-palveluintegraattorin palvelukuvaukseen?

Palveluintegraattori Socialan kuvaus osaamisesta |6ytyy liitteesta 3 sivulta 4. Tampereen kau-
pungin tarjouspyynndssa on esitetty ehdottomat vaatimukset. Palveluintegraatttori-ehdokkai-
den on pitdanyt nimeta liiketoiminnan vastuuhenkild, sosiaali- ja terveyspalvelujen vastuuhenkilg,
kehittdmisen ja muutosjohtamisen vastuuhenkild. Ehdottomat vaatimukset tarjouspyynndssa,
tarjoukset olivat tarjouspyynndén mukaiset.

12. Miten valittu palveluintegraattori Sociala Oy varmistaa palveluntuottajaverkostonsa osaami-
sen ja edellytykset tuottaa palveluita? Miten ilmoituksenvarainen sosiaalipalveluiden rekiste-
réinti on hoidettu palveluntuottajien ja kaupungin toimesta? Miksi aluehallintovirasto ei ole
ajoissa saanut kyseessa olevien yritysten ilmoituksia rekisteréitavista palveluista?

Kaupunki on edellyttanyt sopimuksessa palveluintegraattoritoimijalta seka palveluntuottajilta,
ettd palvelujen vaatimat luvat tulee olla haettu ja kunnossa ennen sopimuskauden alkamista.
Sopimuksessa vaadittu seuraavasti:

e  Yksityisten sosiaalihuollon palveluntuottajien rekisteri:

IImoituksenvaraista palvelua tuottavan palveluntuottajan tulee olla merkittyna Aluehallinto-
viraston yllapitamaan yksityisten palveluntuottajien rekisteriin. Palveluintegraattorin tulee
toimittaa kopio rekisteriotteesta Tilaajalle viimeistaan kyseessa olevaa palvelua/palveluja
koskevan toiminnan alkaessa.

e Aluehallintoviraston tai Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston lupa:

Luvanvaraista palvelua tuottavalla palveluntuottajalla on oltava Aluehallintoviraston (AVI)
tai Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston (Valvira) lupa toiminnan harjoitta-
miseksi. Palveluintegraattorin tulee toimittaa kopio luvasta Tilaajalle viimeistaan kyseessa
olevaa palvelua/palveluja koskevan toiminnan alkaessa.

e  Yksityisten terveydenhuollon palveluntuottajien rekisteri:

Palveluntuottajalla on voimassa oleva Yksityisesta terveydenhuollosta annetun lain 4 §:n
mukainen lupa palvelujen antamiseen. Luvasta tulee ilmeta 5 §:n mukaisesti hyvaksytty pal-
velujen johtaja, jos palvelujen tuottajana on yhteiso tai saatio. Palveluintegraattorin on toi-
mitettava kopio luvasta Tilaajalle viimeistaan kyseessa olevaa palvelua/palveluja koskevan
toiminnan alkaessa.

e Kunnan palveluntuottajarekisteriin ilmoittautuminen:

% TAMPERE



TAMPERE.

FINLAND
13 (19)
Kotipalvelun tukipalveluihin kuuluvia palveluja ei ilmoiteta Aluehallintoviraston tai Sosiaali-
ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston rekisteriin, vaan ne tulee ilmoittaa sen kunnan rekis-
teriin, jossa palvelua tuotetaan. Tilaaja edellyttaa Palveluintegraattorin huolehtivan, etta
palvelut on ilmoitettu rekisteriin ennen kyseessa olevaa palvelua/palveluja koskevan toimin-
nan aloittamista.

Kaupunki on muistuttanut lupa-asioiden hoitamisesta palveluintegraattoritoimijaa elokuun ai-
kana useammassa eri yhteydessa. Toimintamallin moninaisuudesta johtuen on ohjattu tuottajaa
varmistamaan ohjeistusta my6s AVI:n suunnalta. Hoiva Petsamo kertookin pyytdneensa ohjeis-
tusta kotihoidon palvelun toimiluvan osalta Tampereen kaupungin lisdksi myds Aluehallintovi-
rastolta.

Terveydenhuollon lupahakemus tehddan suoraan Aluehallintovirastolle sdhkoisesti. Kaupungilla
on ollut olettama siita, ettd lupa on tehty, mutta asia on jaanyt juuri ennen sopimuskauden al-
kua kaupungin toimesta varmistamatta.

Kaupungin, Sociala Oy:n sekd Tampereen ensi- ja turvakoti ry:n, joka oli alkuperaisessa sopimuk-
sessa tuottaja, yhteisessa tapaamisessa 25.8. on kaupungin taholta otettu kiireisena asiana esiin
se, ettd ilmoituksenvaraista sosiaalihuollon palvelua koskevan hakemus ei ole saapunut kaupun-
gille. Tasta tapaamisesta eteenpdin on kayty tiivistd vuoropuhelua, jossa kaupunki on ohjeista-
nut yksityiskohtaisesti tuottajaa hakemuksen tekemisessa. Tampereen Ensi- ja turvakoti ry on
toimittanut lopulta 3.9.2021 kaikki viimeiset vaadittavat liitteet. Kaupunki on tehnyt lausunnon
sen hetkisilla Tampereen Ensi- ja turvakodin toimittamilla tiedoilla. Myds maara arvioitiin riitta-
vaksi Tampereen Ensi- ja turvakodin kaupungille toimittaman tiedon perusteella. Kaupungin lau-
sunnon huomattiin Aluehallintoviraston, Valviran ja Tampereen kaupungin valisessa tapaami-
sessa 16.9.2021 jadneen kuitenkin epahuomiossa allekirjoittamatta kaupungin paatdksenteko-
jarjestelmassa ja siten lahettamatta AVli:lle. limoituksen tietojen todettiin kuitenkin muuttuneen
palvelun tuottajan vastuuhenkilén vaihtumisen myota eli todettiin tarve tehda uusi hakemus ja
kaupungin lausunto. Palveluntuottajaksi vaihtui Hoiva Petsamo / Koivupirttisdatio sr. 16.9.2021
varmistettiin ja todettiin kaupungin toimesta myds, etta palveluntuottaja ei ollut tehnyt yksityi-
sen terveydenhuollon lupahakemusta.

Kaupungin toimesta varmistettiin, ettd Hoiva Petsamo teki terveydenhuollon lupahakemuksen
sdhkoisesti Aluehallintovirastolle 17.9.2021. Samoin kaupungin valvontakoordinaattori on oh-
jeistanut Hoiva Petsamoa ilmoituksenvaraista sosiaalihuollon palvelua koskevan ilmoituksen te-
kemisessa. llmoitus saapui kuitenkin kaupungin lausuttavaksi vasta 7.10.2021. Tasta ilmoituk-
sesta puuttui liite, eika ilmoitusta ehditty lahettaa eteenpain, kun Aluehallintoviraston, Valviran
ja kaupungin valisessa tapaamisessa 8.10. todettiin, ettd vastuuhenkiléna ei voi toimia Hoiva
Petsamon nimeama vastuuhenkil®. Uusi ilmoitus liitteineen on toimitettu kaupungille 11.10. ja
kaupunki on tehnyt siita lausunnon ja lahettanyt ilmoituksen Aluehallintovirastoon samana
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paivana 11.10. Tuottajan toimesta on samalla paivitetty tiedot, myos terveydenhuollon lupaha-
kemukseen.

13. Miten kaupunki varmistanut palveluntuottajien Sociala Oy ja Hoiva Petsamon rekisterditymi-
sen sosiaalihuollon ja terveydenhuollon palvelutuottajaksi rekisteréitymisen? Jos on, niin mil-
loin ja onko kaupunki antanut ohjausta kyseisille palveluntuottajille asiassa?

Kaupunki on ollut Hoiva Petsamoon yhteydessa sahkopostilla 23.9, 24.9., 27.9., 5.10. ja 6.10.
Samalla aikavalilla on kayty myos puhelinkeskusteluja. Sociala Oy:ta on ohjattu kotipalvelun tuki-
palvelunilmoituksen tekemisessd 16.9., 28.9. ja 29.9.

14. Miten kaupunki on varmistanut palveluntuottajan (-jien) vastuuhenkil6n (-16iden) kotihoidon
osaamisen ja kokemuksen?

Ehdottomat vaatimukset tarjouspyynndssa tarjoukset tarjouspyynndon mukaiset. llmoituksen
lausuntoa kirjoittaessa on tarkistettu vastuuhenkilon tyotodistukset, opintotodistukset, Julki-
Terhikin rekisterdintinumeron ja selvityksen vastuuhenkilon esihenkilokokemuksesta. Vastuu-
henkilolla on tyoskennellyt kotihoidossa 6 vuotta eritasoilla ja tuntee vdestdvastuualueen asiak-
kaat hyvin.

15. Kenen vastuulla on valvoa Sociala Oy:n ja Hoiva Petsamon toimintaa, ettd se on asiakasturval-
lista ja lainmukaista?

Tampereen kaupungilla palvelujen jarjestajana on viimesijainen valvontavastuu. Ensisi-
jaisesti lainmukaisuutta ja asiakasturvallisuutta varmistavia tekijoita kaupunki on edel-
lyttanyt palvelukuvauksissa. Palvelun laatuun ja laajuuteen nahden palveluntuottajan on
varattava riittava resurssi ja toiminnan tulee olla lakien ja viranomaismaaraysten mu-
kaista. Palvelukuvauksissa on maaritelty henkil6ston kelpoisuusehdot ja niihin sisally-
tetty velvoite osallistua ikdihmisten palvelujen Kohota-verkostoon (hoitotyon osaami-
nen) sekd moniammatilliseen yhteistyohon (CGA-malli). Kotitori -palveluintegraattoriso-
pimukseen on liitetty erillinen sopimus Pegasoksen kaytostd. Pegasoksen kayton vaati-
mus varmistaa asiakkaan tietojen eheytta ja niiden kadytettavissa oloa eri ammattilaisille,
jotka asiakkaan hoitoon ja palveluun osallistuvat. Pegasoksen kaytt6on tilaaja tar-
josi/tarjoaa koulutusta seka perehtymismateriaalia koko sopimuskauden ajan ja velvoit-
tanut toimijat yhteiskehittamiseen kaupungin toimijoiden kanssa koko sopimuskauden.
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Valvonta toteutuu hierarkkisesti lapi koko Kotitori-palveluintegraattorimallin. Tampe-
reen kaupungilla palvelujen jarjestajana on viimesijainen valvontavastuu. Valvonnan,
ohjauksen ja riskienhallinnan avulla pyritdaan varmistamaan, etta toiminta on laadukasta
sekd paatosten ja sopimusten mukaista. Palvelutuottajan omavalvonta on ensisijainen
valvonnan muoto. Valvonnan tavoitteena on toiminnallaan reagoida nopeasti ja enna-
kollisesti palvelun laadussa havaittuihin poikkeamiin, ennen kuin ongelmat padsevat
kasvamaan.

Kotitori-palveluintegraattorimalli

Valvonnan hierarkia

AVI, Valvira

Normit (lainsdadanto, asetukset), ohjeet, saannot, valvonta

t Tampereen kaupunki
Kaupungin omavalvonta, ostopalvelujen valvonta, riskienhallinta,

bl masrittda ostettavan palvelun

l Kotitori palveluintegraattori

Omavalvonta, alihankkijoiden valvonta, riskienhallinta

Raportainti

L Kotitori palveluintegraattorin Palveluntuottajat

NN Omavalvonta, riskienhallinta

Palveluintegraattori vastaa palvelutuottajaverkoston tuotannon laadun, valvonnan seka
sopimuksenmukaisuuden aikaisesta seurannasta ja raportoi tilaajalle. Palveluintegraat-
tori valvoo osaltaan omavalvonnan toteutumista oman palveluintegraattoritoimintaansa
ja palveluntuottajaverkoston osalta. Palveluintegraattori vastaa asiakaspalaute-proses-
sista ja palautteiden kasittelysta seka muistutuksiin ja kanteluihin vastaamisesta yhteis-
tyOssa tilaajan ja tilaajan valvontakoordinaattorin kanssa.

Kaikki palveluintegraattorin palveluntuottajat tekevat omat omavalvontasuunnitel-
mansa. Palveluntuottajat tekevat tyota asiakasrajapinnassa, joten omavalvonnan toteu-
tuminen on merkittavia tekija asiakasturvallisuuden toteutumisessa. Omavalvonnan pai-
nopiste kaikilla tasoilla on ennakoivassa ja vuorovaikutteisessa toiminnassa ja nopeassa
tilanteisiin puuttumisessa.

% TAMPERE




TAMPERE.

FINLAND
16 (19)

Palveluintegraattorimalli pohjautuu kokonaisuudessaan kumppanuuteen ja siina koros-
tuu vastuullinen yhteistyo, jatkuva yhteiskehittaminen ja tulosten seuranta. Yhteistyon
ja palvelun sujuvuuden takaamiseksi palvelun laatua, kehittdmista ja toteutumista seu-
rataan sopimuskauden aikana saannoéllisesti sopimuksenseurantakokouksissa ja erikseen
nimettavissa yhteistyoryhmissa. Kotitori- sopimuksen johtoryhman ja kehittdmisen oh-
jausryhman kokouksia on vuoden aikana keskimaarin 6—7 kappaletta molempia. Kaytan-
non yhteistyokysymysten ratkaisemiseksi on saannoéllisia tapaamisia erikseen nimetyilla
yhteistyoryhmilla ja aina tarvittaessa kootaan asioita ja toimintamalleja valmistelevia
tyoryhmia.

16. Mihin konkreettisiin toimenpiteisiin ja milloin (paivimaarat) Tampereen kaupunki ryhtyi alue-
hallintoviraston 17.9.2021 antaman paatoksen ja maardyksen jalkeen?

Aluehallintoviraston paatds saapui 17.9.2021. Samana paivana kaupunki valmisteli vaestdvas-
tuualueen kotisairaanhoidon siirtymisen oman tuotannon vastuulle. Kotisairaanhoidon vastuun
siirtymisen myo6ta kaupunki siirtyi vield lahemmas vaestovastuualueen kotihoidon arjen kaytan-
t6ja ja sai konkreettisen kuvan tilanteesta. Tampereen kaupungin kotihoidon paallikké on ollut
tiiviisti paikalla tai saavutettavissa Hoiva Petsamon henkilostélle. Korjaustoimenpiteita on viety
suunnitelmallisesti eteenpain. Lisaksi eri vaiheissa on tehty riskiarviota kaupungin toimesta tilan-
teesta.

Tarkastelun pohjalta kaupunki kokosi konkreettisen listan toimenpiteista, jotka arvioitiin kiireel-
lisiksi ja valttamattomiksi korjata heti. Kiireellisesti kuntoon saatettavat asiat jaoteltiin seuraa-
viin ryhmiin: toimipisteen tilajarjestelyt, hoitotyo ja resurssit, hoitotyon kirjaus/tilastointi, tyoka-
lut tydnjakoon, aluejako, hoitajatiimit, teknologian kdytdn suunnitelma.

Tilajarjestelyt:

- toimipisteessa ladkekaappien ovet ovat lukossa. N-lddkkeiden sdilytys on ohjeistettu, N-ladke-
boksien ja lddkekaappien avainten hallinta ohjeistettu ja toiminta ohjeen mukaista.

- toimipisteen ulko-ovet ovat lukossa ja pdasy vain ovikelloa soittamalla tai avaimella. Tiimihuo-
neiden lukitus muutettu, ovet pidetaan lukossa.

- asiakastietojen sailytys ja kasittely asianmukaista.

Hoitotyo, resurssit:

-sairaanhoitajissa vaihtuvuutta, uusia sairaanhoitajia palkattu 3, vahvuus 20.10. 5 sairaanhoita-
jaa, tavoite 7.

- lahihoitajarekrytoinnit kdynnissa. Hoiva Petsamolle palkattu vakituisia Idhihoitajia 10, lisdksi 3
keikkalaista. Henkildstoa taydennetaan muilla ostopalveluilla.

- sairaanhoitajien perehdytys suunniteltu ja aikataulutettu syys-joulukuulle.
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- ladkehoitolupien ajan tasalle saattaminen kaynnissa, nayttoja otetaan.

Hoitoty6n kirjaus/tilastointi:

- kaikki Hoiva Petsamon tyontekijat kirjaavat ja tilastoivata asiakaskaynnit itse Pegasokseen,
kayttajatunnukset ajan tasalla.

- muiden ostopalvelutyontekijoiden itse tehdyissa kirjauksissa ja tilastoinneissa edelleen puut-
teita, palveluntuottajiin oltu yhteydessa. Pegasos-tunnuksissa ollut puutteita, naita hoidettu
kuntoon. Takautuvasti siirretty paperille tehtyja kirjauksia ja tilastointeja, taso n. 50—-60 %.

Tyokalut tyénjakoon:

- Tyonjako Pegasoksessa paiva suunnitellut tyot -naytolla kunnes saadaan toiminnanohjausjar-
jestelma Hilkka kayttdéon. Tavoitteena 1.11.2021. Asiakastiedot tyontekijoilla katsottavissa Pe-
gasoksesta, kirjaukset ja tilastoinnit Pegasokseen, kdynneilld mukana kayntilistaus paperilla.

Aluejako/hoitajatiimit:
- Maantieteellinen jako suunniteltu, siirrytdan uusien hoitajatiimien mukaiseen tydskentelyyn
1.11.2021, kun Hilkka otetaan kayttoon.

Teknologian kdytén suunnitelma:
- Tehty suunnitelmat seka kuvapuhelinpalvelun etta lddkeautomaattipalvelun kdyton laajentami-
sesta, mukaan lukien perehdytys ja laitehallinta.

Tehdyt toimenpiteet on lueteltu taulukkomuotoisesti liitteessa 12.

Tampereen kaupunki on antanut Socialalle reklamaation (22.9.2021), koska kotihoidon vaesto-
vastuualueen palvelujen tuottamisessa on todettu olleen ongelmia palvelujen kaynnistymisesta
lukien. Ongelmat ovat liittyneet muun muassa toiminnan organisointiin seka resurssointiin,
minka vuoksi vaestovastuualueen kotihoidon palvelu ei ole toteutunut sopimuksen mukaisena ja
asiakasturvallisuus on toistuvasti vaarantunut asiakaskayntien viivastymisen tai valiin jaamisen
vuoksi. Ongelmia on ratkottu yhteistydssa tilaajan, palveluintegraattoritoimijan ja sen palvelun-
tuottajan kanssa, mutta palvelussa ja sen laadussa ei voida katsoa tapahtuneen riittavalla tasolla
muutosta kolmen ensimmaisen toimintaviikon aikana.

Kaupunki edellytti palveluintegraattoritoimijalta suunnitelman laatupoikkeamien korjaamiseksi.
Suunnitelma on toimitettu kaupungille sovittuna maarapaivana 27.9.2021. Kaupunki edellytti
vaestovastuualueen kotihoidon palvelun saattamista kokonaisuudessaan sopimuksen mu-
kaiseksi viimeistdan 22.10.2021. Saatuaan reklamaatioon vastauksen kaupunki paattaa omista
ratkaisuistaan ja kay keskustelua palveluintegraattorin kanssa vaestovastuualueen palveluntuot-
tajasta tulevaisuudessa. Nyt kuitenkin ollaan tilanteessa, etta aluehallintoviraston 13.10.21
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maardyksen perusteella Tammelan ja Tampellan vaestovastuualueen kotihoito siirtyi 18.10.21
alkaen Tampereen kaupungin toiminnaksi.

22.10.2021

Anniina Tirronen
Kehittamisjohtaja
Tampereen kaupunki
Sosiaali- ja terveyspalvelut
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