Humana Avopalvelut
Oy

Lohjan toimipisteen

omavalvontasuunnitelma



@ Humana

Sisalto

1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot .....c.viiiii i 3
2 Omavalvontasuunnitelman [aatiminen ... 4
3 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet ... 5
00 =AY 1AY oY al g F=Ta IR o)1 0 g T=T=T 0] o.=1 o Lo PR 7
5 Asiakkaan asema ja OiKeUdeL ... ..o e 11
6 Palvelun sisalldn omavalvonta .......ocviiiii 19
7 ASIAKASTUINVAITISUUS ..ouetitiiii i e et e e e e s s sttt e s aees 20
8 Asiakastietojen kasittely ja Kirjaaminen ........cooviiieiiii 24
9 Yhteenveto kehittdmissuunnitelmasta ......cocveiriiiiiiii 25
10 Omavalvontasuunnitelman SEUraNta. .. ....veieiiiiii e ans 26
11 Liitteet ja muut omavalvontaan liittyvat materiaalit.........cooooiii 26



@ Humana

1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot

Palveluntuottaja

Yksityinen palveluntuottaja

Nimi: Humana Avopalvelut Oy

Y-tunnus: Y2292973-4

Kunta/kuntayhtyma/sote-alue: Lansi-Uusimaan hyvinvointialue

Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus

Nimi: Humana Avopalvelut Oy

Katuosoite: Karjalankatu 2A,

Postinumero: 08150 Postitoimipaikka: Lohja
Sijaintikunta: Lohja

Palvelumuodot; asiakasryhmad, jolle palvelua tuotetaan

Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottaminen lapsille, nuorille, perheille ja aikuissosiaalityén asiakkaille
kotiin vietdvina palveluina.

Kaksi avopalvelun tiimid, yksi Niittypolun perhekuntoutusyksikon tiimi, asiakasmaara: 120-200

Esihenkilot
Toiminnanjohtaja: Maarit Tuovinen

Tiiminjohtajat: Kirsi Nurmi, Maija Veskoniemi, Jonna Wejberg

Puhelin:

Maarit Tuovinen p. 050-4345272
Kirsi Nurmi p.050-4018560

Maija Veskoniemi p. 040-5034021
Jonna Wejberg p.050-5018020

Sahképosti:
maarit.tuovinen@humana.fi
kirsi.nurmi@humana.fi
maija.veskoniemi@humana.fi

jonna.wejberg@humana.fi


mailto:kirsi.nurmi@humana.fi
mailto:maija.veskoniemi@humana.fi
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Toimintalupatiedot

Aluehallintovirastonluvan myéntamisajankohta

Aluehallintoviraston rekisterdintipaatdksen ajankohta:

Hyvinvointipalvelut Arjessa Oy (1.4.2020 alkaen Humana) on perustettu 25.9.2009. Ensimmainen
aluehallintavirastolta saatu ilmoitus rekisterdinnista sosiaalialan yksityisten palveluntuottajien
rekisteriin saapui 18.10.2010.

Palvelu, johon lupa on myonnetty

Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottaminen lapsille, nuorille, perheille ja aikuissosiaalitydn asiakkaille,

Lansi-Uusimaan alueella avopalvelut, kotiin vietdvat palvelut

2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkilo ja laatimiseen osallistuneet henkilot

Omavalvontasuunnitelma laaditaan toimintayksikén johdon ja henkilokunnan yhteistydna.
Avopalveluissa omavalvontasuunnitelman laadinnasta vastaa toiminnanjohtaja ja tiiminjohtajat

yhdessa tiimiensa kanssa.

Omavalvontasuunnitelman seuranta

Omavalvontasuunnitelmaa paivitetdan mahdollisimman reaaliaikaisesti palvelun laatuun ja

asiakasturvallisuuteen liittyvien asioiden osalta.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma on julkisesti ndhtavana toimitilassa siten, etta asiakkaat,
omaiset ja omavalvonnasta kiinnostuneet voivat helposti henkildkunnalta pyytamalla tutustua siihen.
Omavalvontasuunnitelma on sahkdisessa muodossa tyontekijéiden Teams- sovelluksessa seka
toimitiloissa paperisena versiona. Lisaksi omavalvontasuunnitelma on tallennettuna pilvipalvelussa

(M-files). Omavalvontasuunnitelma on jatkossa nahtavilla myds Humanan internet-sivuilla.
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3 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

Toiminta- ajatus

Kotiin vietdvat avopalvelut tuottavat laadukkaita, joustavia ja ammatillisia hyvinvointialueen
palveluja tdydentdvia sosiaalihuollon palveluja. Toiminta pohjautuu sosiaalihuoltolakiin,
lastensuojelulakiin, vammaispalvelu- ja kehitysvammalakiin, paihdehuolto- ja mielenterveyslakiin,
perustuslakiin ja kansainvalisiin ihmisoikeussopimuksiin. Asiakasty®ssa toimintamme nojautuu lakiin
sosiaalihuollon asiakkaista ja oikeuksista (2000/18). Asiakaslaki maarittelee muun muassa asiakkaan

oikeudet tiedonsaannin ja osallistumisen osalta.

Lohjan alueen avopalveluissa noudatetaan sopimuksissa, tai yhdessa tilaaja-asiakkaan kanssa
maariteltyja henkilostén patevyysvaatimuksia ja huolehditaan tydén tekemiseen saatavasta tuesta

tarvittaessa tiiminjohtajalta ja tiimilta.

Hyva perehdytys takaa sen, etta tydntekija tietaa kaikki asiakastytssa oleelliseksi arvioidut asiat.
Henkildstd osallistuu kirjaamiskoulutuksiin saanndllisesti ja jokaista tydntekijaa ohjataan kayttamaan

osallistavaa kirjaamista asiakastydssa.

Suhteessa tilaaja-asiakkaisiin toimimme heidan toiveidensa mukaisesti, tehokkaasti ja nopeasti ja
ymmarramme oman tydpanoksemme merkityksen alueen avopalveluissa. Tuotamme palvelua
yhdessa maaritellyn sopimuksen mukaisesti. Mikali emme jostakin syysta pysty tuottamaan palvelua
sovitusti, tiedotamme siitd tilaajaa viipymatta. Tyodskentelyn laatua tarkastellaan arvioimalla
tavoitteiden toteutumista saanndllisesti. Asiakastydsta toimitetaan tilaajalle saanndllisesti
yhteenvedot ja kirjaukset asiakasty6ta. Yhteenvetojen Idpikdymisesta ja oikea-aikaisesta

toimituksesta tilaajalle vastaa tiiminjohtajat.



Palvelun toimintaa ohjaavat arvot

Arvot liittyvat laheisesti tydn ammattieettisiin periaatteisiin
ja ohjaavat valintoja my®6s silloin, kun laki ei anna tarkkoja
vastauksia kaytannon tydsta nouseviin kysymyksiin. Yksikon
arvot kertovat tydyhteisdn tavasta tehda tyotd. Ne
vaikuttavat paamaadrien asettamiseen ja keinoihin saavuttaa
ne. Humanan arvot ovat vastuullisuus, sitoutuminen,

kohtaaminen ja ilo.

Sitoutuminen on laadukkaan ja inhimillisen asiakaslahtdisen tyon perusta. Sitoudumme olemaan
asiakkaidemme tukena, vahvistamaan heiddn osallisuuttaan tydskentelyprosessin aikana seka
omalla ty6tavallamme edistamaan heidan hyvinvointiaan ja eldmanlaatua. Sitoudumme etsimaan

ratkaisuja yksil6llisiin tilanteisiin.

Vastuullisuus tarkoittaa kaytanndn tydssa sita, ettd tunnemme asiakkaamme ja toimimme
asiakkaan edun mukaisesti. Toimimme vastuullisesti ja sovitusti suhteessa tilaaja- asiakkaisiimme.
Teemme sen, minkda Ilupaamme. Tyo6nantajana vastuullisuuteen kuuluu henkiléstomme
ty6hyvinvoinnista ja tyontekemisen mahdollisuuksista huolehtiminen. Kannamme vastuuta
ymparodivasta yhteiskunnasta ja ympadristosta. Kaikissa arkipadivan ratkaisuissa ldhtokohtana on

visiomme "Jokaisella on oikeus hyvaan elamaan”.

Kohtaaminen on sosiaalipalvelujen ydinosaamista. Asiakastydssa keskitymme asiakkaaseen, hanen
prosessiinsa ja siihen, miten edistdmme ty6skentelyssamme hanen tilannettaan. Kohtaamiseen
liittyy kohtaamisen ilo, joka tarkoittaa sitd, ettd osoitamme tuntevamme iloa asiakkaan, tydkaverin
ja tilaajan olemassa olemisesta ja héanen kohtaamisestaan. Kohtaamisen ilo viestittaa valittamista ja
arvostusta toista kohtaan. Olemme mukana mydnteisellé asenteella ja mydnteisella mielella.

Jokaisella kohtaamisella on merkitysta.

Toimintaperiaatteet arkityossa

Sitoudumme huolehtimaan meille ohjatut asiakkuudet sopimuksen mukaan. Otamme vastaan
asiakastyon tilauksia, joiden asioiden hoitoon ammattitaitommme ja aikamme riittda. Meilla tulee olla
tarvittava tietotaito tydskennella erilaisten asiakkaiden kanssa, seka riittdva osaaminen erilaisissa
tilanteissa toimimiseen. Sen varmistamiseksi hyédynnamme tiimity6td ja moniammatillista
osaamista yksilétydn taustalla. Olemme sitoutuneita ty6skentelyyn asiakkaidemme kanssa,
ymmarramme motivointitydn merkityksen ja pyrimme tekemaan jokaisesta aloitetusta asiakastyon

prosessista onnistuneen kokonaisuuden.


https://www.humana.fi/tietoa-humanasta/vastuullisuus/
https://www.humana.fi/tietoa-humanasta/vastuullisuus/
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Vastuullisuus tarkoittaa arjessa sitd, ettd tiedostamme roolimme ja vastuumme. Toteutamme
asiakasty6td sovittujen tavoitteiden mukaisesti, noudattaen yhdessa maariteltyd asiakastydn
maaraa. Varmistamme, ettd asiakas saa hanelle mydnnetyn palvelun sellaisena, kuin se on
tarkoitettu. Asiakkailla on mahdollisuus vaikuttaa palvelun sisallén suunnitteluun, seké mahdollisuus
antaa saamastaan palvelusta saanndllisesti palautetta. Asiakkaan tukena on aina oman vakituisen
tydntekijan lisaksi tiimi, jonka jdsenet tarvittaessa huolehtivat asiakkaasta oman tydntekijan ollessa

estynyt.

Tiiminjohtaja huolehtii henkildstdnsa hyvinvoinnista ohjaamalla hanelle oikean maaran, oikeanlaisia
téita. Tiiminjohtaja luo tydntekijalle hyvat edellytykset tyon tekemiseen ja on helposti
tavoitettavissa, kun tyontekija tarvitsee tukea. Alueella on kaiken aikaa tavoitettavissa vahintdaan
yksi alueen tiiminjohtajista. Ndin voimme varmistaa sen, ettd myds ilta-, y6- ja viikonloppuaikaan
tehtavan kriisiasiakastyon aikana tyodntekijoilla on mahdollisuus riittdvdan tukeen tyodtehtavista

suoriutumiseen.

Kohtaamme asiakkaat ja tydntekijat arvostavasti. Olemme kiinnostuneita ymmartamaan heidan
tilannettansa, tarpeensa ja olemaan heille apuna tarvittavalla ja riittavalla tavalla. Olemme lasna ja
tietoisia, muistamme ja huolehdimme. Pyrimme kaikessa kontaktissa inhimillisyyteen, toisen
huomioon ottamiseen ja iloon. Toivotamme kaikki tervetulleiksi ja olemme kiinnostuneita

toisistamme.

4 Omavalvonnan toimeenpano

Riski

Riski tarkoittaa sita, ettd tavoittelemisen arvoiseen asiaan liittyy mahdollisuus negatiivisesta
lopputuloksesta. Omavalvonta perustuu riskienhallintaan, jossa palveluun liittyvia riskeja ja

mahdollisia epakohtia huomioidaan monipuolisesti.

Riskienhallinnan jarjestelmait ja menettelytavat

Kaytéssamme on vaara- ja uhkatilanteiden raportointia varten Gurufield- sovellus, jonne vaara- ja
uhkatilanteet kirjataan erillisen ohjeen mukaisesti. Kun tydntekija on kirjannut sovellukseen
tapahtuman kuvauksen, siita tulee ilmoitus tydntekijan esihenkildlle, jolloin esihenkildn tulee kuitata
tapahtuma luetuksi seka kirjata toimenpiteet, joita tapahtuman vuoksi tehtiin. Gurufieldista on

tulossa my6s Humanan whistle blower- eli ilmiantokanava, jonka kautta jokainen voi raportoida myos
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anonyymisti Humanan toiminnassa olevista epdkohdista. Vaara- ja uhkatilanteista raportoidaan
kirjallisesti myds viikoittain tiiminjohtajien Stratsys- raportoinnin yhteydessa, josta tieto kulkee
alueen toiminnanjohtajalle ja siitd eteenpdin myods koko avopalveluiden johdolle. Gurufield-
jarjestelman kautta vaara- ja uhkatilanteet saavuttavat myos yrityksen tyésuojelutoimikunnan, jossa

raportit kdydaan lapi seka suositellaan yksikdn toimintaan mahdollisia korjaustoimenpiteita.

Vuonna 2023 toukokuussa koko henkilostoélle jarjestetdaan uhka- ja vaaratilanteiden koulutusta, jossa
tarkoituksena on tunnistaa uhka- ja vaaratilanteita seka oppia toimimaan niissa itsed ja muita

tilanteessa olevia mahdollisimman suojaavalla tavalla.

Lohjan alueen avopalveluiden menettelytavat riskienhallinen ndkokulmasta

Tiiminjohtajan tulee olla riittdvasti selvilla asiakasprosesseista ja asiakasty6hon liittyvista
kaytanndista. Tiiminjohtaja arvioi yhdessa tiimin kanssa mahdollisia riskejd, jotka liittyvat uusiin
asiakkaisiin seka asiakkaiden tilanteiden muutoksiin. Henkildkunnan kanssa kaydaan saannodllisesti
lapi toimintakdytanteita asiakasty6ssa mahdollisesti ilmenevista vaaratilanteista, ennakoiden.
Tydntekijoita opastetaan ja ohjataan liittyen asiakastydn vaaratilanteisiin, niissa toimimisesta ja
ennen kaikkea niiden valttamista. Kotiin tehtdvassa tydssa on tarkeda tunnistaa hankalat tilanteet
etukateen ja toisinaan miettid, onko kotikayntid parempi vaihtoehto tavata asiakasta vaikkapa

toimistolla. Paihtyneiden asiakkaiden kanssa emme tydskentele.

Tyodtehtavat, joihin arvioidaan liittyvédn suora turvallisuusriski, tehdaan paritydna yhteisissa

tiloissamme tai jatetdan tekematta. Tallaisista tilanteista informoidaan aina tilaaja-asiakasta.

Siirtyminen yhteen suureen toimitilaan on parantanut ty6turvallisuutta, koska tyokavereita on usein
paikalla ja valmiina auttamaan tarvittaessa. Kaikista uhka- ja vaaratilanteista ilmoitetaan omalle
esihenkildlle, jonka lisaksi tilanteesta taytetdan vaara- ja uhkatilanne raportti.

Riskienhallinnan tyonjako

Lohjan alueen avopalveluissa vaara- ja uhkatilanteet kasitellaan tiimitasolla seka vyksildllisesti
tilanteessa mukana olleen tydntekijan ja hdnen esihenkilon kesken. Tarvittaessa jarjestetaan
debriefing. Taman lisaksi tydterveyshuollon kautta on mahdollista tavata tyoéterveyspsykologia.
Turvallisuutta asiakastydssa pidetdaan ensiarvoisen tdarkeana. Tiedostamme oman kaytdoksen
vaikutuksen vuorovaikutustilanteissa ja mietimme konkreettisia keinoja hankalien tilanteiden synnyn
estamiseksi. Huomiomme turvallisuusriskit myds tydymparistdomme sisustuksessa ja arjen

kaytanndissa. Ymmarramme asiakastydn eroavaisuudet ja turvallisuusriskien variaation liikkuvassa
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ty6ssd, jossa asiakkaita tavataan monissa eri ymparistdissd; yrityksen toimitiloissa, asiakkaan
kotona, yleisilla paikoilla. Tiedostamme riskit ja pyrimme aktiivisesti poistamaan riskeja niiltd osin,
kun asiaan on meiddn osalta mahdollista vaikuttaa. Kaikki alueen toimijat ilmiantavat havaitsemiaan
riskeja. Alueen johtoryhma vastaa mahdollisten riskien toimenpiteista yhdessa koko henkiléston
kanssa. Vaara- ja uhkatilanteista informoidaan aina myds toiminnanjohtajaa.

Riskien tunnistaminen

Ennaltaehkaisyn nakdkulmasta laadukkaalla uuden tydntekijan perehdyttamisella on merkitysta,

miten tydssa aiheutuvia riskeja on mahdollista ennakoida.

Lohjan kotiin vietdvissa palveluissa perehdytys riskien tunnistamisen ndakokulmasta

Uusille tydntekijoille esitelladgn toimitilat ja osoitetaan asiat, jotka tiloihin liittyen tulee huomioida.
Heidan kanssaan kdydaan lapi asiakkaiden kotona tehtdvan tyon erityispiirteet seka se, ettd emme
tydskentele paihtyneiden asiakkaiden kanssa. Tydntekijat perehdytetadan lisdksi arvokkaaseen
asiakkaan kohtaamiseen, jota noudatetaan aina, myds vaikeista aiheista keskusteltaessa. Asiakkaan
aito, rehellinen ja arvostava kohtaaminen vahentdda merkittavasti asiakastydssa tapahtuvia

konfliktitilanteita, jotka on suuri riski ihmisten kanssa tehtdvdssa tydssa.

Tyodntekijéilla on velvollisuus nostaa esille tydssa havaittuja epakohtia, riskeja ja vaaroja. Jokainen
tyontekija on omalta osaltaan vastuussa my®s omasta hyvinvoinnistaan siten, etta tyokyky sailyy.

Tyodntekijalla on velvollisuus pyytaa apua ja tukea tarvitessaan.

Lohjan alueen avopalveluissa riskien, epakohtien ja laatupoikkeamien esille tuomisen foorumina
toimivat tiimipalaverit ja muu yhteydenpito tiiminjohtajien kanssa. Tiiminjohtajat kasittelevat esille
tuodut asiat johtoryhman kesken, viipymatta. Lisdksi kaikista vaara- ja uhkatilanteista, seka
laatupoikkeamista taytetdan vaara- ja uhkatilanne raportit, seka tiedotetaan tarpeen mukaan ja
sovitusti myds tilaaja-asiakasta. Tarvittaessa sopimusta asiakkaan palvelun siséllésta paivitetaan

vastaamaan tarvetta myds turvallisuusnakdkulmasta.

Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kdasitteleminen

Riskinhallinnan prosessissa on sovittu toimintatavoista, joilla riskit ja kriittiset ty6vaiheet
tunnistetaan. Haittatapahtumien ja ldhelta piti -tilanteiden kasittelyyn kuuluu niiden kirjaaminen,
analysointi ja raportointi. Hyddynnamme riskienhallinnassa saamamme tiedon

kehittdmistoimenpiteissa. Tydntekijoiden vastuulla on tiedon saattaminen johdon kayttédn.
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Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu niistd kaytava keskustelu tyontekijoiden, asiakkaan ja tilaajan
kanssa. Jos tapahtuu vakava, korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta

informoidaan korvausten hakemisesta.

Haittojen ja vaarojen arviointia ja aktiivisia tydsuojelutoimenpiteitéa toteutetaan jatkuvasti
yhteistydssa esihenkildiden, tydsuojeluvaltuutettujen ja tydntekijoiden valilld. Tyontekijoita
kannustetaan nostamaan huomaamiaan asioita esille. Tydntekijéiden toiveisiin seka
parannusehdotuksiin pyritddn vastaamaan nopeasti ja joustavasti. Koko henkildstd osallistuu
parannusehdotusten kehittdmiseen ja toteutukseen mahdollisuuksien mukaan. Myds mahdollisiin

asiakkaiden tai naiden lahiverkoston tekemiin havaintoihin reagoidaan.

TyoOtapaturman sattuessa tyontekija ohjataan tybterveyshuoltoon. Tydtapaturmasta tyonantaja ja
asianomainen tydntekija laativat vakuutusyhtiodn tapaturmailmoituksen. Mahdollisista erittdin
vakavista tydtapaturmista ilmoitetaan Aluehallintovirastojen tydsuojelun vastuualueille ja poliisille.
Mikali haittatapahtumat ja l|dheltéa piti -tilanteet tapahtuvat asiakasty6ssa tai asiakastyon
yhteydessa, lahiesihenkild on yhteydessa myds asiakkaaseen ja tilaajaan. Lahelta-piti-tilanteet seka

sattuneet tydtapaturmat kasitelldan keskitetysti myds yhtion tyésuojelutoimikunnassa.

Lohjalla kaikille kolmen tiimin tyontekijdille jarjestetdaan tiimeittdin tydnohjausta. Tydntekijalle
jarjestetaan myods tarvittaessa yksildtydnohjausta tai muuta tarvittavaa tukea, kuten debriefing-
purkumahdollisuutta tai lisda tukea tyoterveyshuollon kautta.

Korjaavat toimenpiteet ja tiedottaminen

Asiat viedaan tiedoksi tydntekijoille tiimipalavereihin tiiminjohtajien kautta. Johto tiedottaa asioista
myds tarvittaessa sahkoépostilla. Johto, toiminnanjohtaja ja tiiminjohtajat ovat myds yhteydessa
muihin yhteisty6tahoihin siita, miten asia on kasitelty ja miten toimintaa on muutettu.

Lohjan avopalveluiden konkreettiset kdytannot

Laatupoikkeamat, lahelta piti-tilanteet seka haittatapahtumat kasitellaan tiiminjohtajan johdolla

tiimeissa seka tarvittaessa informoidaan my6s muita tiimeja. Tilanteiden kasittelyn ja arvioinnin

myo6ta 16ydetaan toimenpiteita tai muutoksia, joilla ehkaistaan tilanteen toistuminen jatkossa.
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5 Asiakkaan asema ja oikeudet

Asiakaskohtaisen tuen tarpeen arviointi

Avopalveluihin asiakkaat ohjautuvat sosiaalitydntekijan paatdkselld tai muun tilaajan edustajan
paatdksella, kuten lastensuojelun, vammaispalveluiden, sosiaalihuoltoalain tai aikuissosiaalityon
paatdksella. Asiakasprosessi alkaa, kun tilaaja-asiakas tekee tilauksen asiakkaastaan
palveluntuottajalle. Tilauksen vastaanottovaiheessa tiiminjohtaja pyrkii saamaan asiakkaasta kaikki
ne esitiedot, jotka ovat oleellisia asiakkuuden vastaanottamisen ja ohjaamisen ndkékulmasta.
Esitietojen perusteella arvioidaan, onko ty® mahdollista ottaa vastaan ja toteuttaa se laadukkaasti.
Lisdksi esitietojen perusteella tehddan arvio siitd, kuka tyoéntekija pystyisi parhaiten vastaamaan
asiakkaan palveluntarpeeseen. Tilausta vastaanottaessa tehdaan realistinen arvio siita, milloin
asiakastyd mahdollisesti voitaisiin aloittaa. Tilaaja arvioi, vastaako palveluntuottajalle mahdollinen
aikataulu asiakkaan tarpeeseen ja tekee sen perusteella ratkaisun asiakkuuden suhteen. Mikali
arvioimme, etta meilla ei ole mahdollisuuksia tilauksen laadukkaaseen hoitamiseen, emme ota

tilausta vastaan.

Asiakastilaukset kasitelldan johtoryhmassa ja jokaiselle asiakkaalle etsita sopiva tydntekija. Taman
jalkeen tiiminjohtaja on yhteydessa tilaajaan aloituspalaverin jarjestamiseksi. Joskus asiakkuus
saatetaan aloittaa ilman aloituspalaveria, mikali tilaajan kanssa niin sovitaan. Tiiminjohtaja osallistuu
mahdollisuuksien mukaan aloituspalaveriin, jotta hdnelle muodostuu kuva uuden asiakkaan

tilanteesta ja tuen tarpeesta.

Yksilollinen palvelusuunnitelma

Asiakkaan kanssa tydskentely on tavoitteellista ja asiakkaan prosessia eteenpdin vievaa. Asiakkaan
vastuutyodntekija hyvinvointialueelta maarittaa viime kadessa toiminnan tavoitteet seka tydskentelyn
reunaehdot. Asiakkaan oma tydntekija avopalveluista huolehtii palveluprosessin kaikissa vaiheissa
siitd, etta asiakkaan mielipide tulee kuulluksi ja, etta asiakas ymmartaa hanen kanssaan tydskentelyn
tavoitteet ja tarkoituksen. Avopalveluissa pidetdaan tarkeana vyllapitaa avointa ja rehellista
vuoropuhelua asiakkaan asioissa seka tilaaja-asiakkaan, ettéa asiakkaan kanssa. Aidon osallisuuden
lahtékohtana on ymmarrys palvelujarjestelmastd, seka hyva luottamuksellinen suhde, jonka
puitteissa asiakkaalla on parhaat mahdolliset edellytykset osallistua aktiivisesti oman palvelunsa

sisallén suunnitteluun.

Toteutamme mahdollisuuksien mukaan osallistavaa kirjaamisen tapaa, jolloin asiakkaalla on
mahdollisuus vaikuttaa ja olla tietoinen koko tydskentelyprosessin ajan siité, mitd hanen

asiakirjoihinsa kirjataan. Osallistavan kirjaamisen avulla asiakas on koko prosessin ajan aktiivinen ja
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tietoinen siita, mita hanen asioistaan dokumentoidaan hanen asiakasasiakirjaansa. Periaatteena on,
ettd dokumentaatio, kuten myds koko asiakastyd, on avointa ja rehellistd. Tiedostamme myds
tilanteet, joissa osallistava kirjaaminen on lain puitteissa mahdotonta, liittyen esimerkiksi
ilmoitusvelvollisuuteen, joka on laissa sdadetty. Kaikki asiakkaat eivat motivoidu dokumentointiin,
mutta heidénkin kanssaan asiakasasiakirjojen sisaltd kaydaan lapi tarkoituksenmukaisella tavalla.
Jokaisesta tapaamisesta kirjataan paivittdiskirjaus ja niiden lisaksi tyOskentelystd kootaan

yhteenveto tilaajan kanssa sovituin valiajoin.

Itsemaardaamisoikeuden varmistaminen

Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta
henkildkohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Sosiaalihuollon avopalveluissa
asiakkaan tukeminen ja kuntoutus perustuu ensisijaisesti vapaaehtoisuuteen. Palveluja toteutetaan
lahtékohtaisesti rajoittamatta henkildén itsemaaraamisoikeutta. Rajoitustoimenpiteille on aina laissa
sdadetty peruste. Sosiaalihuollossa itsemaaraamisoikeutta voidaan rajoittaa ainoastaan silloin, kun
asiakkaan tai muiden henkildiden terveys tai turvallisuus uhkaa vaarantua. Rajoitustoimenpide
pyritdan toteuttamaan aina lievimman rajoittamisen periaatteen mukaisesti. Itsemaaraamisoikeutta
rajoittavista toimenpiteistéd tehddadn aina kirjaus asiakastietojarjestelmadn, laaditaan

poikkeamaraportti Gurufield- sovellukseen seka ilmoitetaan asiasta vastuusosiaalityéntekijalle.

Avopalveluissa asiakkaan itsemddraamisoikeutta kunnioitetaan lapi tydskentelyprosessin.
Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa asiakasty6én sisaltéihin, ajankohtiin ja tapaamisten
kestoon. Avopalvelut ovat luonteeltaan vapaaehtoisia ja motivoimme asiakkaamme mahdollisimman
hyvin siten, ettéd he itse haluavat niitd. Asiakkaalle tulee kuitenkin kertoa, millaisia vaikutuksia
tydskentelysta kieltdytymisella hanelle mahdollisesti on.

Ymmarramme, ettd asiakkaalla on omat toiveet, tavat ja kasitykset. Kunnioitamme asiakkaan tapaa
elaa emmeka aseta maarayksia, joita hanen tulisi noudattaa. Tuomme esille vaihtoehtoja ja
uudenlaisia nakékulmia, joiden tarkoituksena on mahdollistaa uudenlaisten toimintatapojen
I6ytyminen, joista asiakas voisi hyttya. Esitamme kysymyksia ja haastamme asiakkaita uusien
asioiden ja ajatusten &darelle pyrkien herattamaan asiakkaan oman kiinnostuksen ja motivaation
muutokseen. Emme tee asioita asiakkaan puolesta, vaan aina héanen kanssaan. Asiakkaan tulee olla

mukana kaikissa niissa tilanteissa, joissa hanen asioitaan hoidetaan.

Avopalveluissa tydskennellaan sovitulla tavalla yhteisesti kuntoutusprosessin alkaessa sovittuja
tavoitteita kohti. Vastuusosiaalitydntekijé maaraa viime kadessa ne tavoitteet, joihin tydskentelyn
aikana on tarkoitus paasta. Asiakkaiden itsemaaraamisoikeus otetaan huomioon siind maarin, kuin

se prosessin ja asiakkaan edun etenemisen nakdkulmasta on mahdollista. Tédma huomioidaan
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esimerkiksi yhteydenpidossa asiakkaan kanssa, asiakastydn kirjaamisessa, raportoinnissa ja
asiakkaan mielipiteen huomioimisessa. Paivittdiskirjaukset ja yhteenvedot tehdaan osallistavan
kirjaamisen menetelmin. Mikali asiakas ja tyontekija ndkevat jonkun asian toisistaan poikkeavilla
tavoilla, kirjataan nakemysero vylés. Asiakkaan kanssa kdydaan koko prosessin ajan lapi
tyéskentelylle maariteltyja tavoitteita, niiden syita seka tyoskentelyn pyrkimysta lapi perustellusti.
Mikali asiakas itse ei ole sitoudu hdnelle maariteltyihin tavoitteisiin, ollaan yhteydessa

vastuusosiaalityOntekijaan ja arvioidaan tilannetta uudelleen.

Mikali tydntekijalle nousee huoli asiakkaan terveydesta tai hyvinvoinnista, tyéntekija on yhteydessa
tiiminjohtajaan, vastuusosiaalitydntekijaan ja tarvittaessa sosiaalipdivystykseen tai
terveyskeskuksen paivystykseen. Tyontekija varmistaa asiakkaan pddasyn asianmukaiseen hoitoon.

TyoOntekijan tukena on tiiminjohtaja.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Humanan avopalveluihin asiakkaaksi voivat tulla kaikenlaiset asiakkaat tilanteesta ja taustasta
riippumatta. Palvelun aikana on mahdollisuus kayttéda tarvittaessa tulkkia seka pohtia kunkin
asiakkaan yksil6llisten tarpeiden mukaiset keinot tydskentelyprosessin onnistumiseksi. Jokaista
asiakasta kohdellaan yhdenvertaisesti ja arvokkaasti. Noudatamme samoja toimintaperiaatteita
kaikkien asiakkaiden kanssa. Arvostamme ja kunnioitamme asiakkaiden itsemaaraamisoikeutta ja

tiedostamme oman vastuumme sosiaalipalveluita tuottavana yrityksena.

Asiakkailla on oikeus tyontekijan keskeytymattdmaan huomioon tapaamisten aikana. Tyodntekijan
tehtavéana on varmistaa, etta asiakkaalla on tapaamisilla turvallinen olo ja ettéd han tietda, mita
tapaamisella tapahtuu. Tydntekijamme kohtaavat asiakkaat ennakkoluulottomasti, kannustavasti ja
siten, etta asiakas kokee olevansa tervetullut ja tarked. Perustellusta syysta asiakkaalla on oikeus
myos toivoa tydntekijan vaihtoa. Mikali toive on perusteltu ja pitkdaikainen, suoritetaan
vaihtoprosessi suunnitellusti. Tydntekijan vaihtoa arvioidaan aina asiakkaan edun nakékulmasta.

Sosiaalihuollon asiakkaan oikeudesta kayttda suomen tai ruotsin kieltd, tulla kuulluksi ja saada
toimituskirjansa suomen tai ruotsin kielella seka hanen oikeudestaan tulkkaukseen naita kielia
viranomaisissa kadytettdessa sdddetdan kielilaissa (423/2003) 10, 18 ja 20 §. Kuntien ja
kuntayhtymien, 1.1.2023 lahtien hyvinvointialueiden, velvollisuudesta jarjestaa sosiaalihuoltoa

suomen ja ruotsin kielelld saadetaan sosiaalihuoltolaissa. (6.6.2003/428)
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Hyvdn kohtelun maarittamisestad avopalveluissa ja konkretiassa, miten se ndakyy

paivittdisessa asiakastyossa

Avopalveluissa kohtaamme asiakkaat aina kunnioittaen. Toivotamme jokaisen tervetulleeksi,
otamme vastaan. Emme jata asiakasta oven taakse odottamaan omaa tydntekijaa, emmeka yksin
toimitiloihimme. Muistamme hymyilla, kysya kuulumisia, esitelld itsemme. Olemme toimitiloissamme
kiinnittaneet huomiota siihen, ettd ne ovat toimivat ja viihtyisat ja pidémme niiden siisteydesta
huolta. Otamme toiminnan sisalldéissa huomioon asiakkaiden toiveet, hankimme toivottuja pelej3,

askartelumateriaaleja tms. Samoin suhtaudumme my6s tydkavereihimme.

Asiakastyonpoikkeamat kirjataan asiakastietojarjestelmadn. Mikali asiakasty®npoikkeama tai
reklamaatio tulee tydntekijdlle, tydntekija tiedottaa asiasta tiiminjohtajaa. Tiiminjohtaja tutustuu
asiaan ja tekee tarvittavat korjaavat toimenpiteet seka informoi asianosaisia ja tilaajaa asian
selvittamisprosessista seka korjaustoimenpiteista. Reklamaation voi antaa suullisesti, kirjallisesti tai
asiakastyytyvaisyyskyselyn seka Humanan nettisivuilla olevan palautelomakkeen kautta.

TyOntekijan ja tiiminjohtajan reklamaatio- tai palautekeskustelussa sovitaan yhteydenotosta
asiakkaaseen. Asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus keskustella tilanteesta toimintayksikén esihenkildn
kanssa. Ensisijaisesti tilanne pyritddn purkamaan heti seuraavalla tapaamisella tyOntekijan ja
asiakkaan kanssa. Asiakkaan kanssa sovitaan aina, etta tilanteesta tiedotetaan tilaajaa. Mikali tilanne
purkautuu yhteisymmarryksessa, siita tehddan maininta asiakassuhteen kausiyhteenvetoon. Mikali
tilanne ei selkene tai jaa vakava ristiriita, tilanne ilmoitetaan kirjallisesti tilaajalle ja tilaajaan ollaan
puhelimitse yhteydessa. Reklamaatiot kdydaan lapi tiimissa ilman tunnistetietoja yhteisen oppimisen
kokemuksina. Asiakkaalle kerrotaan aina hanen oikeutensa reklamoida palvelusta ja kannustetaan

asiakasta olemaan yhteydessa tilaajaan seka tydntekijan esihenkiléon.

Tilaajalta tulleet reklamaatiot asiakasty6hodn liittyen kirjataan asiakastietojdrjestelmaan seka
Gurufield- jarjestelmaan. Palvelun jarjestamistd, aikataulua, hinnoittelua koskeviin reklamaatioihin
vastaa esihenkild6 mahdollisimman nopeasti reklamaation saavuttua. Palvelun laatua koskeviin
reklamaatioihin reagoidaan niin, etta tiiminjohtaja kay valittomasti keskustelun tydntekijan kanssa,
jonka jalkeen sovitaan yhteydenpidosta tilaajaan. Reklamaatioiden avoin kasittely tilaajan ja oman
tiimin kanssa haastaa palvelun laadun kehittamiseen ja antaa mahdollisuuden korjata toimintaa

jatkossa.
Keraamme palautetta Roidu- jarjestelman kautta saanndllisesti asiakkailtamme, seka kayttaja-, etta

tilaaja- asiakkailtamme. Asiakaskokemus toimii myo6s palvelumme laadun ja vaikuttavuuden

mittarina. Palaute kdydaan lapi seka alueen johtoryhmassa etta tiimeissa.
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Asiakkaiden osallistuminen palvelun laadun ja omavalvonnan kehittamiseen

SHL 48§:n mukaisen ilmoitusvelvollisuuden noudattaminen ja henkiléstén perehdytys

ilmoitusvelvollisuuden osalta

Sosiaalihuollon henkiléstdon tulee tehda sosiaalihuoltolain (1301/2014) 48 §:n mukainen ilmoitus
asiakkaaseen kohdistuvasta epakohdasta tai ilmeisesta epakohdan uhasta asiakkaan sosiaalihuollon
toteuttamisessa. Sosiaalihuoltolain 48 § ja 49 § velvoittavat sosiaalihuollon henkilékunnan
ilmoittamaan viipymattd toiminnasta vastaavalle tydnantajan edustajalle, jos he huomaavat
tehtdvissaan epdkohtia tai ilmeisia epakohdan uhkia asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa.
Ilmoituksen voi tehda sosiaalihuollon henkildstéon kuuluva tai vastaavissa tehtdvissa,
toimeksiantosopimussuhteessa oleva tai itsendinen ammattiharjoittaja. Ilmoitusvelvollisuus koskee

seka julkisia etta yksityisia sosiaalipalvelun tuottajia.

Ilmoitukseen ja tilanteen korjaamiseen velvoittava lainsdaadanto:
Sosiaalihuoltolaki 301/2014, 47§ Omavalvonta.

Sosiaalihuollon toimintayksikén tai muun toimintakokonaisuudesta vastaavan tahon on laadittava
omavalvontasuunnitelma sosiaalihuollon laadun, turvallisuuden ja asianmukaisuuden
varmistamiseksi. Suunnitelma on pidettava julkisesti ndhtdvana, sen toteutumista on seurattava
saanndllisesti ja toimintaa on kehitettdva asiakkailta seka toimintayksikén henkilostélta
saanndllisesti kerattdvan palautteen perusteella. Omavalvontasuunnitelman sisdllostd, laatimisesta

ja seurannasta voidaan saataa tarkemmin sosiaali- ja terveysministerion asetuksella.

Omavalvontasuunnitelma on nahtavissa Lohjan toimitilassa ja sahkdisesti Teams- jarjestelmassa.
Omavalvontasuunnitelmaa paivitetaan tarpeen mukaan ja sen voi saada nahtavaksi esihenkildiden
ja tydntekijoiden kautta pyydettdaessa. Perehdytysvaiheessa tyoéntekijoille kerrotaan lakiin

perustuvasta ilmoitusvelvollisuudesta.

48 § Henkilokunnan ilmoitusvelvollisuuden mukaan sosiaalihuollon henkiléstédn kuuluvan tai
vastaavissa tehtdvissa toimeksiantosuhteessa tai itsendisena ammatinharjoittajina toimivien
henkildiden on toimittava siten, etta asiakkaalle annettavat sosiaalipalvelut toteutetaan laadukkaasti.
Edelld 1 momentissa tarkoitetun henkilén on ilmoitettava viipymatta toiminnasta vastaavalle
henkil6lle, jos han tehtdvissaan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epdakohdan uhan
asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. Ilmoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava
asiasta kunnan sosiaalihuollon  johtavalle viranhaltijalle. Ilmoitus  voidaan tehda

salassapitosaanndsten estamatta.
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49 § Toimenpiteet ilmoituksen johdosta

Edelld 48 §:n 2 momentissa tarkoitetun ilmoituksen vastaanottaneen henkilon tulee kaynnistda
toimet epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan poistamiseksi. Henkilén on ilmoitettava asiasta
salassapitosaanndsten estamatta aluehallintovirastolle, jos epakohtaa tai ilmeisen epakohdan uhkaa
ei korjata viivytyksetta. Aluehallintovirasto tai Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto voi
antaa maarayksen epakohdan poistamiseksi ja paattaa sita koskevista lisdtoimenpiteista siten kuin
erikseen saadetddn. Sosiaalihuoltolaki: https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2014/20141301

Asiakkaan oikeusturva

Ensisijaisesti epakohtaa tai ongelmaa selvitetaan tyéntekijan, tiiminjohtajan tai toiminnanjohtajan
kanssa. Tydntekijan toimintaan liittyvistd ongelmista voi kertoa tiiminjohtajalle, toiminnanjohtajalle
tai vastuusosiaalityontekijélle. Jos nama keinot eivat hyddyta, asiakas voi ottaa yhteytta
sosiaaliasiamieheen. Alla on kerrottuna asiakkaan oikeusturvakeinot.

Muistutus

Palvelun laatuun tai saamaansa kohteluun tyytymattomalla asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus
toimintayksikdn vastuuhenkildlle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehda tarvittaessa
myds hdnen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen. Muistutuksen vastaanottajan on kasiteltava
asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vastaus kohtuullisessa ajassa. Vastauksesta tulee
kdayda ilmi, mihin toimenpiteisiin muistutuksen johdosta on ryhdytty tai miten asia on muuten

tarkoitus hoitaa.

Muistutuksen vastaanottaja:
Maarit Tuovinen
Toiminnanjohtaja/ Lansi-Uusimaa
maarit.tuovinen@humana.fi

p. 050- 4345272

Sosiaaliasiamies

- edistaa asiakkaiden oikeuksia neuvomalla ja avustamalla asiakkaita
- tiedottaa asiakasta heidan oikeuksistaan

- avustaa muistutusten teossa
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Sosiaaliasiamieheen voi olla yhteydessa, jos kokee tulleensa vaarin kohdelluksi yksityisessa
sosiaalihuollossa tai tarvitsee neuvoja oikeuksistaan. Sosiaaliasiamies neuvoo asiakkaita, ei toimi

valitusviranomaisena eika hanella ole itsendistd paatdsvaltaa.

Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot:

Clarissa Peura ja Jenni Henttonen

p. 040 027 7087 (ma klo 12-15, ti, ke, to klo 9-12)

Aluehallintovirasto

Kokemistaan epdkohdista sosiaali- tai terveydenhuollossa voi kuka tahansa tehdad kantelun
aluehallintovirastoon (AVI). Jossain tapauksissa aluehallintovirasto voi siirtaa kantelun kasiteltavaksi
Valviraan. Kantelulla voi pyrkia vaikuttamaan lainvastaiseksi, virheelliseksi tai epaasianmukaiseksi
koettuun toimintaan tai viranomaisen toimimattomuuteen ja tehtavien laiminlydntiin. Kantelu ei voi
muuttaa tai kumota tehtya paatoésta. Kantelun tekeminen on maksutonta. Aluehallintoviraston

sivuilta 16ytyy malli kantelun tekemiselle.
Aluehallintoviraston yhteystiedot

Etela-Suomen aluehallintovirasto

https://avi.fi/asioi/henkiloasiakas/valvonta-ja-kantelut/sosiaali-ja-terveyspalvelut

Oikeusasiamies ja oikeuskansleri

Viranomaisen toiminnasta voi tehda kantelun joko itsed koskevasta asiasta tai toisen puolesta.
Talldin on syyta liittda mukaan valtakirja. Oikeusasiamies on oikeuskanslerin ohella ylin
laillisuusvalvoja. Kantelun voi tehda joko oikeusasiamiehelle tai oikeuskanslerille. Kantelu tehdaan
kirjallisesti joko vapaamuotoisesti tai kayttamalla oikeusasiamiehen kotisivuilta [0ytyvia
kantelulomakkeita. Kantelun tekeminen on maksutonta ja kéasittelyaikatavoite on enintaan yksi
vuosi. Ylimmat laillisuusvalvojat tutkivat kantelun, jos sen perusteella on aihetta epailla, etta
viranomainen on toiminut lainvastaisesti tai jos oikeusasiamies muusta syysta katsoo siihen olevan

aihetta. Kantelun tekemisesta voi kysya neuvoa soittamalla oikeusasiamiehen kansliaan, p. 09 4321.
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Kuluttajaneuvonta

- antaa kuluttajille ja yrityksille tietoa kuluttajan oikeuksista ja velvollisuuksista
- avustaa ja sovittelee kuluttajan ja yrityksen valisessa riitatilanteessa (vain kuluttajan
aloitteesta)

- kuluttajaneuvonnan opastus ja sovitteluapu on maksutonta

Kuluttajaneuvonta: 029 505 3050

Palautteen kerdaaminen, kasittely ja hyédyntaminen toiminnan kehittamisessa

Roidu on sdhkoéinen asiakaskokemusjarjestelma, jonka avulla kerédamme saanndllisesti palautetta ja
kokemuksia tehdysta asiakastyodstd. Jarjestelmadn vastaaminen tapahtuu nimettomasti eika sen
vastaajia pysty jalkikateen henkil6imaan. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta ja ehdotuksia
koko tydskentelyn ajan. Myds tilaajalta kysymme palautetta sahkdisen asiakaskokemusjarjestelman
kautta saanndllisesti ja pyrimme huomioimaan myo6s sen kautta saatavaa palautetta toiminnan

kehittamisessa.

Meidan tehtavamme on huolehtia hyvastd toiminnan ilmapiirista niin, ettd se on asiakkaan
kokemuksen mukaan mahdollista. Tarvittaessa asiakkaalla on mahdollisuus antaa suoraan palautetta
tydntekijan esimiehelle, omalle sosiaalitydontekijalle tai muulle palvelun tilaajalle. My6s suullisesti
tulleet palautteet pyritddan saamaan mukaan ja merkitsemaan sdahkdiseen jarjestelmaan.
Palautteenantokanavana toimivat myo6s saanndllisesti tehtdavat kuukausi- ja kausiyhteenvedot.
Yhteenvedoissa on oma kohta asiakkaalle, jossa han voi kertoa mielipiteensa palvelusta, sen

vaikuttavuudesta ja tarpeesta jatkossa.

Palaute kootaan palautejarjestelman kautta ja analysoidaan eri tasoilla. Esihenkilét saavat
yhteenvedon alueensa kuukausipalautteesta. Palautetta kasitelladn myo6s alueen johtoryhmassa seka
tiimipalavereissa. Tarvittaessa toimintaperiaatteita tarkennetaan. Muutoksista ja palautteen

tuomista kehitysehdotuksista tiedotetaan henkiléstoa valittomasti.

Lohjan avopalveluissa palautetta hyddynnetdaan tiimien kesken tiimipalavereissa. Aineistosta
nousseet poikkeamat kdydaan lapi ja mietitédan, mikd ne on aiheuttanut. Asiakkaan aani tulee
kuuluviin asiakaspalautteiden kautta muillekin kuin omalle tyéntekijalle, sen vuoksi kannustetaan
palautteiden antamiseen ja muistetaan pyytda niita saanndéllisesti. On tarkead muistaa myds sanoa,

ettd palautteet ovat nimettémia ja kannustaa vastaamaan niihin rehellisesti.
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6 Palvelun sisallon omavalvonta

Hyvinvointia ja yksilollista palvelua tukeva toiminta

Avopalveluiden tydskentelyd ohjaa tilaajan kanssa yhdessa maaritellyt asiakastyén tavoitteet.
TyOntekijat kayvat saanndllisesti keskustelua oman esihenkildnsa kanssa asiakastilanteista ja
toimintatavoista. Humanassa toimintaa ohjaava ratkaisukeskeinen ja voimavaraistava viitekehys
tukee asiakkaan prosessissaan etenemistd. Osallistavan kirjaamisen ja osallistavan jatkuvan
arvioinnin kautta seka asiakastydn mittarien avulla saadaan ajantasaisesti tietoa siita, miten asiakas
prosessin aikana voi, jolloin tarvittaessa voidaan myds tehda tarvittavia muutoksia tydskentelyyn.
Tilaajan ja asiakkaan kanssa pidettavissa aloitus-, vali- ja paatdésneuvotteluissa on mahdollisuus
saada palautetta ja reflektoida palvelun laatua ja vaikuttavuutta, jonka perusteella voidaan tehda

muutoksia seka korjaustoimenpiteita.

Yksilollinen palvelu Lohjan kotiin vietavissa palveluissa tarkoittaa asiakkaan toiveiden, yksildllisen
tilanteen ja erityispiirteiden huomioimista koko asiakasprosessin ajan. Asiakkaan omia kokemuksia
ei mitatdéida, vaan ne kuullaan ja huomioidaan. Asiakkaille jarjestetaan tapaamisaikoja, jotka sopivat
mahdollisimman hyvin heidén omaan eldmantilanteeseensa ja tavoitteissa etenemiseen. Asiakkaita
ei kannusteta tekemaan asioita, jotka tuntuvat lilan vaikeilta tai epamiellyttavilta. Mikali
epamukavuusalueelle on tarpeellista menna, tehdaan se hallitusti ja harkiten ja kerrotaan
asiakkaalle, miksi niin tulisi toimia. Tyontekijéillda on oltava kyky sopeuttaa omia persoonansa
piirteita siten, ettda ne eivat ole ristiriidassa asiakkaan luontaisten toimintatapojen kanssa.
Huomaamme, etta eri ihmiset tarvitsevat erilaisia ldhestymistapoja ja lahestymistavan valinta tulee
olla asiakaslahtéinen, tietoinen prosessi. Huolehdimme siita, etta téiden sisdllét ovat asiakkaan ja
tyon tavoitteiden toteutumisen nakdkulmasta riittdvan monipuolisia, oikea-aikaisia ja asiakkaille

luontevia.

Monialainen yhteistyo

Kaikki tyodntekijat ovat verkostotyén ammattilaisia ja toimintaperiaatteisiin kuuluu vahvasti
moniammatillinen yhteistyd. Tarvittaessa olemme yhteydessa yhteistyékumppaneihin, etenkin kun
se asiakkaan nakdkulmasta on hyddyllista. Kysymme lupaa asiakkaalta yhteydenpitoon.
Yhteistybkumppaneitamme ovat esimerkiksi perheneuvola, psykiatriset palvelut, mielenterveys- ja
paihdepalvelut, lastensuojelu, perhepalvelut, vammaispalvelut, neuvola, terveysasema, paivakoti,
koulu, etsivd nuorisotydé ja sosiaalitoimi. Tyéryhmdmme my6és on moniammatillinen. Meilla
tyOskentelee esimerkiksi sosionomeja, yhteisdpedagogeja ja lahihoitajia. Teemme usein yhteisyota

myds Humanan muiden alueiden tydntekijoiden kanssa.
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TyOntekijat osallistuvat saanndllisesti ryhmatydnohjaukseen tiimeittdin. Lisdksi asiakasasioita ja
tavoitteellisia prosesseja kdydaan saanndllisesti lapi yhdessa tiimin kanssa. Tiimipalaverit ovat joka
toinen viikko. Niiden aikana on mahdollista nostaa kasittelyyn asiakasasioita, joihin toivoo tyéryhman
tukea. Tybnohjauksissa on mahdollista kdyda myo6s lapi samoja asioita. Tydnohjaukset jarjestetaan
tiimeissa erilaisin, tiimin itsensa toivomin, sdanndllisin aikavalein. Tiiminjohtaja varaa aina
tarvittaessa aikaa asiakastydssa tukemiseen ja sen ohjaamiseen. Tarvittaessa han osallistuu
asiakasty6hon tybparina. Jokaisen tydntekijan asiakkaat pyritdan kokemaan tiimin yhteiseksi
vastuualueeksi ja tuurausten kautta tiimi tuntee omat asiakkaansa. Téma parantaa mahdollisuuksia

kysya vinkkeja ja ideoita myds tyOkavereilta.

Alihankintana tuotetut palvelut

Lohjan avotiimeissa on télla hetkella kaksi palveluntuottajaa Perheellesi Oy seka Tmi Freja Dahl-
Lehikoinen.

7 Asiakasturvallisuus

Avopalveluissa teemme paasaantdisesti tdita asiakkaiden kotona ja heidan luonnollisessa
ympaéristossaan. Toimitilojamme koskien palo- ja pelastusviranomaiset asettavat omat velvoitteensa
edellyttdmalla mm. poistumisturvallisuussuunnitelman ja ilmoitusvelvollisuuden palo- ja muista
onnettomuusriskeista pelastusviranomaisille. Kirjallinen poistumissuunnitelma on toimitilaa koskien
toimitilan  ilmoitustaululla.  Asiakkaiden  kotona noudatamme kunkin kotia koskevaa
poistumissuunnitelmaa. Asiakasturvallisuutta varmistaa omalta osaltaan myds holhoustoimilain
mukainen ilmoitusvelvollisuus maistraatille edunvalvonnan tarpeessa olevasta henkilosta.

Mahdollisessa uhka- tai vaaratilanteessa otamme yhteyttd vyleiseen hatanumeroon 112.

Riskitilanteita pyritdan aina ennakoimaan. Tiiminjohtajat suunnittelevat tydntekijéiden kanssa
yhdessa ennalta tiedossa oleviin haasteellisiin asiakastilanteisiin kayntikohtaisen
toimintasuunnitelman. Meillda on liikkuvan ja itsendisen tydn uhkatilanteiden toimintaohjeet,
vaikkakaan kaikkia mahdollisia tilanteita ei voikaan ennakoida. Mahdollisia toimintatapoja ovat
esimerkiksi paritydskentely, puhelimen pitéminen taskussa valmiina soittamista varten, asettuminen
asiakkaan kodissa niin, ettd on mahdollisuus nopeaan poistumiseen. Tydntekijéiden kanssa kdaydaan

jatkuvasti lapi riskienhallinnan perusperiaatteita ja silléd tavoin pidetaan turvallisuusasiat mielessa.
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Tyontekijat merkitsevat asiakaskdaynnit asiakastietojarjestelmaan etukdteen, jolloin esimiehet

tietavat, missa tyontekija on.

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Tarvittaessa olemme yhteydessa yleiseen hatanumeroon tai sosiaalipdivystykseen.

Henkiloston maard, rakenne ja riittavyys seka sijaisten kdyton periaatteet

Lohjalla toimii kolme tiimia, joissa on yhteensa 33 vakituista tyontekijaa ja 20 tuntitydntekijaa.
TyoOntekijéiden koulutukset ovat sosiaalitydntekija, sairaanhoitaja, sosionomi, yhteisépedagogi,

lahihoitaja, nuoriso- ja vapaa-ajanohjaaja.

Ennakoimme rekrytointitarvettamme mm. oppilaitosyhteistydlla, osallistumalla erilaisiin alan
messuihin ja muihin ammatillisiin ja oppilaitosten tapahtumiin, kouluttamalla erilaisista sisalldista

ammattikorkeakouluopiskelijoita seka tarjoamalla yksikdssamme harjoittelumahdollisuuksia.

Lohjan kotiin vietavien avopalveluiden kaytannét: sijaiset, opiskelijat, palveluntuottajat,
sijaistussuunnitelmat. Opiskelijoita otetaan mukaan toimintaan silloin, kun heidan opintojen
ohjaamiseensa on riittdvasti aikaa. Opiskelijoilta vaaditaan padsaantdisesti jo yksi alalle liittyva
koulutus pohjalle tyén vaativuuden vuoksi. Esimerkiksi ldhihoitaja, joka opiskelee sosionomiksi voi

hyvin tulla harjoitteluun avopalveluihin. Palveluntuottajien kaytdsta ollaan luopumassa kokonaan.

Sijaistussuunnitelmat tehddan tiimeittdin ja ne ovat tiiminjohtajan vastuulla. Paasaantodisesti
tuuraajana kaytetaan tiimin omaa, vakituista tyontekijaa, toisen tiimin vakituista tydntekijaa tai
tiiminjohtajaa. Mikadli heilla ei ole tuurausmahdollisuutta, kaytetaan tuttuja tuntitydntekijoita.
Erilaisia suunnitelmia tydntekijéiden riittdmisen turvaamiseksi on pohdinnassa. Viime aikojen runsaat
sairaspoissaolot ovat kasvattaneet tuurausjarjestelmien tarkeyttd. Pyrimme loytamaan tiimeihin
enemman tyévoimaa, joka olisi valmis satunnaisiin téihin seka poistamaan tiiminjohtajilta omat,
vakituiset asiakastydt, jotta heilla olisi parempi mahdollisuus reagoida oman tiiminsa
tuuraustarpeisiin. Opiskelijoita pyritéan ottamaan mukaan tydssdaoppimisjaksolle avotiimeihin seka

luomaan toimiva malli opiskelijayhteisty6hén. Pilottihanke on parhaillaan kdynnissa.
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Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Henkiléston rekrytointia ohjaavat tydlainsdadantd ja tydehtosopimukset, joissa maaritellddan seka
tydntekijoiden etta tyb6nantajien oikeudet ja velvollisuudet. Ammatillisen patevyyden lisdksi
huomioimme henkildiden soveltuvuutta ja luotettavuutta niin tydn hakijoille kuin tydyhteisdn
tydntekijoille. Rekrytoivan henkiléston patevyys ja osaaminen perustuvat tilaajan tarpeisiin ja

alueellisten puitesopimusten asettamiin vaatimuksiin.

Tarkistamme ammatinharjoittamisen oikeuden Valviran —-rekistereista (JulkiTerhikki ja JulkiSuosikki)
ja kirjaamme rekisterdintitunnuksen henkildéstéjarjestelmadamme. Tuomme esiin tydn suorittamisen
muut vaatimukset jo rekrytointitilanteessa. Tutkintotodistukset tarkistetaan rekrytointiprosessissa,
joilla varmistetaan tehtdvaan vaadittava riittava koulutus. Arvioimme myds soveltuvuutta yhtion
arvoihin ja kulttuuriin, eli tapaan kohdata asiakas ja tuottaa hdnelle palveluja. Kaikilta tyontekijoilta
tarkastetaan lain mukaisesti rikosrekisteriote  ja tarkistuspaivamaara taulukoidaan

henkildstéjarjestelmaamme. Selvitdmme tydntekijdéiden suosituksia aina mahdollisuuksien mukaan.

Huomioimme mahdollisuuksien mukaan uusien tydntekijéiden soveltumisen siihen tiimiin, johon
hantd on suunniteltu. Tiiminjohtaja arvioi yksil6llisesti uusien tydnhakijoiden soveltuvuutta omaan
tiimiinsa. TyOhaastatteluja ei pideta yksin, vaan aina toisen tydntekijan kanssa. Tybhaastattelussa
tulee on mukana aina sen tiimin tiiminjohtaja, johon uutta tydntekijéa suunnitellaan. Joissain
tilanteissa on myo6s kaytetty “tiimiin tutustumisen metodia”, jossa tyonhakija on kutsuttu kahville
tiimipalaveriin ennen valinnan suorittamista ja tiimille on annettu talléin mahdollisuus my6s arvioida
tyoénhakijan soveltuvuutta sekda uudelle tyontekijéalle mahdollisuus saada kuva tulevasta
tyoporukastaan. Tyodnhakijoille annetaan realistinen kuva tyOskentelystd avopalveluissa ja
varmistetaan, etta han tietada, minkadlaisesta toiminnasta on kyse ja mita ominaisuuksia se vaatii
ammattitaidolta ja tydskentelyajoilta. Haluamme tydntekijan, joka on realiteetit kuultuaan valmis
sitoutumaan pitkaaikaiseen tydskentelyyn kanssamme ja jolle ei tule tydn aloittamisen jalkeen ikavia
yllatyksia, joista kertominen olisi haastatteluprosessin aikana sivuutettu.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisestd ja taydennyskoulutuksesta

Henkiléstd6 perehdytetaan asiakasty6hon, asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuojaan seka
omavalvonnan toteuttamiseen. Aloittavalle tydntekijalle maaritellaan perehdytyksen vastuuhenkild,
joka on yleensa tiiminjohtaja. Han tekee aikataulun perehdytyksesta seka hallinnollisten asioiden
(tyésuhde, tekniset jarjestelmat, asiakastydn kirjaaminen jne.) osalta. Perehdytysmateriaalia on

sisdisessa intranet My Humanassa seka henkiléstdjarjestelma Sympassa.
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Lohjan kotiin vietdvien palveluiden kaytinnot

Tiiminjohtaja vastaa perehdytysprosessista Humanan perehdytysmateriaalien pohjalta. Joitain osia
perehdytyksestd voi hallitusti siirtda muille henkildille, mutta prosessinhallinta on tiiminjohtajan
vastuulla. Perehdytysprosessin aikana tiiminjohtajalla on mahdollisuus tutustua uuteen tydntekijaan
seka kerata tarkeaa tietoa hdanen vahvuuksistaan. Tdmdn vuoksi on térkead, etta padperehdyttdja

on aina oma tiiminjohtaja.

Uudelle tydntekijalle varataan aina valmiiksi tarvittavat tyévalineet, valmistellaan ne kuntoon ja
tdiden alkaessa huolehditaan, etta vastaanotto on kiireetdn ja tyéntekija tuntee olonsa tervetulleeksi.
Perehdytysprosessi avopalveluissa on pitka ja tapahtuu aina asiakastydn lomassa. Perehdytettdvaa
materiaalia on niin paljon, ettd sita on jarkevaa annostella pitkalle ajanjaksolle. Tydntekijan
aloittaessa hanelle on jo valmiiksi suunniteltu asiakaslista, jotta han padsee tutustumaan omiin
asiakkaisiin viipymatta. Tiiminjohtaja huolehtii siitd, ettd perehdytykseen on riittdvasti aikaa.
TyOntekija saa tiiminjohtajan aikaa senkin jalkeen, kun perehdytyslista on kayty lapi. Tiiminjohtaja
sopii saanndllisia tapaamisia tydntekijan kanssa siind maarin, kuin se on tarpeellista.

Humana jarjestaa tarpeen mukaan koulutuspaivia, joissa kasitelldan lastensuojelun ja sosiaalialan
ajankohtaisia teemoja ja aiheita, jotka auttavat tyontekijoitéd kehittymaan sekd yllapitamaan
ammattitaitoa asiakastydssa. Koulutukset ovat liittyneet muun muassa osallistavaan kirjaamiseen,
hataensiaputaitoihin ja tilaajan toiveisiin. Humanalla on oma koulutuskokonaisuus, jossa tydntekijat
kouluttavat toisiaan erilaisista ammatillisista teemoista. Yhtio tiedottaa sekd tiimikokouksissa etta
Humanan sisdisessa intranet My Humanassa saanndllisesti lakimuutoksista, uusista tutkimuksista ja
tyomenetelmista. Tyontekijan on mahdollista osallistua tdydennyskoulutukseen tai muuhun tyota

tukevaan koulutukseen yhteisen harkinnan mukaan.

Koulutussuunnitelma tehddan vuosittain. Tadydennyskoulutus perustuu asiakastydsta esiin
nousseisiin tarpeisiin ja kunkin tydntekijan henkildkohtaisen osaamisen kehittamiseen. Syventdvan
koulutuksen ohella tydntekijat osallistuvat ajankohtaisiin sisdisiin koulutuksiimme. Tydnantaja
suhtautuu mydnteisesti henkilostén omaehtoiseen kouluttautumiseen ja pyrkii mahdollistamaan sen

tybvuorojarjestelyilla tai opintovapaan mydntamisella.

Toimitilat

Karjalaksi kutsutussa toimitilassamme on kymmenen asiakaskadyttdéon tarkoitettua huonetta, joissa
on mahdollisuudet erilaisiin toimintoihin. Tiloja voi varata itselleen ja asiakkaalleen tai kayttaa
yhdessa muiden kanssa. Karjalassa voi pelata biljardia, ilmakiekkoa, pdytalatkaa, erilaisia lautapeleja
ja Playstationia. Karjalassa on hyvat mahdollisuudet erilaisten kadentaitojen harjoittamiseen seka

pienimuotoiseen kuntosalitoimintaan. Tiloista kaksi ovat keitti6tiloja, joissa voi leipoa ja valmistaa
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ruokaa. Lisdksi on tila pelkdstaan henkilokunnan kdyttéon sekd nelja wc:ta. Tilat ovat kahdessa

kerroksessa. Ensimmaiseen kerrokseen on esteetdn paasy.

Sivutoimipisteessamme, Karjaan toimitilassa on kaksi pienta huonetta, keittidé ja wc. Tiloissa voi
pelata lautapelejd, askarrella, valmistaa ruokaa ja leipoa.

8 Asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen

Asiakastietojen kadsittely

Sosiaalipalveluja annettaessa asiakkaiden tiedoista muodostuu palveluntuottajalle henkilorekisteri
tai -rekistereitd (henkilétietolaki 10 §). Taman velvoitteen myo6ta informoimme asiakkaamme
henkildtietojen kasittelysta seka rekisterdidyn oikeuksista. Humana on palveluntuottajan roolissa
sivurekisterin pitdja hyvinvointialueen toimiessa padrekisterinpitdajanda. Mikali asiakas pyytaa
kirjaustensa tarkastamista tai korjaamista, tulee pyyntd esittdd paarekisterinpitajalle kirjallisesti.
Kun asiakkuus Humanassa paattyy, asiakaskirjaukset toimitetaan paarekisterinpitdjalle ja poistetaan

kuukauden kuluessa Humanan asiakastiedoista.

Yhtiélle on laadittu rekisteriseloste ja tietosuojaseloste, jotka kdydaan perehdytysvaiheessa
tyontekijan kanssa lapi. Tyontekija kuittaa erillisen ohjeen mukaan lukeneensa ja ymmartaneensa
tietosuojakaytanteet. Humanassa on kirjaamisohjeet seka asiakastietojarjestelman kaytosta etta
asiakkaista laadittavista muista asiakirjoista. Tiiminjohtaja ohjeistaa jokaista tydntekijaa kaymaan
asiakkaiden asioista keskustelua vain tydoryhmaan ja asiakkaan asiakasprosessiin kuuluvien
henkildiden kanssa paikassa, jossa ei ole kuulluksi tulemisen riskid. Asiakastietojarjestelmassa
asiakkaan tietoja voivat kasitella vain asiakkaan prosessiin  kuuluvat tydntekijat.
Asiakastietojarjestelma on avattavissa vain henkil6kohtaisen salasanan kautta. Asiakkaiden nimia ei
kdyteta heidan asioissaan viestimisessa. Humanassa jarjestetdan saanndllisesti koulutusta

kirjaamiseen liittyen.

Tiiminjohtajat tarkastavat tydntekijoiden tekemida kirjauksia asiakastietojarjestelmdsta seka
opettavat tyontekijoille kirjaamiskaytanteet. Kdytantona on, etta asiakkaan tietoja luovutetaan vain
tilaajan pyynnosta tilaajalle ja silloin asiakirjoihin tehdaan merkinta luovuttamisesta. Paasaantoisesti
kirjaukset tehddaan osallistavana kirjaamisena yhdessa asiakkaan kanssa, jolloin asiakas on

ajantasaisesti tietoinen, mita hanen asiakirjoihinsa kirjataan.
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Asiakastyon kirjaaminen

Paivittdiskirjaukset, kuukausiyhteenvedot ja loppuyhteenvedot seka kaikki muutkin asiakkaan
prosessiin liittyvat asiat kirjataan salassapitosaaddsten mukaisesti suoraan
asiakastietojarjestelmadn. Kaytdémme aina mahdollisuuksien mukaan osallistavaa ty6otetta myds
kirjaamisessa. Kun asiakkuus paattyy, toimitamme kaikki kirjaukset tilaajalle ja poistamme
asiakkaan tiedot asiakastietojarjestelmastamme. Tyontekijéilldmme on kadytdéssa mobiililaite ja

tabletti suoraa asiakaskirjaamista varten.

9 Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta

Vuonna 2023-2024 tavoitteenamme on luoda, kehittda ja jalkauttaa yhtenadisia kaytantdja
seuraavilla osa-alueilla: Omavalvontaohjelman ja -kaytantéjen  jalkautus  tiimeihin,
poikkeamajarjestelma Gurufield entistd vahvemmin kayttdon uusien toimintamahdollisuuksien

kautta seka kirjaamisen kaytantdjen vahvistaminen.

Gurufieldin kayttédnoton suoritamme siihen liittyvéan perehdyttdmisen avulla. Tydntekijoita tulee
aiempaa enemman rohkaista tekemaan poikkeamailmoituksia nyt, kun siihen liittyva jarjestelma on
aiempaa helpompi. Kiymme omavalvontaohjelmaa yhdessa lapi ja keskustelemme tyohon liittyvista
asioista tydntekijoiden kanssa arjessa seka tiimikokokusissamme. Osallistava kirjaaminen on jo osa

normaalia arjen kaytdantéamme.
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10 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Lohjalla 27.3.2023

Maarit Tuovinen

Toiminnanjohtaja/ Lansi-Uusimaa

11 Liitteet ja muut omavalvontaan liittyvat

materiaalit

Varautumissuunnitelma
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