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1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot

Palveluntuottaja

Yksityinen palveluntuottaja
Nimi: Humana Avopalvelut Oy
Y-tunnus: 2292973-4
Kunta/kuntayhtymd/sote-alue:

Etela-Pohjanmaa

Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus

Nimi: Humana avopalvelut, Seindjoen toimipiste — avohuollon palvelut
Katuosoite: Kalevankatu 29

Postinumero: 60100

Postitoimipaikka: Seindjoki

Sijaintikunta: Seinajoki
Palvelumuoto; asiakasryhmad, jolle palvelua tuotetaan; asiakaspaikkamaara

Humana avopalvelut Oy, Seindjoen toimipiste tuottaa Sosiaalihuoltolain seka lastensuojelun
mukaisia avohuollon palveluja Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueella tilaaville kunnille/
kaupungeille. Palveluita ovat: perhetyd, avoperhekuntoutus, vanhemmuuden arviointi,
neuropsykiatrinen valmennus, arviointi- ja asiantuntijatyét mm. musiikkiterapia seka perheterapia,
Ammatillinen tukihenkilotyd, jalkihuollon ammatillinen tukihenkiléty6, valvotut ja tuetut
tapaamiset, pdihdekontrollit seka valvotut vaihdot. Seindjoella on kaksi tiimia, joissa on omat
tiiminjohtajat. Tapaamispalveluiden koordinoinnista vastaa oma vastaava ohjaaja.

Seindjoella toimitilojamme on kahdessa eri paikassa, yhteensa viisi asuntoa/ erillista tilaa,
Kalevankadulla seka kauppakadulla. Tiloissa jarjestetaan tapaamispalveluita seka erilaisia
palavereita ja yksi tila toimii henkilokunnan tauko/ ruokailutilana. Seindjoella toimitilojamme on
kahdessa eri paikassa, yhteensa viisi asuntoa/ erillista tilaa, Kalevankadulla seka Kauppakadulla.
Tapaamispalveluja toteutetaan erilaisina vuorokauden aikoina ja jokaisena viikon pdivdana. Myds
yon yli tapaamisia on mahdollisuus jarjestaa tiloissamme. Tapaamiset toteutetaan joko meidan
tiloissamme tai myds asiakkaan kotona. Tapaamiset toteutetaan tilaajan maarittelemalla tavalla,
joko tuetusti tai valvotusti. Tapaamisten kesto ja kellonaika maarittyy myds meille tilaajatahon
toimesta.

Esihenkilo:
Tiiminjohtaja: Mervi Tikkala, sahkoposti: mervi.tikkala@humana.fi, puhelin: 0469210508

Vastaava Ohjaaja: Johanna Myllymaki, séhkdposti: johanna.myllymaki@humana.fi, puhelin:
0447114245
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Toiminnanjohtaja: Sanna Ala-Kojola, sahkdposti: sanna.ala-kojola@humana.fi,
puhelin:0447506182

Toimintalupatiedot

Palvelu, johon lupa on mydnnetty:

Avohuollon palvelut

Ilmoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)
Rekisterdintipaatdksen ajankohta:

Humana avopalvelut Oy (ent.Hyvinvointipalvelut Arjessa Oy) on aloittanut Seindjoella toimintansa
1.1.2017.

2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

2.1 Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkilo ja laatimiseen osallistuneet
henkilot

Toiminnanjohtaja ja Yksikdn Tiiminjohtaja sekd tapaamispalveluista vastaava ohjaaja.
Omavalvonnan Suunnittelusta ja seurannasta vastaa toiminnanjohtaja Sanna Ala-Kojola p.
0447506185, sanna.ala-kojola@humana.fi

2.2 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Omavalvontasuunnitelma pdivitetdan vahintaan kerran vuodessa. Omavalvontasuunnitelma
kaydaan lapi tiimien kanssa ja tiimildiset saavat tehda lisays ja korjausehdotuksia.
Perehdytystilanteessa omavalvontasuunnitelma kaydaan lapi uusien tyontekijoiden kanssa.
Omavalvontaa paivitetdan useammin, mikali toiminnassamme tulee muutoksia ja ilmenee laatuun
vaikuttavia asioita.

2.3 Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Omavalvontasuunnitelma on ndhtdvissa toimiston ilmoitustaululla seka nettisivuillamme
www.humana.fi.

3 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

3.1 Toiminta- ajatus ja toimintaperiaatteet



@ Humana

Seindjoen avopalveluiden toimipisteella tuetaan kokonaisvaltaisesti asiakkaiden arkea ja
hyvinvointia. Tarjoamme kattavasti erilaisia palvelumuotoja raataloityna paikallisesti asiakkaan ja
palvelun tilaajan tarpeen mukaan. Joustava tydotteemme, kokenut ja ammattitaitoinen
henkildstdmme ja mahdollisuus aloittaa tyoskentely nopeasti, tekevat meista tuloksellisen ja
luotettavan yhteistydkumppanin. Asiakkaan yksiléllisten tarpeiden ja elédmantilanteiden
huomioiminen seka mahdollisuus kdyttdaa henkildstbmme monipuolista erityisosaamista, tuottaa
tavoitteellista hyvinvoinnin kasvua asiakkaan arkeen. Toimintamme on valtakunnallista tarjoten

laajan ja yhtenadisen verkoston ympdri Suomen.

Seindjoen toimipisteella tuotamme tapaamispalveluja tilaajatahon maarittelemien tavoitteiden ja
tarpeiden mukaisesti. Tapaamiset toteutetaan tilauksen mukaan joko tuetusti tai valvotusti. Lisaksi
jarjestamme valvottuja vaihtotilanteita seka paihdekontrolleja. Tapaamisista pyritdan tekemaan
mahdollisimman luonnollisia ja kodinomaisia tilanteita vanhemman ja lapsen valille. Tyoéntekija on

mahdollistamassa, ettd tapaaminen toteutuu lapsen edun mukaisesti.

3.2 Palvelun toimintaa ohjaavat arvot

Meilld on sitoutunut henkilékunta, jotka tekevat tyétaan taydella
sydamellaan. Me haluamme aina ajatella asiakkaamme parasta.
Kohtelemme kaikkia tasa-arvoisesti ja kunnioittaen, unohtamatta
: iloa. Haluamme toimia tyéssamme lapinakyvasti ja osallistamme
vastuullisuus, asiakasta kaikessa. Mitdan emme tee asiakkaan selan takana.
kohtaaminen ja ilo. Tydtamme ohjaa lapsen etu ja se on kaikessa toiminnassamme
ensisijaisen tarkeaa. Tyon tavoitteet ohjaavat meita tyéssamme.
Haluamme olla palan matkaa asiakkaidemme rinnalla kulkijoita ja
edistdd perheen elamaa parempaan suuntaan.

Sitoutuminen,

4 Riskienhallinta

4.1 Riskienhallinnan jarjestelmadt ja menettelytavat

Riskienhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta ne kriittiset
tybvaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden toteutuminen on vaarassa.
Riskienhallintaan kuuluu myés suunnitelmallinen toiminta epdkohtien ja todettujen riskien
poistamiseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi,
raportointi ja jatkotoimien toteuttaminen. Tiiminjohtajan vastuulla on henkiléston riittava
perehdytys erityisesti toiminnassa asiakasturvallisuuteen kohdistuviin riskeihin. Paivitdmme
saannollisesti ensiaputaitojamme koulutuksen myoéta. Kevaalld 2023 olemme kdyneet uhkatilanne
koulutuksessa Axesecurityn jarjestamana, jossa kdvimme lapi uhkaavia tilanteita ja miten niissa
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tulee toimia. Myd6s alueellista Depriefing osaamista on lisatty ja nain ollen vahvistamme
kriisitilanteiden lapikayntia tydyhteisomme sisadlla. Meidan omasta intrastamme My Humanasta
I6ytyy kattavat ohjeistukset uhka ja vaaratilanteisiin ja muihin liittyviin toimintaohjeisiin.

Meilla jokaisesta asiakastilanteessa tapahtuvasta poikkeamasta raportoidaan
asiakastietojarjestelma DomaCaren omaan poikkeama kohtaan seka Gurufield jarjestelmaamme.
Mikali vaara- ja/tai uhka on kohdistunut tyontekijaan itseensa, taytetaan firman sisainen uhka- ja
vaaratilanteen lomake omassa Gurufield jarjestelmassamme, joka kdydaan lapi tyontekijan kanssa
ja menee jarjestelman kautta tiedoksi tyésuojelutiimille. Perehdytystilanteessa lapi kdydaan
asiakastilanteeseen kohdistuvat riskit ja niiden ennaltaehkdisy. Toimintaohjeita [6ytyy omasta
jarjestelmastdamme- My Humanasta seka perehdytyskansiosta, joka on saatavilla toimistollamme.
Poikkeavia tilanteita kaydaan tiimeissa saanndllisesti 1api anonyymina, ettd voisimme tapahtumista
myo6s yhdessa oppia.

4.2 Riskienhallinnan tydnjako

Toiminnanjohtajan ja tiiminjohtajan tehtavana on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja
jarjestamisesta seka siita, etta tyontekijoilla on riittavasti tietoa turvallisuusasioista. He vastaavat
siitd, etta toiminnan turvallisuuden varmistamiseen on osoitettu riittavasti voimavaroja. Heilld on
myds padvastuu mydnteisen asenneymparistén luomisessa turvallisuuskysymyksia kohtaan.
Riskienhallinta vaatii aktiivisia toimia myds muulta henkilostélta. Tyontekijamme osallistuvat
turvallisuustason ja -riskien arviointiin, omavalvontasuunnitelman laatimiseen seka turvallisuutta

parantavien toimenpiteiden toteuttamiseen.

Riskienhallinnan luonteeseen kuuluu, ettei ty6 ole koskaan valmista. Koko yksikén henkilékunnalta
vaaditaan sitoutumista, kykya oppia virheista seka muutoksessa elamistd, jotta turvallisten ja
laadukkaiden palveluiden tarjoaminen on mahdollista.

Yksik6ssamme tiiminjohtajan ja toiminnanjohtajan tehtava on kasitella riskit ja huolehtia niiden
asianmukaisesta dokumentoinnista. Riskienarviointi on paivitetty syksyn 2023 aikana.

4.3 Riskien tunnistaminen

Riskien tunnistamisen apuna ovat riskikartoitukset, ty6paikkaselvitykset, asiakkaat, omaiset,
yhteisty6kumppanit, henkilost6, jokapaivainen havainnointi, palautejarjestelma, itsearvioinnit,
sisaiset auditoinnit jne.

Esimerkkeja esiintyvista riskeista:
- henkildstéon liittyvat riskit

- asiakkaisiin liittyvat riskit
- tietosuojaan ja -turvaan liittyvat riskit
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- palveluntuottamiseen liittyvat riskit

- yksikén/toiminnan tiloihin liittyvat riskit

- tiedottamiseen liittyvat riskit

- ymparistdon liittyvat riskit, mahdolliset ulkopuolelta tulevat riskit
- Liikenteessa liikkumiseen liittyvat riskit

Sisdiset itsearvioinnit tukevat riskien tunnistamisprosessia sekd saanndélliset riskien arvioinnit.
Tarkastelemme saannéllisesti toimintaamme eri arviointien, palautteiden ja poikkeamien avulla
seka tunnistamme sita kautta mahdollisesti olemassa olevat riskit. Lisaksi saanndlliset
tiimipalaverit tukevat sita, etta riskit tulevat keskusteluihin ja pystymme niihin reaaliaikaisesti
puuttumaan.

4.4 Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kdsittely, reagointi ja dokumentointi

Riskienarviointien, palautteiden seka sisaisten itsearviointien kautta pystymme dokumentoimaan
toimintaamme ja analysoimaan mahdollisia riskeja. Lisaksi Gurufield jarjestelmdassamme tehtyjen
poikkeamien avulla pystymme tarkastelemaan toimintaamme ja kasittelemaan riskia ja
mahdollisesti miettimaan miten voimme niihin vaikuttaa ja mahdollisesti muuttaa
toimintatapojamme. Gurufield jarjestelman kautta poikkeama menee esihenkilén
kasiteltdvaksi.Arvioidaan poikkeaman riskin taso, selvitetadn juurisyitd ja asetetaan korjaavia
toimenpiteita. Kaikki gurufieldiin tehdyt poikkeamat kasitelldan saanndéllisesti tiimipalavereissa.
Palautteita tarkastelemme saannéllisesti my&s riskien ndakékulmasta. Tyénohjaus on myds
tukenamme, mikali ilmenee isompia epakohtia, joita on hyvaa purkaa yhteisesti lapi.

Mikali tydntekijaamme on kohdannut jokin riski, han tdyttda Humanan oman uhka ja
vaaratilanteen lomakkeen ja tdma menee tydsuojelutoimikunnalle. Kaikki uhka ja vaaratilanteet
kasittelemme reaaliaikaisesti tiiminjohtajan johdolla tiimissamme.

Haittatapahtumia ovat esimerkiksi:

- tapaturma
- Uhka ja vakivaltatilanteet
- asiakastyon poikkeamat

4.5 Korjaavat toimenpiteet ja tiedottaminen

Tiiminjohtaja yhdessa toiminnanjohtajan kanssa on vastuussa toimenpiteista, mita yksikkd vaatii.
Lisdksi myos tiedottaminen on esihenkildiden vastuulla. Pyrimme muuttamaan toimintaamme sen
mukaan, kun havaitsemme asioita, joihin voimme puuttua tai tehdd muutostoimenpiteita.
Tiedottaminen on tassa tarkedssa roolissa. Saanndlliset tiimipalaverit tukevat tiedottamista seka
tiimimuistioiden tekeminen jokaisesta tiimista. Asiakastydssa on paljon ennalta arvaamattomia
tilanteita, joihin emme voi puuttua ennalta. Tilanteita kdyddaan mahdollisuuksien mukaan ennalta
lapi ja jokainen tydntekija on perehtynyt Humanan omiin turvallisuus ohjeisiin eri tilanteiden
varalta. Asiakastyosta tehdyt poikkeamat tai muut uhka- ja vaaratilanteet kdydaan saanndllisesti
tiimipalavereissa lapi henkiléston kanssa.
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4.6 Ilmoitusvelvollisuus

Sosiaalihuollossa toimivilla on sosiaalihuoltolain 48 § mukaisesti velvollisuus ilmoittaa toimipisteen
toiminnasta vastaavalle esihenkildlle, jos han tehtavissdan huomaa tai saa tietoonsa epdkohdan tai
ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. Naita voivat olla esimerkiksi
asiakasturvallisuuden puute, asiakkaan kaltoin kohtelu tai toimintakulttuuriin siséltyva asiakkaalle
vahingollinen toiminta. Ilmoitus raportoidaan myd6s Gurufieldiin valitsemalla tapauksen tyypiksi
"asiakastydn poikkeama" ja "Epaasiallinen kohtelu (SHL 488§)".

Toimipisteen esihenkilén on ilmoitettava epdkohdasta hyvinvointialueen sosiaalihuollon johtavalle
viranhaltijalle sekd kaynnistettédva toimet epakohdan tai ilmeisen epakohdan valittdmaksi
poistamiseksi. Mikali toimeen ei ryhdyta tulee ilmoituksen tekijan ilmoittaa asiasta
aluehallintovirastolle.

Korjaavat toimenpiteet toteutetaan, kuten omavalvontasuunnitelmassa kuvataan (kohdassa
korvaajat toimenpiteet). Jos epdkohta on sellainen, ettd se on korjattavissa toimipisteen
omavalvonnan menettelyssa, otetaan se valittdmasti tydn alle ja dokumentoidaan korjattavat
toimenpiteet gurufieldiin. Jos epakohta on sellainen, etta se vaatii jarjestamisvastuussa olevan
tahon toimenpiteitd, siirretdén vastuu korjaavista toimenpiteista toimivaltaiselle taholle.

5 Asiakkaan asema ja oikeudet

5.1 Asiakaskohtaisen tuen tarpeen arviointi

Humana avopalveluiden asiakkaaksi tullaan hyvinvointialueen sosiaalitoimen tilaamana. Heilld on
palvelun tilaamisen yhteydessa tiedossa asiakkaan tuen tarve, johon vastaamme tarjoamalla
kohdennettua palvelua. Yhteiset tavoitteet tydskentelylle/ palvelulle maaritellaan aloituspalaverissa
yhdessa asiakkaan ja tilaajatahon kanssa. Tydskentelyn alussa tehdaan asiakkaasta
palvelusuunnitelma, johon tavoitteet kirjataan huolellisesti. Koko tydskentelyjakson aikana
tyontekijat arvioivat tuen tarvetta, sen riittavyytta ja oikeamuotoisuutta. Mikdli huomaamme
palvelun olevan asiakkaalle riittamatonta tai hyddytonta, niin olemme yhteydessa tilaajatahoon
viipymatta.

5.2 Yksildllinen palvelusuunnitelma
Asiakkuuden alussa teemme asiakkaalle palvelusuunnitelman DomaCare asiakastieto

jarjestelmaamme, johon asetamme yhdessa sovitut tavoitteet. Aloituspalaverissa olemme yhdessa
asettaneet tydskentelylle tavoitteet. Asiakasta osallistetaan my6s palvelun sisallén suunnittelussa
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ja tavoitteet ohjaavat kaikessa toimintaamme. Palvelusuunnitelmaa tarkastellaan kuukausittain ja
mitataan tavoitteiden edistymistéd yhdessa asiakkaan kanssa.

5.3 Itsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Itsemaaraamisoikeus on osa jokapaivaista elamaa. Apua ja tukea tarvitsevien ihmisten
itsemaaraamisoikeuden toteutuminen arjessa on usein riippuvainen siita, milla tavoin me
palveluntuottajana toimimme. Palveluja jarjestettaessa asiakkaan itsemaardaamisoikeus ja sen
kunnioittaminen on kaiken lahtékohta. Tavoitteena on maksimoida asiakkaan itsemaaraaminen,
turvallisuutta kuitenkaan vaarantamatta. Asiakkuuden alusta saakka otetaan asiakasta mukaan
tyoskentelyn suunnitteluun ja toteutetaan palvelu yhdessa asiakkaan kanssa tavoitteisiin pohjaten.
Myds osallistava kirjaaminen vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta, kun asiakas saa ilmaista
oman mielipiteen ja hdn tulee kuulluksi seka tyéskentely on avointa ja ldpindkyvaa.

5.4 Asiakkaan asiallinen kohtelu

Toimintamme kivijalka muodostuu eettisista periaatteista ja |Iapindkyvyydestd, sanojen mittaisesta
toiminnasta. Osaamisen, vastuullisuuden ja valittavien kohtaamisten kautta pystymme luomaan
paivittdin uskoa hyvaan elamaan. Asiakkaidemme yksilélliset palvelutavoitteet ja hyvinvoinnin
kokemus toimivat vahvasti ohjaavina yhdessa tehtavan tyon osalta. Asiakas on aktiivinen toimija,
jonka kokemus palvelusta on tydn vaikuttavuuden paras mittari. Téman vuoksi asiakkaiden

mielipiteet palveluistamme ovat meille ddrimmaisen tarkeita.

Monet palveluidemme laatuun vaikuttavat osa-alueet pohjautuvat lainsdaadantéén, kuten muun
muassa asiakkaiden oikeus hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvadn kohteluun. Meidan
palveluntuottajinamme tulee siis tuntea ja tietaa asiakkaidemme lakisateiset oikeudet ja
maariteltdva oma toimintamme seka laatukriteerit naihin nojaten. Ihmisarvon

loukkaamattomuus, vakaumuksen ja yksityisyyden kunnioittaminen ovat laissa sdaadeltyja palvelun
laadun peruselementteja, jotka konkretisoituvat paivittdisessa asiakastyéssamme ja asiakkaan

seka tyontekijan valisissa kohtaamisissa.

Asiakasta kunnioittavaa kohtelua on myds osallistava kirjaaminen, etta asiakas saa reaaliaikaisesti
tietda, mita hanesta kirjataan ja miten tyodntekija tilanteet nakivat. Kaikki asiat puhutaan auki
asiakkaan kanssa reaaliaikaisesti ja esimerkiksi palaveri tilanteessa ei tule mitaan yllattavaa
asiakkaalle, mista ei olisi jo ennakkoon puhuttu. Tama lisaa luottamusta asiakkaan ja tydntekijan

valilla.
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5.5 Asiakkaiden ja laheisten osallistuminen palvelun laadun ja omavalvonnan
kehittamiseen

Asiakkailta tulleiden palautteiden perusteella kehitamme ja tarkastelemme jatkuvasti
toimintaamme. Keraamme asiakaspalautetta kuukausittain ja kdaymme niitd saanndllisesti lapi.
Meilla on kaytdssamme osallistava kirjaaminen, joka kannustaa asiakasta avoimeen keskusteluun
ja jonka yhteydessa asiakkailla on myds mahdollisuus antaa palautetta.

5.6 Palautteen keraaminen, kdsittely ja hyodyntaminen toiminnan kehittamisessa

Taataksemme palveluiden tasalaatuisuuden ja ohjataksemme toimintaamme asiakkaiden odotuksia

vastaavaksi tulee palautteet seka toiminnassa tapahtuneet poikkeamat kasitella saanndéllisesti;

e pohtien mita erilaisia vaikuttavia tekijoita tapahtumien/palautteiden taustalla on?
e analysoiden ja pohtien mahdollisia toimenpiteita ja juurisyita
e pyrkien estamaan poikkeamien toistuminen tulevaisuudessa

e tehden johtopaatdksia asiakkaiden tyytyvaisyyden tasosta, huomioiden myés vahvuudet

Palautejarjestelmanamme on Roidu, johon asiakkaat seka tilaajat saavat antaa anonyymisti meille
saanndllisesti palautteita. Naita kerataan yleensa asiakaspalavereiden yhteydessa.

Palautteita tulee lapikdyda maaraajoin saanndllisesti toimipisteen koko henkildstén kanssa.

Palautteita tulee lapikdyda maardaajoin saanndllisesti toimipisteen koko henkildstén kanssa.
Poikkeamia on tarkeaa lapikdyda koontina kuukausittain, mutta myds reaaliaikaisesti esimerkiksi
viikkopalavereiden yhteydessd. Palautteiden ja poikkeamien lapikdynnista seka niiden johdosta
tehdyista kehittamis- ja toimenpide-ehdotuksista tulee ylldapitaa muistiota, jota pdivitetdaan sita
mukaan, kun kehittdmisasioita saadaan viedyksi eteenpdin.

Kaikkia palautteita lapikdaydessa on tarkedaa huomioida palautteen antajan anonymiteetti ja sen
sailyminen. Palautteita tai poikkeamia ei ole tarpeen yksildida tai kasitella henkil6étiedoilla, ndin

voidaan varmistua asiakkaiden anonymiteetin sdilymisesta.
Humana Suomen maayhtidn johto kasittelee tulleet palautteet tarpeen mukaan, mutta

vahintaan vuosittain. Mm. asiakastyytyvaisyyslukuja seurataan myés Humana - konsernin HQI -

mittarin (Humana Quality Index) kautta kvartaaleittain.
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5.7 Asiakkaan oikeusturva

Ensisijaisesti epakohtaa tai ongelmaa kannattaa selvittda palvelun tydntekijan tai tiiminjohtajan
kanssa. Tyontekijdn toimintaan liittyvista ongelmista voi kertoa tiiminjohtajalle tai omalle
sosiaalityontekijalle. Jos nama keinot eivat hyddyta, voi ottaa yhteytta sosiaaliasiamieheen. Alla on
kerrottuna asiakkaan oikeusturvakeinot.

Muistutus

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

Muistutuksen vastaanottaja: Sanna Ala-Kojola, Toiminnanjohtaja Humana Avopalvelut Oy
Tavoiteaika muistutusten kasittelylle: 1kk

Sosiaaliasiamies
- edistaa asiakkaiden oikeuksia neuvomalla ja avustamalla asiakkaita
- tiedottaa asiakasta heidan oikeuksistaan
- avustaa muistutusten teossa

Sosiaaliasiamieheen voi olla yhteydessd, jos kokee tulleensa vaarin kohdelluksi yksityisessa
sosiaalihuollossa tai tarvitsee neuvoja oikeuksistaan. Sosiaaliasiamies neuvoo asiakkaita, ei toimi
valitusviranomaisena eika hanella ole itsendista paatdsvaltaa.

Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot: Pdivi Alarinta, Seindjoen Terveyskeskus, Koskenalantie 18, 60220
Seindjoki, 0444181133

Kantelu, Aluehallintovirasto ja Valvira

Kantelun voi tehda aluehallintovirastoon kuka tahansa kokemistaan epakohdista sosiaali- tai
terveydenhuollossa. Jossain tapauksissa aluehallintovirasto voi siirtda kantelun kasiteltavaksi
Valviraan. Kantelulla voi pyrkia vaikuttamaan lainvastaiseksi, virheelliseksi tai epaasianmukaiseksi
koettuun toimintaan tai viranomaisen toimimattomuuteen ja tehtavien laiminlydntiin. Kantelua ei
voi muuttaa eika tehtya paatdsta voida kumota. Kantelun tekeminen on maksutonta.
Aluehallintoviraston sivuilta |6ytyy malli kantelun tekemiselle.

Avin yhteystiedot:
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Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston paatoimipaikka,

Postiosoite: PL 5, 13035 AVI
Kéyntiosoite: Wolffintie 35, Vaasa

kirjaamo.lansi@avi.fi
Puhelinvaihde: 0295 018 450
Faksi: 06-317 481

Oikeusasiamies ja oikeuskansleri

Oikeusasiamies on oikeuskanslerin ohella ylin laillisuusvalvoja, joille voi myds tehda kantelun
kokemistaan epdkohdista. Kantelu tehdaan kirjallisesti joko vapaamuotoisesti tai kayttamalla
heidan kotisivuiltaan I6ytyvia kantelulomakkeita. Kantelun tekeminen on maksutonta. Ylimmat
laillisuusvalvojat voivat tehda viranomaiselle esityksen havaitun virheen oikaisemiseksi tai
suosituksen epakohdan korjaamiseksi ja hyvittamiseksi, antaa virkamiehelle huomautuksen tai
nostaa virkasyytteen.

Kantelun tekemisesta voi kysya neuvoa soittamalla oikeusasiamiehen kansliaan.
Puh. 09 4321

Kuluttajaneuvonta:

- antaa kuluttajille ja yrityksille tietoa kuluttajan oikeuksista ja velvollisuuksista

- avustaa ja sovittelee kuluttajan ja yrityksen vélisessa riitatilanteessa (vain kuluttajan
aloitteesta)

- kuluttajaneuvonnan opastus ja sovitteluapu on maksutonta

Kuluttajaneuvonta: 029 505 3050

6 Palvelun sisallon omavalvonta

6.1 Hyvinvointia ja yksilollista palvelua tukeva toiminta

Jokainen tydntekijamme perehdytetaan palveluidemme sisaltéén ja toimintakulttuuriin. Humana
avopalveluilla me raataléimme jokaisen palvelun yksil6llisesti asiakkaiden tarpeet ja toiveet
huomioon ottaen. Tavoitteet, jotka asetamme palvelulle yhdessa tilaajan kanssa, ohjaavat
toimintaamme vahvasti. Moniammatillinen osaaminen vahvistaa sitd, etta voimme tarjota
kulloiseenkin tilanteeseen oikeanlaisen avun ja tuen. Tiimeissa on koulutettuja neuropsykiatrisia
valmentajia ja terapeutteja, joilta voi tarvittaessa mm. konsultoida apua asiakastilanteisiin. Lisdksi
on erityisosaamista erilaisten menetelmien osalta mm. lapset puheeksi menetelma ja MIM-
vuorovaikutus menetelma.
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6.2 Ravitsemus

Humana avopalveluiden asiakkaat ovat itse vastuussa ravitsemuksestaan. Tydntekijat ovat apuna
ja tukena ravitsemuksen suunnittelussa ja toteutuksessa asiakkaan sitd tarvitessa.
Tapaamistiloissamme on asiakkaille tarjolla kahvia ja teetd ja pienta valipalaa. Asiakkaat voivat
tiloissamme valmistaa myds ruokaa itse halutessaan.

6.3 Hygieniakdytannot

Humana avopalveluiden asiakkaat ovat itse vastuussa omasta hygieniastaan, siivous ja
pyykkihuollostaan. Tydntekijat ovat apuna ja tukena tarvittaessa asiakkaalle ohjaten
asianmukaiseen hygienian huolehtimiseen. Henkilokunnan tilat siivotaan saanndllisesti ulkopuolisen
siivousfirman toimesta ja huolehditaan mm. pandemian aikana huolellisesta ja sdadanndllisesta
desinfioinnista. Toimistoissa kaytetdan kuluttajille soveltuvia pesuaineita ja niita sailytetaan
yhdessa paikassa lasten ulottumattomissa. Mitaan voimakkaita kemikaaleja meilld ei hallussa ole.

6.4 Terveyden- ja sairaanhoito
Humana avopalveluissa jokainen perhe on itse vastuussa omasta terveyden ja sairaanhoidostaan.
Tydntekijat ovat tukena ja apuna ohjaten asiakkaita oikeanalaiseen avun ja hoidon piiriin, mikali

tahan nahdaan tarvetta.

Henkil6kunnan tiloissa huomioimme hyvasta ergonomiasta mm. tydtuolein ja sahkopdydilla.
Tiloissa on asianmukainen ja riittava valaistus.

Epidemioiden varalta meilld on kattava varasto suojavarusteita, koska perheiden sairastuessa on
joissakin tapauksissa silti turvattava heidan tuki ja apu.

Toimistotiloissamme on pieni varasto ensiaputarvikkeita ja lisdksi yrityksemme autoissa on myds
ensiapulaukut.

7 Asiakasturvallisuus

7.1 Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Asiakasturvallisuuteen liittyy esim.
- Kaltoinkohtelun kohtaaminen ja ehkadiseminen

- Lastensuojelulain mukainen ilmoitusvelvollisuus
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Toimistollamme sekd My Humana intrassamme on olemassa erilaisia toimintaohjeita erilaisten
tapaturmien ja tilanteiden varalta, joihin tyontekijat perehdytamme. Toimistoiltamme I6ytyy myds
asianmukaiset ensisammutukseen tarvittava valineistd seka kaksi poistumistietd. Avopalveluissa
tydskentely ymparistdmme on paaasiassa asiakkaiden koti. Soitamme hatatilanteissa apua
hatanumerosta tai suoraan sosiaalipdivystyksesta.

Lastensuojelulaki velvoittaa meita ilmoittamaan aina lastensuojeluilmoituksella, mikali

havaitsemme palvelun aikana sellaista huolta, joka herattaa isoa lastensuojelullista huolta.

Mikali havaitsemme kaltoinkohtelua, tama kaydaan firman sisdlla lavitse ja tarvittaessa kaytdamme

ulkopuolisia apuja, esimerkiksi tyénohjaaja tai tyéterveyspalveluja.

7.2 Henkiloston maard, rakenne ja riittavyys seka sijaisten kayton periaatteet ja
moniammatillinen yhteistyo

Humana avopalveluissa, Seindjoen tapaamispalveluissa tydskentelee vastaava ohjaaja Johanna
Myllymaki, joka vastaa tapaamispalveluiden tilausten vastaanottamisesta seka tdiden
organisoinnista. Tapaamispalveluita toteuttaa Seindajoen toimisteiden kolmen tiimin vakituiset
tydntekijat, mutta lisdksi n.kymmenen aktiivista ja sdanndllista tuntityéntekijaa. Ohjaajat ovat joko
AMK-tason tydntekijoita, sosionomia tai sairaanhoitajia tai Idhihoitajia. Pyrimme kdyttamaan
samoja pitkdaikaisia sijaisia, nain ollen tyon laatu pysyy hyvana ja perheiden kanssa tydskentelisi
mahdollisuuksien mukaan samat henkil6t saanndllisesti.

Henkil6kunnan hyvinvointi on kaiken keskidssa ja tahan pyrimme vaikuttamaan saanndllisilla
tiimipalavereilla seka tyonohjauksella. Lisdksi pidamme saanndllisesti tyokykya yllapitdavaa
toimintaa yhdessa. Tyontekijat saavat myo6s kulttuuri- ja liikuntaetua kaksi kertaa vuodessa, jonka
tarkoitus on tukea tydssajaksamista. Meidan yksikdssamme on matala kynnys ottaa yhteytta
esihenkil6ihin ja jutella mielta askarruttavista asioista. Pyrimme olemaan joustavia ja huomioimaan
mahdollisuuksien mukaan tydntekijoiden elamantilanteet ja niihin vaikuttavat tekijat, esimerkiksi
myodntamalld vapaita ja mahdollisuuden tehda pienempaa prosenttia tyétuntimddrissa tms.

Humana avopalveluiden Seindjoen toimipisteella toimitaan moniammatillisessa yhteistydssa. Tiimiin
kuuluu sosiaali- ja terveysalan tyontekijoita, lisaksi perheterapeutti seka musiikki/ taideterapeutti,
jolla on vahvaa psykiatrista osaamista. Lisdksi tdydennyskoulutuksilla tuodaan lisaa osaamista mm.
neuropsykiatrisen valmennuksen ohjaajan koulutus ja MIM-vuorovaikutus osaaminen. Lisaksi
olemme tiiviissa yhteistydssa asiakkaan erilaisiin hoito ja kasvatustahoihin, mm. paivakoti, koulu,
terveydenhuolto, psykiatrian poliklinikka jne.

15



@ Humana

7.3 Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Henkiléston rekrytointia ohjaavat tydlainsaadanto ja tydehtosopimukset, joissa maaritellddn seka
tydntekijoiden ettd tydnantajien oikeudet ja velvollisuudet. Rekrytointitilanteessa tulee tarkistaa
hakijaa koskevat rekisteritiedot sosiaalihuollon- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden
keskusrekistereista (Suosikki/Terhikki). Suosittelijat ovat hyva kanava saada lisatietoa hakijoista.

Myos kaytannon asiat vaikuttavat tydssamme mm. onko omaa autoa ja ajokorttia.

Vaalimme sitd, etta tydntekijalla olisi vankka tyékokemus sosiaali- ja/ tai terveysalalta. Lisaksi
erilaiset puitesopimukset maarittavat henkiléstdomme rakennetta; tyo ja tutkintotaustaa. Meilla on
oma tietoturvallinen rekrytointijarjestelma- Teamtailor, jonka kautta tarkastelemme hakijoita ja

otamme heihin yhteytta.

7.4 Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja taydennyskoulutuksesta

Uuden tydntekijan tullessa varaamme perehdytykseen aikaa ja piddamme sitd monessa eri osassa.
Meilla on oma perehdytyskansio ja lisaksi Humanan oma alusta My Humana toimii hyvana
perehdytys alustana, josta l6ytyy ohjeita monipuolisesti. Meilld on henkil6tietojarjestelma Sympa,
joka ohjaa vahvasti perehdytysprosessia kolmessa eri osassa. Jarjestelma muistuttaa
perehdytyksen eri vaiheista.

Talla hetkella Humana kouluttaa kaikki vakituiseen henkilésté6n kuuluvat neuropsykiatrisiksi
valmentajiksi. Téma on hienoa tdydennystd jo osaavaan henkilékuntaamme. Lisaksi
henkildstdmme ovat kayneet lapset puheeksi menetelma koulutuksen ja muita taydennys
koulutuksia.

7.5 Sosiaalihuollon henkiloston ilmoitusvelvollisuus (SHL 1301/2014 § 48)

Henkilén on ilmoitettava viipymatta toiminnasta vastaavalle henkildlle, jos han tehtavissaan
huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon
toteuttamisessa. Ilmoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava asiasta kunnan
sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Epakohtien korjaavat toimenpiteet ovat kuvattuna luvussa
4 Riskien hallinta.

7.6 Toimitilat

Humana avopalveluiden Seindjoen toimipisteelld on kahdessa eri osoitteessa toimitiloja, joissa
olemme vuokralaisina. Asuntoja meilld on yhteensa viisi. Kaksi asuntoa sijaitsee Kauppakatu
10:ssa ja kolme toimitilaa Kalevankatu 29:ssa. Kalevankadun tiloissa yksi tila on tarkoitettu
henkildkunnan tilaksi, jota ei varata asiakaskayttédn, nain ollen siellé paasee sujuvasti kaymaan
esimerkiksi ruokailemassa tms. Toimitiloissamme jarjestetaan padasiassa tapaamispalveluita seka
erilaisia palavereita.
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Tilamme ovat kodinomaisia ja niissa on tapaamisia varten lapsille erilaisia aktiviteetteja. Jokaisessa
tilassa on my0s keittid, jossa asiakkaat voivat valmistaa ruokaa tai sydda vaélipalaa. Yon yli
tapaamisia varten on olemassa levitettdva vuodesohva ja patjoja seka tarvittavat petivaatteet seka
pyyhkeet.

Turvallisuus on otettu tapaamistiloissamme huomioon siten, etta jokaisessa tilassa on kaksi
poistumistietd ja terdaseet eivat ole kaden ulottuvilla.

7.7 Teknologiset ratkaisut

Jokaisella tydntekijallamme on kdytdssaan oma tyopuhelin, jota kuljettaa mukana tyOvuoronsa
aikana. Lisaksi jokaisella tydntekijalla on kaytdssaan oma tabletti, jolla voi tehda asiakas
dokumentaatiota. Henkilékunnan tiloissa on lisaksi yhteiskaytto tietokoneita.

7.8 Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet

Henkil6kunnan tilasta |6ytyy ensiaputarvikkeita. Lisdaksi Humanan autoissa on olemassa tarvittavat
ensiapuvalineet.

8 Asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen

8.1 Asiakastietojen kasittely

Palveluntuottajien yllapitamat rekisterit ovat sosiaali- ja terveyslautakunnan asiakasrekisterin
osarekistereja. Sosiaalihuollossa tallennetut asiakirjat ovat siis viranomaisen asiakirjoja, jotka
taytyy eri lakien mukaan tehda. Asiakirjoilla voi olla merkittavia vaikutuksia asiakkaiden
perusoikeuksiin, oikeusturvaan ja hyvinvointiin liittyen. Tietoja kasittelevat tai katselevat
tydntekijat ovat salassapito- ja vaitiolovelvollisia. Vain asianomaisessa yksikdssa palveluun liittyvat
henkildt silta osin kuin tyotehtavat sita vaativat, voivat kasitella tietoja. Luovutamme
dokumentaatiota (kirjauksia, yhteenvetoja) vain sosiaalityontekijalle, jolla on oikeus luovuttaa niita
eteenpadin. Asiakkaan tiedot poistetaan meilta viimeistdan kuukauden jalkeen asiakkuuden
paattymisestd. Meilla ei ole oikeutta sadilyttda asiakastietoja enda silloin, kun asiakas ei ole meilla

asiakkuudessa.

Jokainen yksikéssamme tydskentelevdn on kaytava pakollinen GDPR-koulutus, joka l16ytyy
Humanan omasta koulutus alustastamme. Yksikdssémme on tietoturva-astia, joka sailytetdaan
asianmukaisella tavalla ja tyhjennetdan saanndllisesti. Sailytamme kaikkia asiakaspapereita

sahkoisessa asiakastietojarjestelmassamme DomaCaressa. Kaikki asiakasta koskevat paperit
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skannaamme DomacCaren liitetiedostoihin, jonka jalkeen paperiset versiot havitamme tietoturva-
astiaan. Humanalla on oma tietosuojatiimi, johon voi olla tarvittaessa yhteydessa mielta
askarruttavista asioista.

8.2 Asiakastyodn kirjaaminen

Dokumentointi on osa asiakasty6ta. Kirjaamme DomaCare asiakastietojarjestelmaamme. Jokainen
tyéntekijamme on kaynyt Humanan oman kirjaamiskoulutuksen, joka I6ytyy Humanan omasta
koulutus alustastamme. Dokumentointia kaytetdan valineena asiakkaan kanssa tydskentelyssa.
Kaikki asiakaskontaktit tulee todentaa kirjallisesti, eli dokumentoida. Asiakaskertomukseen tulee
kirjata kaikki asiakkaan asioissa tapahtuva oleellinen asiakkaan/ perheen tilanteeseen liittyva
yhteydenpito (puhelut, viestit, verkostot yms.) Tavoitteena on tiedon vélittdminen peilaten
tydskentelyn tavoitteisiin, tarkoituksenmukaisesti, yksiselitteisesti ja tehokkaasti. Kdytdamme
kaikessa asiakastydssa osallistavaa dokumentointia eli asiakkaan kanssa yhdessa kirjaamista.
Kirjauksesta on talldin tultava esiin seka tydntekijan etta asiakkaan nakemys, myds ndkemysten
ollessa eriavat. Dokumentoinnissa asiat avataan suhteessa tavoitteisiin, myo6s
paivittdiskirjauksissa. Tyodntekijan tulee olla aina tietoinen, mitka ovat tydskentelyn tavoitteet, mita
tavoitellaan, mihin tydskentelylla pyritaan ja mita tyoskentelyssa pitdisi tapahtua, etta siita olisi

asiakkaalle hyotya nyt ja tulevaisuudessa

9 Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta

- Tyobpaikkaselvitykset on tehty Mehildisen toimesta syksyn 2023 aikana

- Koulutamme lisda Neuropsykiatrisiavalmentajia, joka tukee moniammatillista
osaamistamme

- Osallistavan kirjaamisen kehittaminen jatkuu ja haluamme siita tulevan rutiininomainen
toimintatapamme, joka tukee asiakkaan osallisuutta ja virheiden mahdollisuus
kirjaamisissa pienenee huomattavasti. Tata kadymme saanndllisesti lapi tiimipalavereissa ja
henkildkunnan kehittamispdivdssa olemme naitd asioita tyostaneet viimeksi syksylla 2023.
Lisaksi kehitdamme asiakkaan osallisuuden lisdamista asiakastyon suunnittelussa. Lisdksi
mietimme kirjauksen tiivistamistd, koska kantaan siirtyminen tapahtuu vuoden 2024
aikana.

- Henkilékunnan tyéhyvinvoinnin darelle pysahdymme myds kehittamispaivan aikana (syksy
2023) kdyden lapi tydtyytyvaisyyskyselya

- Olemme kehittaneet uusia palveluita mm. sosiaalinen kuntoutus seka itsenaistyvan nuoren
asumisvalmennus, ndin ollen pystymme palvelemaan asiakkaitamme monipuolisemmin
erilaisissa elamantilanteissa

- Ensiapukoulutukset kaytyna syksylla 2022, Hataensiapukoulutus 6 h
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- Uhka ja vaaratilanne koulutus kayty kevat 2023

- Depriefing koulutus osaamista alueelle lisatty - voidaan kayda lapi tyéssamme tulleita
tilanteita tyontekijoiden kanssa

- Riskienarvioinnit paivitetty syksyn 2023 aikana

10 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Paikka ja paivays: 5.12.2023

Allekirjoitus:

Sanna Ala-Kojola
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