@ Humana

SOSIAALIPALVELUJEN OMAVALVONTASUUNNITELMA

SISALTO
1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT ..uuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e
2 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN ...ooviiiiiiiiii i
3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET ..ovvniiiiiiiiiiiiiiiiiiiieans
4 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO ....cviiiiiiiiiiiiiii i
5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET ...viiniiiiiiiiiiiiiiic i 11
6 PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA ...cutiiiiiieieiieieee et eeteeneeeaeeneaneneanaanas 19
7 ASIAKASTURVALLISUUS ..t e e 21
8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMINEN .....cccvvniiiniininnnnnnes 27
9 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA ..euitniniiniiiieieeeieeneeeaeeeaeneenaanas 29

10 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA. ..ottt 29



@ Humana

1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT
Palveluntuottaja:
Nimi: Humana Avopalvelut Oy Y-tunnus: 2292973-4

Hyvinvointialue Lappi Kunnan nimi: Rovaniemi

Toimintayksikko/palvelu:

Nimi: Humana Avopalvelut Oy, Rovaniemen tiimi
Katuosoite: Rovakatu 20-22 B 43, Rovakatu 16 A 2
Postinumero: 96200

Postitoimipaikka: Rovaniemi

Palvelumuoto; asiakasryhma, jolle palvelua tuotetaan; asiakaspaikkamaara:

Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottaminen lapsille, nuorille, perheille ja aikuissosiaalityon asiakkaille.
Perhetyd, tehostettu perhetyd, ammatillinen tukihenkild, tapaamispalvelut, jalkihuolto.

Esihenkild: Janica Mustonen, toiminnanjohtaja

Puhelin: 050-4778263 Sahkdposti: janica.mustonen@humana.fi

Yksityisten palveluntuottajan lupatiedot:

Aluehallintoviraston/Valviran luvan myontamisajankohta (yksityiset ympéarivuorokautista toimintaa

harjoittavat yksikot)

Palvelu, johon lupa on myodnnetty

IiImoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)
lImoituksen ajankohta 2.1.2017

Palveluala, joka on rekisterdity

Kotipalvelu. Sosiaalialan muut palvelut/sosiaalitydontekijan palvelut. Perhetyd, lapsiperheet. Avo-

huoltoinen perhekuntoutus. Ammatillinen tukihenkikétoiminta lapset/nuoret.


mailto:janica.mustonen@humana.fi
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Asumispalvelut/tukiasuminen paihde- mielenterveyskuntoutujat ja vammaiset. Sosiaaliohjaus lap-
set/nuoret ja lapsiperheet. Lapsen ja vanhemman valisen tapaamisen valvonta. "Lastensuojelun

jalkihuolto.
Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat
Ostopalvelujen tuottajat: Ei ole

Palvelukokonaisuudesta vastaava palveluntuottaja vastaa alihankintana tuotettujen palvelu-

jen laadusta.

Miten palveluntuottaja varmistaa ostopalvelujen laadun ja asiakasturvallisuuden?

Onko alihankintana tuottavilta palveluntuottajilta vaadittu omavalvontasuunnitelmat?

L] Kylla L] Ei

2 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN

Sosiaalihuoltolain 47 8:n mukaan sosiaalihuollon toimintayksikdn tai muun toimintakokonaisuu-
desta vastaavan tahon on laadittava omavalvontasuunnitelma sosiaalihuollon laadun, turvallisuu-
den ja asianmukaisuuden varmistamiseksi. Suunnitelma on pidettava julkisesti nahtavana, sen to-
teutumista on seurattava sdanndllisesti ja toimintaa on kehitettava asiakkailta seka toimintayksikon

henkilostolta saanndllisesti keréttdvan palautteen perusteella.

Ketk& osallistuvat omavalvontasuunnitelman laadintaan ja miten pidetdan huolta henkilds-

ton osallistamisesta suunnitelman laatimiseen?

Toiminnanjohtaja ja tiimi. Omavalvontasuunnitelmaa kaydaan lapi noin kerran vuodessa henkil6s-

tén kanssa tiimipalaverissa.

Kuka vastaa omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta (nimi ja yhteystiedot):
Janica Mustonen, toiminnanjohtaja puh. 050-4778263, janica.mustonen@humana.fi
Omavalvontasuunnitelman seuranta

Omavalvontasuunnitelma tulee paivittdd saanndllisesti ja aina kun toiminnassa tapahtuu palvelun

laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvid muutoksia.
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Miten yksikdssa seurataan ja varmistetaan omavalvontasuunnitelman ajantasaisuus, miten
usein paivitetaan?

Omavalvontasuunnitelmaa paivitetdaan vahintaan kerran vuodessa. Tarpeen mukaan useammin,
jos tulee isompia muutoksia toimintaan/tiimiin.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus:
Missa yksikbn omavalvontasuunnitelma on néhtavilla?

Omavalvontasuunnitelma on nahtavilla tyontekijoille seka asiakkailla toimistolla sekd Humanan ko-
tisivuilla.

3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET
Toiminta-ajatus:

Humana Oy on vuonna 2009 perustettu yritys (aiemmin nimeltdan Hyvinvointipalvelut Arjessa Oy)

Humana Oy tarjoaa valtakunnallisesti asumispalveluita, lastensuojelulaitospalveluita ja avopalve-
luita. Humana Oy tuottaa laadukkaita, joustavia ja ammatillisia kunnan palveluja tdydentavia sosiaa-
lihuollon palveluja. Humana tyollistaa Suomessa noin 3 700 sosiaalialan ammattilaista ja palvelee

paivittain yli 4 200 asiakasta.

Toiminta pohjautuu kaikilta osin sosiaalihuoltolakiin, lastensuojelulakiin, vammaispalvelu- ja kehitys-
vammalakiin, paihdehuolto- ja mielenterveyslakiin, perustuslakiin ja kansainvalisiin ihmisoikeusso-
pimuksiin. Asiakastydssa toimintamme nojautuu lakiin sosiaalihuollon asiakkaista ja oikeuksista
(2000/18). Asiakaslaki maarittelee muun muassa asiakkaan oikeudet tiedonsaannin ja osallistumi-

sen osalta.

Palvelutarjontaamme kuuluu mm. ammatillinen tukihenkildtoiminta, perhetyo eri intensiteetilld, avo-
perhekuntoutus niin kotiin tuotettuna kuin palveluntuottajan tiloissa toteutettuna, sosiaaliohjaus ja
asiantuntija- ja arviointityot seka lapsiperheiden kotipalvelu. Kaikki tehtava asiakasty6é noudattaa so-
siaalialan ammattilaisten eettistd ohjeistusta. (http://www.talentia.isinteksas.com/edocs/julkai-
sut/eettinen_opas/eettinenopas.pdf). Humana Oy:n toiminta nojaa vahvasti sosiaalitytn eetokseen,

jonka mukaan toiminta on asiakaslahtoistd, osallistavaa ja tiukan ammatillista.


http://www.talentia.isinteksas.com/edocs/julkaisut/eettinen_opas/eettinenopas.pdf
http://www.talentia.isinteksas.com/edocs/julkaisut/eettinen_opas/eettinenopas.pdf
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Arvot ja toimintaperiaatteet:

Arvot liittyvat laheisesti tyon ammattieettisiin periaatteisiin ja ohjaavat valintoja myds silloin, kun
laki ei anna tarkkoja vastauksia kaytannon tydsta nouseviin kysymyksiin. Yksikon arvot kertovat
tydyhteisdn tavasta tehda tyota. Ne vaikuttavat padmaadrien asettamiseen ja keinoihin saavuttaa

ne.

Yksikon toimintaperiaatteet kuvaavat yksikon pdivittdisen toiminnan tavoitteita ja asiakkaan ase-
maa yksikdssa. Toimintaperiaatteita voivat olla esimerkiksi yksildllisyys, turvallisuus, perhekeskei-
syys, ammatillisuus. Yhdessa arvojen kanssa toimintaperiaatteet muodostavat yksikdn toimintata-

pojen ja -tavoitteiden selkdrangan ja nédkyvat mm. asiakkaan ja omaisten kohtaamisessa.

Kaikki tehtava asiakasty® noudattaa sosiaalialan ammattilaisten eettista ohjeistusta. (http://www.ta-
lentia.isinteksas.com/edocs/julkaisut/eettinen_opas/eettinenopas.pdf). Humana Oy:n toiminta no-
jaa vahvasti sosiaalitydn eetokseen, jonka mukaan toiminta on asiakaslahtdista, osallistavaa ja

ammatillista.
Humanan arvot:
Sitoutuminen — Minunkin tekema

Sitoutumisella tarkoitetaan tydntekijan positiivista asennetta omaa organisaatiotansa, tydyhteisoa,
sen toimintatapoja ja arvoja kohtaan. Siina korostuu tahto ja halu olla mukana. Sitoutuminen on hy-

van asiakaslahtoisen tyon ja asiakkaiden tarpeiden tukemisen perusta.
Vastuullisuus — Erilaisuus on hyvinvointia

Sosiaali- ja hoivapalveluissa menndén lahelle yksilon ja perheen elamaa, jopa osaksi heidan arke-
aan. Meilla palvelun ja tuen antajilla on erittdin iso vastuu; vastuu kunnioittaa yksil6a, vastuu kuun-

nella autettavaa seka vastuu auttaa.
Kohtaaminen ja ilo — Huomaa hyvéa tanaan

Kohtaamisen taito on sosiaali- ja hoivapalvelujen ydinosaamista. Hyvaan kohtaamiseen tarvitaan
keskittymista, l1&sné olemista, valittdmistd, toisen kuuntelemista ja ymmartamist&, huomioiden ihmi-
sen yksiléllinen elaméankulku. Nain mahdollistuu kohtaamisen ilo. Kohtaamiseen tarvitaan myoés

oman heikkouden ja epataydellisyyden tunnustamista.

Arvomme korostavat palvelun "ihmiselta ihmiselle” nakdkulmaa, nain jokaisella tydntekijalla on iso

vastuu asiakastilanteissa ja kohtaamisissa.


http://www.talentia.isinteksas.com/edocs/julkaisut/eettinen_opas/eettinenopas.pdf
http://www.talentia.isinteksas.com/edocs/julkaisut/eettinen_opas/eettinenopas.pdf
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4 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO

RISKIENHALLINTA

Riskien hallinta on osa johtamistamme ja paatoksentekoamme. Riskien hallinnassa tunnistamme
toimintaamme liittyvat riskit, analysoimme niiden vaikutuksia seka pohdimme, miten mahdollisiin
riskeihin varaudumme ennalta. Riskeja on ennakoitu kuvaamalla toimintaamme liittyvét prosessit
seka tunnistamalla niihin liittyvia mahdollisia vaara- tai lahelta piti -tilanteita. Toimintaamme liittyvat
prosessit, kuten johtamis-, tuki- ja ydinprosessit (eli asiakasprosessit) asumis-, lastensuojelu- ja

avopalveluiden osalta, on kuvattu toimintajarjestelmaan.

Riskien tunnistaminen ja esihenkilon tietoon saattaminen kuuluu koko henkildstén vastuulle. Henki-
I6stén velvollisuus on toimia yhtendisesti sovittujen kaytantdjen mukaisesti ja osallistua omalta
osaltaan turvallisuuteen liittyvien riskien tunnistamiseen ja reagointiin sekd omavalvonnan eri vai-
heisiin, kuten omavalvontasuunnitelman laatimiseen, turvallisuutta ja laatua parantavien toimenpi-
teiden toteuttamiseen, havaintojen ilmoittamiseen sekéa seurantaan. Yksikon esihenkilt vastaa yk-
sikdssa tapahtuvien riskien/vaaratapahtumien kasittelysta, reagoinnista, dokumentoinnista ja kor-
jaavien toimenpiteiden seuraamisesta. Tydsuojeluorganisaatio osallistuu omalta osaltaan ris-

kien/vaaratapahtumien kasittelyyn ja seurantaan.

Riskien kartoitus on Humanassa saanndéllista toimintaa, jolla tarkoitetaan saatavissa olevan tiedon
jarjestelmallistd kayttamista vaarojen tunnistamiseksi seka ihmisiin, omaisuuteen, ymparistoon tai
toimintaan kohdistuvan riskin suuruuden arvioimiseksi. Riskien kartoituksella saamme esille merkit-
tavimmat uhkatekijat, joille etsimme tarkoituksenmukaisimmat riskienhallintatoimenpiteet. Havain-

tojen ja poikkeamien ilmoittamiseen olemme ottaneet kaytté6n poikkeamajarjestelma Gurufieldin.
Riskien ja ep&kohtien tunnistaminen ja niiden korjaaminen

Omavalvonta perustuu riskienhallintaan, jossa palveluun liittyvia riskeja ja mahdollisia epékohtia
huomioidaan monipuolisesti. Riskit voivat aiheutua esimerkiksi fyysisesta toimintaymparistosta (kyn-
nykset, vaikeakayttoiset laitteet), toimintatavoista, asiakkaista tai henkilokunnasta. Usein riskit ovat
monien virhetoimintojen summa. Riskienhallinnan edellytyksena on, ettéa tydyhteiséssa on avoin ja
turvallinen ilmapiiri, jossa seka henkilosto ettd asiakkaat ja heidan omaisensa uskaltavat tuoda esille

laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia epakohtia.

Meilla avopalveluissa on aina omat riskit asiakastyssa, jotka on tunnistettu. Tydmme on likkkuvaa

tyota ja teemme padsaantoisesti yksin kotikdynteja asiakkaiden kotona.
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Olemme kayneet uhkatilannekoulutuksen lapi ja esihenkilo tietda aina, missa tyontekijat menevat.
Riskitilanteita pyrimme ennakoimaan tietyilla toimenpiteilld, kuten piddmme asiakastapaamiset aina
ennalta sovittuna ajankohtana, suunnittelemme tapaamisen sisallon sekéa fyysisesti etté psyykkisesti

turvalliseksi, siten, ettei asiakas tai tyontekija koe oloaan uhatuksi millaén tasolla.

Jos tyontekija kokee, etta tapaamisessa saattaa syntya vékivallan uhkaa tms., tulee tapaaminen
peruuttaa. (esim. aggressiiviset tai paihtyneet vanhemmat). Tydntekija ja esihenkil arvioivat aina
yhdessa tilaajan kanssa tyOparityon tarpeen. Emme kay yksin asiakkaissa, joissa on selkeasti tur-

vallisuusuhkaa.

Riskienhallinnan jarjestelmat ja menettelytavat

Riskienhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta ne kriittiset

tydvaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden toteutuminen on vaarassa.

Riskienhallintaan kuuluu myds suunnitelmallinen toiminta epakohtien ja todettujen riskien poista-
miseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi, raportointi
ja jatkotoimien toteuttaminen. Palveluntuottajan vastuulla on, etta riskienhallinta kohdistetaan kaikille

omavalvonnan osa-alueille.

Riskienhallinnan tydnjako

Johdon tehtdvana on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita, etta
tyontekijdilla on riittavasti tietoa turvallisuusasioista. Johto vastaa siita, ettd toiminnan turvallisuuden
varmistamiseen on osoitettu riittdvasti voimavaroja. Heilla on myds paavastuu mydnteisen asen-
neympariston luomisessa turvallisuuskysymyksid kohtaan. Riskienhallinta vaatii aktiivisia toimia
my6s muulta henkilostolta. Tyontekijat osallistuvat turvallisuustason ja -riskien arviointiin, omaval-

vontasuunnitelman laatimiseen seka turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteuttamiseen.

Riskienhallinnan luonteeseen kuuluu, ettei tyd ole koskaan valmista. Koko yksikén henkilokunnalta
vaaditaan sitoutumista, kykyd oppia virheistd sek& muutoksessa elamista, jotta turvallisten ja laa-
dukkaiden palveluiden tarjoaminen on mahdollista. Eri ammattiryhmien asiantuntemus saadaan hyo-
dynnetyksi ottamalla henkiléstd mukaan omavalvonnan suunnitteluun, toteuttamiseen ja kehittami-

seen.
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Riskienhallinnan prosessi on kdytanndssa omavalvonnan toimeenpanon prosessi, jossa

riskienhallinta kohdistetaan kaikille omavalvonnan osa-alueille.
Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista

¢ Humana Oy:n tavoitteena on olla tydpaikka, jossa tydta tehdaan turvallisissa olosuhteissa
hyvinvoivien tyontekijoiden toimesta.

e Tavoitteena on, etta etenkin henkisen kuormituksen riskit vihenevat. Konkreettisina mitta-
reina kayteta&n vuosittaista tydhyvinvointikyselya seka kehityskeskusteluita.

¢ Humana Oy tekee tydta haastavissa olosuhteissa sosiaalihuollon seké lastensuojelun avo-
ja jalkihuollon asiakkaiden kanssa. Tyontekijat tekevat perhetytta koko perheen kanssa tai
toimivat ammatillisina tukihenkiléina lapsille ja nuorille. Aikuisasiakkaat koostuvat mielenter-
veyskuntoutujista ja vammaispalveluiden asiakkaista.

o Tyo0 tapahtuu asiakkaiden luonnollisessa elinympéaristdossé, kotona ja julkisilla paikoilla, har-
rastusten tai toiminnan parissa. Tyo on liikkuvaa, vaihtelevaa ja sisaltaa siirtymia paivan ai-
kana kaupungista toiseen.

¢ Asiakkaiden tilanteet vaihtelevat suuresti. Lahtokohtaisesti tyd on ongelmakeskeista ja var-
sinkin henkisesti kuormittavaa. Tyon tukena ovat tyon kannalta kaytanndlliset toimistotilat,
viikoittainen tiimi, esimiehen jatkuva paivystys, tydparitydskentely ja tydkaverit.

e Riskiselvitys tehd&&n vuosittain ja tallennetaan M-filesiin. Selvitys toteutettiin tiimin yhteisar-
viona kartoittaen tyon eri haittatekijdiden osa-alueet: henkinen kuormitus, fysikaaliset haitat,
kemialliset haitat, tapaturmat ja ergonomia.

¢ Humana Oy:lla on ohjeet asiakastytn tekemiseen. Ne muodostavat raamin tyontekijdille.
Asiakastyon kirjaamiselle ja salassapidolle on olemassa oma ohjeistus, joka turvaa myds
tyontekijoiden oikeudellista asemaa. Vaaratilanteissa noudatetaan uhkaavien tilanteiden
ohjeistusta.

e Ty0 on yllattavaa ja haastavaa. Taman vuoksi tyontekijoiden kaytdssa on ymparivuorokauti-
nen esimiespaivystys.

o Perehdytyksesta vastaavat tydsuhdeasioiden ja asiakastydn osalta esimiehet sek& mahdol-
linen tydpari.

o Tyo6ntekijoiden ensiaputaidot paivitetddn jatkuvasti ajan tasalle.

¢ Paihdeohjemassa noudatetaan tyodterveyshuollon laatimaa mallia paihdeongelmien kasitte-
lysta. Siind on maaritelty huolen puheeksi otto, hoitoonohjaus ja sopimus paihdehoidosta.

e Ohjeistus liilkkuvan ja itsenéisen tyon uhkaaviin tilanteisiin.

e Turvallisuus ja riskinhallintasuunnitelma, joka sisdltdéd mm. toimintaohjeet vakivaltatilantei-
siin.
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Riskien tunnistaminen

Riskienhallinnan prosessissa sovitaan toimintatavoista, joilla riskit ja kriittiset tydvaiheet tunniste-

taan ja miten niihin kohdistetaan omavalvontaa.
lImoitusvelvollisuus

Sosiaalihuollon henkiléston on ilmoitettava viipymatta toiminnasta vastaavalle henkildlle, jos han
tehtavissdan huomaa tai saa tietoonsa epékohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan sosiaa-
lihuollon toteuttamisessa. lImoituksen vastaanottaneen henkilon on ilmoitettava asiasta hyvinvointi-
alueen sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. lImoituksen vastaanottaneen toiminnasta vastaa-
van esihenkilon tulee kaynnistaa toimet epadkohdan tai sen uhan poistamiseksi ja ellei niin tehda,
ilmoituksen tekijan on ilmoitettava asiasta aluehallintovirastolle. Yksikén omavalvonnassa on edella
maaritelty, miten riskienhallinnan prosessissa toteutetaan epakohtiin liittyvat korjaavat toimenpi-
teet. Jos epdkohta on sellainen, etta se on korjattavissa yksikon omavalvonnan menettelyssa, se
otetaan valittomasti tyon alle. Jos epékohta on sellainen, etta se vaatii jarjestamisvastuussa olevan

tahon toimenpiteita, siirretaan vastuu korjaavista toimenpiteista toimivaltaiselle taholle.

Onko henkil6ston ilmoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet sisally-
tetty omavalvontasuunnitelmaan? Onko menettelyohjeissa maininta siita, ettei ilmoituksen

tehneeseen saa kohdistaa kielteisia vastatoimia?

Esihenkilon tulee tiedottaa henkilostéaan ilmoitusvelvollisuudesta ja sen kayttéon liittyvista asi-
oista. Ohjeet ilmoitusvelvollisuudesta tulee olla kirjattuna kaytannonlaheisesti omavalvontasuunni-
telmaan. Meilla on omavalvontasuunnitelma tyontekijoiden nahtavilld, josta l6ytyy ohjeistus asiaan
littyen seka asia on kayty lapi yhdessa tyéryhman kanssa. Tyontekijat tietavat, etta heilla on vas-

tuu ilmoittaa valittbmasti, jos huomaavat asiakastydssa epéakohtia.

Sosiaalihuollossa toimivilla on sosiaalihuoltolain 48 § mukaisesti velvollisuus ilmoittaa toimipisteen
toiminnasta vastaavalle henkil6lle, jos hén tehtavissdan huomaa tai saa tietoonsa epékohdan tai
ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. Néaita voivat olla esimerkiksi
asiakasturvallisuuden puute, asiakkaan kaltoin kohtelu tai toimintakulttuuriin sisaltyva asiakkaalle
vahingollinen toiminta. limoitus raportoidaan myds Humanan kayttAmaan jarjestelmaan Gurufiel-

diin.

Toimipisteen toiminnasta vastaavan on ilmoitettava asiasta kunnan sosiaalihuollon johtavalle viran-
haltijalle seka kaynnistettava toimet epakohdan tai ilmeisen epédkohdan uhan valittomaksi poista-

miseksi. Asiasta tulee ilmoittaa aluehallintovirastolle, jos epakohtaa tai ilmeisen epakohdan uhkaa
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el pystyta tai ei korjata viivytyksetta. lImoituksen tehneeseen henkil6on ei saa kohdistaa kielteisia

vastatoimia ilmoituksen seurauksena.

Miten henkil6kunta tuo esille havaitsemansa asiakasturvallisuuteen kohdistuvat riskit, epa-

kohdat ja laatupoikkeamat?

Henkilostomme velvollisuus on nostaa esille tydsséén havaitsemansa epakohdat, riskit ja vaarati-
lanteet. Havaitessaan arjen tydssa tai toiminnassa epakohdan, lahelta piti-tilanteen tai vaaratilan-
teen tulee havainnosta keskustella viivytyksettd oman esihenkilon kanssa. limoitus havainnosta

tehdaan poikkeamajarjestelma Gurufieldiin.

Jarjestelmésta lahtee ilmoitus raportoijan esihenkilélle kasiteltavaksi. Ensiarvioinnin ja kriittisyys-
luokituksen mukaan havainnot viestitdan viivytyksetta toimiala- ja aluejohdon tietoon seka mahdol-
lisia jatkotoimenpiteita varten. Poikkeamajarjestelmasséa poikkeamahavainnot ja -ilmoitukset naky-

vat johtamisjarjestelman mukaisesti.
Humanalla kaytdssa olevia riskien tunnistamisen ja hallinnoinnin vélineitd ja keinoja:

- Havainnointi kuuluu henkiloston jokapaivaiseen arjen tydhon.

- Poikkeamajarjestelma Gurufield toimii iimoituskanavana tytssa tehdyista havainnoista ja poik-
keamatilanteista seké palautteista. Gurufieldista lisdd Seuranta-kappaleessa.

- Toimipisteissé tehdaan saannoéllisesti STM:n ohjeistuksen mukainen tydsuojelun riskienkartoi-
tus esihenkilon ja henkiloston kanssa yhteistydssa.

- Humana Suomen lagkehoidon suunnitelmassa on kuvattu organisaatiotason riskit, ennaltaeh-
kéaisevat ja korjaavat toimenpiteet laédkehoidossa. Ladkehoitoa toteuttavat yksikot/toimipisteet ku-
vaavat oman toimintansa vastaavanlaiset riskit ja toimet yksikkdkohtaisiin ladkehoitosuunnitelmiin.
- Itsearviointi tehd&&n noin 1-2 kertaa vuodessa toimipisteen esihenkildn johdolla henkildstéa

osallistaen.

Itsearvioinnit toteutetaan yhteisesti sovituilla tavoilla toimintajarjestelmé Paruksessa. Itsearvioinnit
koskevat toimipisteiden toimintaa ja arviointien aiheet vaihtelevat. Toimipisteiden esihenkil6iden
vastuulla on valita itsearviointien pohjalta kehittdmistarpeet ja ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin. Toi-
mialakohtaisista itsearvioinneista on Paruksessa saatavilla kooste toimiala- ja aluejohdolle, jotka

hyodyntavat tuloksia alue- ja toimipistekohtaisten kehittdmistoimenpiteiden méaarittelemisessa.
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Vastuu riskienhallinnassa saadun tiedon hyédyntamisestéa kehittdmisessa on toiminnasta vastaa-

valla taholla, mutta tyontekijoiden tulee ilmoittaa havaituista riskeista johdolle.

Miten asiakkaat ja omaiset voivat tuoda esille havaitsemansa epéakohdat, laatupoikkeamat ja

riskit ja miten ne kasitellaan?

Asiakkaat ja laheiset voivat tuoda esille havaitsemansa epakohdat henkildstdlle tai toimintapisteen
esihenkildlle suullisesti tai kirjallisesti. Humanan nettisivuilla 16ytyy palautekanava, johon voi jattaa
palautetta myds anonyymisti. Ensiarvioinnin ja kriittisyysluokituksen mukaan havainnot valitetdan

viivytyksetta toimiala- ja aluejohdon tietoon sek& mahdollisia jatkotoimenpiteité varten.

Riskien ja esille tulleiden epakohtien kasitteleminen

Haittatapahtumien ja lahelta piti -tilanteiden kasittelyyn kuuluu niiden kirjaaminen, analysointi ja ra-
portointi. Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu myos niisté keskustelu tydntekijoiden, asiakkaan ja
tarvittaessa omaisen kanssa. Jos tapahtuu vakava, korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapah-

tuma, asiakasta tai omaista informoidaan korvausten hakemisesta.
Kuvaus miten haittatapahtumat ja lahelta piti -tilanteet kirjataan, kasitellaén ja raportoidaan

Haittojen ja vaarojen arviointia ja aktiivisia tydsuojelutoimenpiteité toteutetaan jatkuvasti yhteis-
tyossa esimiesten, tydsuojeluvaltuutettujen ja tydntekijoiden valilla. Tyontekijoita kannustetaan
nostamaan huomaamiaan tekijoita esille ja toiveisiin seka parannusehdotuksiin pyritdan vastaa-
maan nopeasti ja joustavasti. Myds mahdollisiin asiakkaiden tai naiden lahiverkoston tekemiin ha-

vaintoihin reagoidaan viipymatta.

Tyoolojen ja riskien arviointi on yhteistd ja jokapaivaista toimintaa. Viralliset, vuosittaiset arvioinnit

dokumentoidaan ja toteutetaan esimiesten ja henkildston kesken.

Haittatapahtumat, mahdolliset tyttapaturmat ja lahelta-piti —tilanteet dokumentoidaan yhtion kay-
tdnnén mukaisesti ja kAydaan heti lapi tyontekijan ja tdmén lahiesimiehen kesken. Tarvittaessa
tydntekija ohjataan tydterveyshuoltoon. Ty6nantaja ja asianomainen tydntekija laativat tyttapatur-
mista vakuutusyhtiéon tapaturmailmoituksen. Mahdollisista vakavista ty6tapaturmista ilmoitetaan
Aluehallintovirastojen tydsuojelun vastuualueille ja poliisille. Mikali haittatapahtumat ja lahelt& piti —
tilanteet tapahtuvat asiakastytssa tai asiakastytn yhteydessa, ollaan asiasta lahiesimiehen joh-
dolla yhteydessa asiakkaaseen ja mahdolliseen lahiverkostoon suunnitellusti. L&helta-piti-tilanteet

seka sattuneet tydtapaturmat kasitellaan keskitetysti myds yhtion tydsuojelutoimikunnassa.
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Asiakastyohaon liittyvat poikkeamat ja niiden kasittely kirjataan niille varattuun jarjestelméan/tiedos-
toon. Tilanteet kdydaéan aina lapi tyontekijan kanssa huolellisesti ja laajakantoiset asiat kaydaan

yhteisesti lapi henkilostopalavereissa.

Tyon laadun kehittdmiseksi ja tydyhteison toimivuuden edistamiseksi yhtidssa jarjestetaan tarvitta-
essa tyonohjausta koko tydyhteisolle. Tyontekijalle jarjestetdan myos tarvittaessa yksilétyonoh-

jausta.
Korjaavat toimenpiteet

Riskienhallinnan prosessissa sovitaan todettujen haittatapahtumien ja epakohtien korjaamiseen
liittyvista toimenpiteista. Muutosta vaativien laatupoikkeamien juurisyyt selvitetaan ja suunnitellaan
tarvittavat toimenpiteet muutoksen aikaansaamiseksi. Korjaavista toimenpiteista tehdaan kirjaukset

omavalvonnan seuranta-asiakirjaan.
Kuvatkaa korjaavien toimenpiteiden seuranta ja kirjaaminen:

Korjaavia toimenpiteitéd seurataan mm. laatupoikkeamia maarilla, asiakkaiden tekemilla valituksilla,

uhka- ja vaaratilanneilmoituksilla.

Miten sovituista muutoksista tydskentelyssa ja muista korjaavista toimenpiteista tiedote-

taan henkilokunnalle ja muille yhteistydtahoille?

Kaikki poikkeamat ja uhka- ja vaaratilanteet ja sovituista muutoksista kaydaan aina lapi yhdessa
henkildstdn kanssa tiimipalaverissa ja esihenkild on yhteydessa asiakkaan sosiaalitydntekijaan

muutoksista.

Tutustu my6s STM:n julkaisuun

Asiakas- ja potilasturvallisuus-strategia ja toimeenpanosuunnitelma 2022-2026:

5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

Palvelu- ja hoitosuunnitelma:

Miten asiakkaan palvelu- ja hoitosuunnitelma laaditaan ja paivitetddn? Kenen vastuulla péi-
vittdminen on? Miten palvelu- ja hoitosuunnitelman toteutumista ja paivittamisen tarvetta

seurataan?

Asiakassuunnitelmaa taydennetaan tarvittaessa erillisella hoito- ja kasvatussuunnitelmalla (lasten-

suojelulaki 30 § 5 mom). Hoito- ja kasvatussuunnitelma konkretisoi asiakassuunnitelmaan kirjatut
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tavoitteet arkipaivan tavoitteiksi ja kuvaa yksityiskohtaisesti sen, miten lapsen tarpeisiin vastataan.

Lastensuojelulaki 30 8 5 mom (Finlex)

Asiakassuunnitelman paivittamisen vastuu on lapsen asioista vastaavalla sosiaalityontekijalla.
Suunnitelmaa seurataan mm. kuukausiyhteenvedon ja hoitosuunnitelma osion mittareiden seka

asiakkaan kuulemisen ja kokemisen kautta.

Miten asiakas ja/tai hdnen omaistensa ja laheisensa otetaan mukaan palvelu- ja hoitosuun-

nitelman laatimiseen ja paivittamiseen?

Asiakas ja tarpeen mukaan muut omaiset ovat mukana laatimassa yhdessa sosiaalityontekijan ja

perheohjaajan kanssa suunnitelmaa.

Miten varmistetaan, ettd henkilésto tuntee palvelu- ja hoitosuunnitelman sisallon ja toimii

sen mukaisesti?

Meillda on jokaisessa tytskentelyssa tavoitteet, jotka on laadittu suunnitelman pohjalta. Perheoh-
jaaja tai esihenkild6 on mukana neuvottelussa, missa tavoitteet sovitaan. Tavoitteiden etenemista

seurataan kuukausittain kuukausiyhteenvetojen avulla.

Asiakkaan kohtelu

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaéan kohteluun il-
man syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava kunnioittaen hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityi-

syyttaan.
ltseméaaraamisoikeuden varmistaminen

Sosiaalihuollon palveluissa jokaisella on oikeus tehdéd omaa elamaansa koskevia valintoja ja paa-
toksid. Henkilokunnan tehtavana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan itsemé&éaraddmisoikeutta ja

tukea hanen osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkildkohtai-
seen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvat [Aheisesti oikeudet yksityi-
syyteen ja yksityiselaman suojaan. Henkil6kohtainen vapaus suojaa henkilon fyysisen vapauden

ohella myds hanen tahdonvapauttaan ja itsemaaraamisoikeuttaan.
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Asiakkaalla tulisi mahdollisuuksien mukaan olla oikeus esittaa toiveita esimerkiksi siita, kuka hanta
avustaa sukupuolisensitiivisissa tilanteissa. (Apulaisoikeuskanslerin ratkaisu (OKV/1/50/2018),

Vammaispalvelujen kasikirja).

Miten yksikdssé vahvistetaan ja varmistetaan asiakkaiden itsemaaraamisoikeuteen liittyvia
asioiden toteutuminen (kuten oikeus yksityisyyteen, vapaus paattaa itse omista jokapaivai-

sista toimistaan ja mahdollisuudesta yksildlliseen ja omannékdiseen elamaan)?

Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkildkohtai-
seen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvat laheisesti oikeudet yksityi-
syyteen ja yksityiselaman suojaan. Henkilokohtainen vapaus suojaa henkildn fyysisen vapauden
ohella myds hanen tahdonvapauttaan ja itsemaaradamisoikeuttaan. Sosiaalihuollon palveluissa hen-
kilokunnan tehtavana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea hanen

osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Kaikessa tydskentelyssa seurataan yhteisesti sovittuja tavoitteita ja tydskennelldan niiden
toteutumiseksi. Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden kuunteleminen ja toteutuminen ovat palvelun
keskeisia periaatteita. Miten asiakas kokee asioita, on oleellinen huomioitava kysymys. Asiakkaan
kanssa yhdessa sovitaan tydskentelyn alkuvaiheessa, kenelle voidaan luovuttaa tietoja ja tehda

yhteistyota. Viime kadessa tama maaraytyy sovellettavan lainsaadannon mukaisesti.

Mikali tydntekijalla on akuutti ja suuri huoli asiakkaan terveydesta tai hyvinvoinnista, tyontekija on
yhteydessa esimieheensa seka asiakkaan sosiaalitydntekijaan ja tarvittaessa
sosiaalipdivystykseen tai terveyskeskuksen paivystykseen. Tydntekija varmistaa asiakkaan paasyn

asianmukaiseen hoitoon. Tydntekijan tukena tdssa on ymparivuorokautinen esimiespaivystys.

Kirjaamis- ja raportointikaytdnndt on suunniteltu yhdessa asiakkaiden kanssa heita
mahdollisimman hyvin osallistaviksi. Asiakkaan aani tulee yhteenvedoissa aina esille ja ne tehdaan
paaosin yhdessa, mika lisda asiakkaiden osallisuuden kokemusta. Myds toiminnan vaikuttavuuden

arvioiminen hoitosuunnitelmassa tapahtuu yhdessa asiakkaan kanssa.

Mista itseméaaraamisoikeuden vahvistamista koskevista periaatteista ja kaytanndista yksi-
kdssa on sovittu ja ohjeistettu? Milla konkreettisilla keinoilla pyritaan ennaltaehkaiseméaan

rajoitustoimien kayttoa?

Sosiaalihuollossa asiakkaan hoito ja huolenpito perustuu ensisijaisesti vapaaehtoisuuteen, ja pal-
veluja toteutetaan lahtokohtaisesti rajoittamatta henkilon itsemaaraamisoikeutta. Emme ole laitos-

yksikkd, emmekéa saa kayttaa rajoitustoimia.
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Mité rajoitustoimenpiteita yksikdssé kaytetdan, jos joudutaan tilanteeseen, etta asiakkaan
itsemaardadmisoikeuden rajoittaminen on valttdméatonta? Miten asiakkaan vointia seurataan

rajoittamistoimen aikana?

Emme kayta rajoitustoimenpiteita.

Lue lisaa
Linkit EOA yms ylimpien laillisuusvalvojien p&étoksiin koskien itsemaaraamisoikeutta

Itsemaaraamisoikeuden tukemisesta vammaispalveluissa ja kehitysvammahuollossa Vammaispal-

velujen kasikirjassa (thl.fi)

Muistisairaan henkilon hoito EOAK/8165/2020

Lastensuojelun menettely sijaishuollon jarjestamisessa EOAK/2857/2021
Asiakkaan asiallinen kohtelu

Palvelussa omaksuttu tapa kohdata ja puhutella asiakkaita kertoo vallitsevasta toimintakulttuurista
ja sen taustalla omaksutuista arvoista ja toimintaperiaatteista. Palveluissa tulee erityisesti kiinnittaa

huomiota ja tarvittaessa reagoida epdaasialliseen tai loukkaavaan kaytokseen asiakasta kohtaan.

Miten varmistetaan asiakkaiden asiallinen kohtelu ja miten menetelldén, jos epaasiallista

kohtelua havaitaan?

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa
kohtelua ilman syrjintda. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hdnen ihmisarvoaan loukata ja etta
hanen vakaumustaan ja yksityisyyttddn kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksil6lliset tarpeet sekd hénen aidinkielensa ja

kulttuuritaustansa.

Sosiaalihuollon asiakkaan oikeudesta kayttaa suomen tai ruotsin kielta, tulla kuulluksi ja saada toi-
mituskirjansa suomen tai ruotsin kielella sek& hanen oikeudestaan tulkkaukseen néita kieli& viran-

omaisissa kaytettaessa saadetaan kielilain (423/2003) 10, 18 ja 20 §:ssa. Kuntien ja kuntayhty-

mien velvollisuudesta jarjestaa sosiaalihuoltoa suomen ja ruotsin kielella saadetdan sosiaalihuolto-

laissa. (6.6.2003/428)

Suuri osa sosiaalipalveluista tehdyista kanteluista koskee asiakkaan kokemaa epdaasiallista kohte-

lua tai epaonnistunutta vuorovaikutustilannetta tydntekijan kanssa. Asiakkaalla on oikeus tehda
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muistutus toimintayksikdn vastuuhenkildlle tai johtavalle viranhaltijalle, mikali han on tyytymétén

kohteluunsa.

Palvelun perustuessa ostopalvelusopimukseen muistutus tehdaan jarjestamisvastuussa olevalle
viranomaiselle. Yksikdssa tulisi kuitenkin ilman muistutustakin kiinnittda huomiota ja tarvittaessa
reagoida epdaasialliseen tai loukkaavaan kaytokseen asiakasta kohtaan. Palveluntuottaja huolehtii,
etta asiakas saa &aneensa kuuluville ja tapaa mm. sosiaalityontekijaansa kahden kesken esim.

asiakassuunnitelmaneuvottelun yhteydessa.

Omavalvontasuunnitelmaan kirjataan, miten varmistetaan asiakkaiden asiallinen kohtelu ja
miten menetelldan, jos epaasiallista kohtelua havaitaan. Miten asiakkaan ja tarvittaessa ha-
nen omaisensa tai laheisensa kanssa kasitellaan asiakasta kohdannut haittatapahtuma tai

vaaratilanne?

Tavoitteena on, etta henkilokunta arvioi koko ajan omaa toimintaansa, kuulee asiakkaita asiakas-
turvallisuuteen ja palvelun laatuun liittyvissa asioissa. Havainnoi ja kiinnittd& huomiota riskeihin ja

pyrkii aktiivisesti vaikuttamaan riskitekijoiden poistamiseksi toimintayksikossa.

Kaikki asiakastyonpoikkeamat kirjataan valittdmasti asiakastietojarjestelméan (Gurufield) ja merki-
taan joko auki oleviksi tai kasitellyiksi. Mikali asiakastyonpoikkeama/ reklamaatio tulee tyontekijalle,
niin tyontekija tiedottaa valittomasti esimiesta. Esihenkild tutustuu mahdollisimman nopeasti asiaan

ja tekee tarvittavat korjaavat toimenpiteet (kts. asiakastyonpoikkeamakaavake).

TyOntekij6ita kannustetaan kdymaan herkasti lapi seka asiakkaiden etta lahiesimiesten kanssa ti-
lanteet, joissa asiakas kokee tulleensa asiattomasti kohdelluksi. Reklamaation voi antaa suullisesti,
kirjallisesti mm. asiakastyytyvaisyyskyselyn tai arjessa nettisivuilla olevan palautelomakkeen

kautta. Asiakastyonpoikkeamia varten on tehty erillinen ohje jarjestelman kaytosta.

Mikali reklamaatio tulee asiakkaalta tai timan omaiselta, esihenkild ja tytntekija keskustelevat ti-
lanteesta. Keskustelussa sovitaan yhteydenotosta asiakkaaseen. Asiakkaalle tarjotaan aina mah-
dollisuus keskustella tilanteesta toimintayksikon esimiehen kanssa. Ensisijaisesti tilanne pyritdan
purkamaan auki heti seuraavalla tapaamisella tydntekijoiden ja asiakkaan/omaisten/verkoston
kanssa. Asiakkaan kanssa sovitaan myos aina siita, etta tilanteesta tiedotetaan tilaajaa. Mikali ti-
lanne purkautuu yhteisymmarryksessa, siita tehdd&n maininta asiakassuhteen kausiyhteenvetoon.
Mikali tilanne ei selkene tai jaa vakava ristiriita, tilanne ilmoitetaan kirjallisena raporttina tilaajalle ja
tilaajan kanssa ollaan puhelimitse yhteydessa valitttmasti. Kaikki reklamaatiot kaydaan lapi tii-

missa ilman tunnistetietoja yhteisen oppimisen kokemuksina. Asiakkaalle kerrotaan aina hanen
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oikeutensa reklamoida palvelusta ja kannustetaan asiakasta olemaan yhteydessa tilaajaan seka

tydntekijan esimieheen.

Tilaajalta tulleet reklamaatiot asiakastydhdn liittyen kirjataan samoin asiakastietojarjestelmaan (Do-
macCare, asiakastyonpoikkeama). Palvelun jarjestamistd, aikataulua, hinnoittelua koskeviin rekla-
maatioihin vastaa aina esihenkild mahdollisimman pikaisesti (vuorokauden kuluessa) reklamaation
saavuttua. Palvelun laatua koskeviin reklamaatioihin reagoidaan siten, etté esimies kay mahdolli-
simman valittbman (vuorokauden sisallda) keskustelun tyontekijan kanssa, jonka jalkeen sovitaan

yhteydenpidosta tilaajaan.

Reklamaatioiden avoin kasittely tilaajan ja oman tiimin kanssa haastaa hyvan palvelun laadun ja
kehittaa sitd jatkuvasti edelleen. Reklamaatioiden vahaiseen maaraan yleensa vaikuttaa asiakkaan
osallistaminen kaikkiin hanen asiakkuutensa vaiheisiin aina kirjaamisesta yhteydenpitoon verkos-

toihin. Toimintamme tulee olla myds tilaajalle hyvin lapindkyvaa ja eettista.

Asiakaskokemuspohja (Roidu) on my6s hyva pohja niin tilaajan kuin kayttajaasiakkaan antaa

meille palautetta.
Asiakkaan osallisuus
Asiakkaiden ja omaisten osallistuminen yksikén laadun ja omavalvonnan kehittdmiseen

Miten asiakkaat ja heidan laheisensa osallistuvat yksikdn palvelun ja omavalvonnan kehitta-

miseen? Miten usein asiakaspalautetta kerataan?

Humana Oy:lla on s&hkdinen asiakaskokemusjarjestelma, Roidu, jonka avulla kerataan saannolli-
sesti palautetta ja kokemuksia tehdysta asiakastydsta kuukausittain. On hyva huomioida, etta jar-

jestelm&an vastaaminen on anonymisoitu.

Asiakkaalla on luonnollisesti tilaisuus myds antaa palautetta ja toiveita tydn muodoista koko tuen ja
hoidon ajan ja taman edellyttaméasta toiminnan ilmapiiristd meidan tulee huolehtia.

Tarvittaessa asiakkaalla tai taman omaisella on mahdollisuus antaa suoraan palautetta tyéntekijan
esimiehelle tai omalle sosiaalityontekijalle. Myés ndma suullisesti tulleet palautteet pyritddn saa-

maan mukaan ja merkitsemaan sahkoiseen jarjestelmaan.

Oleellinen "palautteenantokanava” on myos saanndllisesti tehtavat kuukausi- / kausiyhteenveto.
Yhteenvedoissa on oma kohta asiakkaalle, jossa han voi kertoa mielipiteensé palvelusta, sen vai-
kuttavuudesta ja tarpeesta jatkossa. Lisaksi tama yhteenvedon kohta toimii myds suorana linkkina
tilaajan ja asiakkaan valilla. Tassakin korostuu toiminnan seké asiakassuhteen ilmapiirista huolehti-

minen (kuinka hyvin asiakas kokee tulleensa nahdyksi ja kuulluksi korostuu).
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Miten asiakkailta saatua palautetta hyddynnetaan toiminnan kehittamisessa ja/tai korjaami-

sessa?

Kaikki tullut palaute kootaan Roidu-jarjestelman kautta ja analysoidaan eri tasoilla. Esihenkilt saa
kuukausittain yhteenvedon alueensa palautteesta. Kuukauden palautteet kaydaan yhdessa lapi

tyontekijoiden kanssa tiimipalaverissa.

Muutoksista ja palautteen tuomista kehitysehdotuksista tiedotetaan henkilostéa valittémasti. Tul-
leen palautteen avulla on kyetty mm. tehostamaan perheen ja yhteistytverkostojen kanssa tehta-

vaa tyota seka kehittamaan dokumentointia.

Huomioitavaa on, ettéd palautetta tulee arjessa viikoittain myés suullisesti. Luonnollisesti esitettyihin

asioihin suhtaudutaan vastuullisesti seka asiallisesti ja niiden vaatimalla vakavuudella.

Asiakkaan oikeusturva

Palvelun laatuun tai asiakkaan saamaan kohteluun tyytymattémalla on oikeus tehda muistutus toi-
mintayksikén vastuuhenkil6lle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehda tarvittaessa
myds hanen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen. Muistutuksen vastaanottajan on kasitel-

tava asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vastaus kohtuullisessa ajassa.
Muistutuksen vastaanottaja, virka-asema ja yhteystiedot

Janica Mustonen, toiminnanjohtaja. puh.0504778263, janica.mustonen@humana.fi

Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot seké tiedot h&nen tarjoamistaan palveluista:

Merikratos Oy hoitaa sosiaaliasiamiehen palvelut.

Sosiaaliasiamiehet: Sanna Saarinen, Heidi Vainio ja Maija-Kaisa Sointula, sosiaaliasiamies@meri-
kratos.fi, puh. 050 3415244, numeroon voi soittaa ti klo 12-15 ja ke-to klo 10-13

Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sitd kautta saatavista palveluista

Vuoden 2009 alusta Kuluttajaneuvonta on siirtynyt Valtiolle.
VALTAKUNNALLINEN KULUTTAJANEUVONTA
klo 9-15, puh. 029 553 6901

Kuluttajaneuvojalta voi kysya kuluttajan oikeuksista, velvollisuuksista ja vaikutusmahdollisuuksista.
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Kuluttajaneuvoja voi antaa henkilokohtaista neuvontaa ja sovitella yksittaisia kuluttajan ja elinkei-
nonharjoittajan valisia riitoja. Tarvittaessa han ohjaa myo6s kuluttajaa viemaan asiaansa eteenpdin

eri oikeussuojaelimiin.

Kuluttaja on henkilt, joka ostaa elinkeinonharjoittajalta tavaran tai palvelun pddasiassa yksityista

talouttaan varten.

Kuluttajaneuvojalle voi ilmoittaa havaitsemastaan kuluttajansuojalain vastaisesta markkinoinnista

ja sopimusehdoista.

Kuluttajaneuvojalta saa tietoa kuluttaja-asioista ja niiden runsaslukuisista tietolahteista, kuluttaja-

aiheista materiaalia ja voi pyytaa hanelta esityksia ja luentoja kuluttajansuojasta.

Miten muistutukset, kantelu- ja muut valvontapaattkset kasitellddn ja huomioidaan toimin-

nan kehittamisessa?

Reklamaatiot kirjataan asiakastietojarjestelmaan/ tms. jarjestelmaan esim. laskutus. Palvelun jar-
jestamista, aikataulua, hinnoittelua koskeviin reklamaatioihin vastaa aina esihenkildé mahdollisim-
man pikaisesti (vuorokauden kuluessa) reklamaation saavuttua. Palvelun laatua koskeviin rekla-
maatioihin reagoidaan siten, etté esimies kay valittbman (vuorokauden sisélla) keskustelun tyonte-

kijan kanssa, jonka jalkeen sovitaan yhteydenpidosta tilaajaan/ reklamaation antajaan.

Reklamaatiot kannattaa nédhda ja pystyad nakemaan kehittymismahdollisuuksina. Reklamaatioiden
avoin kasittely tilaajan ja oman tiimin kanssa haastaa palvelumme laadun ja kehittaa sita jatkuvasti
edelleen. Nahdaksemme reklamaatioiden vahaiseen méaaraan on vaikuttanut asiakkaan osallista-
minen kaikkiin hdnen asiakkuutensa eri vaiheisiin aina kirjaamisesta yhteydenpitoon verkostojen

kanssa. Toimintamme on myos tilaajalle hyvin lapinakyvaa ja eettista.

Kirjallisiin selvityspyyntdihin vastaa aina Humana Oy:n linjakohtainen esimies. Reklamaatiot kay-

daan aina sovitusti lapi tilaajan kanssa tarvittaessa yhteisissa neuvotteluissa.

Valvontapaatokset yms. valmistellaan johtoryhméssa timeihin vietaviksi ja tydntekijat timeissa tii-

minjohtajan johdolla soveltavat mahdolliset toiminnan korjaukset yms. kaytantoon.

Tavoiteaika muistutusten kasittelylle:

1 viikko
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Omatyontekija

Sosiaalihuoltolain mukaan sosiaalihuollon asiakkaalle on nimettéava asiakkuuden ajaksi omatyonte-
kija. Tyontekijaa ei tarvitse nimetd, jos asiakkaalle on jo nimetty muu palveluista vastaava tyonte-
kija tai nimeaminen on muusta syysta ilmeisen tarpeetonta. Omatydntekijana toimivan henkilén
tehtdvana on asiakkaan tarpeiden ja edun mukaisesti edistaa sitd, ettéd asiakkaalle palvelujen jar-

jestaminen tapahtuu palvelutarpeen arvioinnin mukaisesti.
Onko asiakkaille nimetty omatyéntekija?

Meilla jokaiseen asiakkuuteen katsotaan joko yksi tyontekija tai tydoryhma, ketka tydskentelevéat asi-
akkuudessa. Jos kyseessa on ison tunnin tydskentely perheessa, niin asiakkuuteen katsotaan tyo-
ryhma 2-3 tydntekijaa, joista kaikki kdy sdannollisesti perheessa. Nain olleen turvaamme asiak-

kaalle palvelutarpeen arvioinnin mukaisesti.

6. PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA

Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Asiakkaiden palvelu- ja hoitosuunnitelmiin kirjataan tavoitteita, jotka liittyvat paivittaiseen liikkumi-
seen, ulkoiluun, kuntoutukseen ja kuntouttavaan toimintaan. Lasten palvelujen laatua on kuvattu

THL:n yllapitAmassa Lastensuojelun laatusuosituksessa.

Miten palvelussa edistetaan asiakkaiden fyysista, psyykkistéd, kognitiivista ja sosiaalista toi-

mintakykya?
Osa-alueiden tavoitteet on maaritelty palvelu- tai hoitosuunnitelmaan keinoineen.

Tuotamme avopalveluita asiakkaiden kotiin, joten asiakkailla itselladn on vastuu terveyden- ja sai-
raanhoidosta, ravitsemuksesta, hygieniasta ja ladkehoidosta.

Meilla ei siis ole avopalveluissa ladkehoitoa eika vastuuta kyseisista asioista. Meilla ei ole my6s-
k&éan kaytossa terveydenhuollon laitteita tai muita tarvikkeita.

Liikunta-, kulttuuri- harrastus- ulkoilu yms. mahdollisuuksia toteutetaan seuraavasti:

Lasten liikkunta-, kulttuuri-, harrastus- ja ulkoilutoimintaa tuetaan osana asiakastydssa, esimerkiksi

asiakastydssa teemme paljon toiminnallisia tapaamisia lasten kanssa.
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Miten asiakkaiden toimintakykyd, hyvinvointia ja kuntouttavaa toimintaa koskevien tavoittei-

den toteutumista seurataan?

Saanndllisten yhteenvetojen ja asiakastytn mittarien avulla seka tilaajan ja asiakkaan kanssa pi-

dettavissa asiakassuunnitelmaneuvotteluissa.

Infektioiden torjunta

Tartuntatautilain 17 8:n mukaan sosiaalihuollon toimintayksikén on torjuttava suunnitelmallisesti
hoitoon liittyvia infektioita. Toimintayksikén johtajan on seurattava tartuntatautien ja laékkeille vas-
tustuskykyisten mikrobien esiintymista ja huolehdittava tartunnan torjunnasta. Johtajan on huoleh-
dittava asiakkaiden ja henkilokunnan tarkoituksenmukaisesta suojauksesta ja sijoittamisesta sekéa
mikrobiladkkeiden asianmukaisesta kaytosta. Lisatietoa vakavien hoitoon liittyvien infektioiden seu-
rannasta ja ilmoituskaytannoista 16ytyy THL:n sivulta osoitteesta. Epidemioiden ja vakavien hoitoon
liittyvien infektioiden ilmoittaminen (HARVI) - THL

Miten infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviaminen ennaltaehkaistaan?

Teemme kotiin tehtdvaa tyota ja olemme ohjeistaneet asiakkaita, etta ilmoittavat meille, jos ovat
sairaana. Kun saamme tiedon asiakkaalta sairaudesta, niin teemme siind hetkessé arvion, voiko
perheeseen menna. Yhtena vaihtoehtona tarjoamme myds etatapaamisia, ettei tapaamista tarvitse
kokonaan perua. Jos tyontekija on sairaana, niin tydntekijan tyokykya arvioidaan yhdessa esihenki-

I6n ja tarpeen mukaan tydterveyden kanssa.
Monialainen yhteisty6

Sosiaalihuollon asiakas voi tarvita useita palveluja yhtaaikaisesti ja iakk&iden asiakkaiden siirtymét
palvelusta toiseen ovat osoittautuneet erityisen riskialttiiksi. Myds lastensuojelun asiakas voi tarvita
koulun, terveydenhuollon, psykiatrian, kuntoutuksen tai varhaiskasvatuksen palveluja. Jotta palve-
lukokonaisuudesta muodostuisi asiakkaan kannalta toimiva ja hédnen tarpeitaan vastaava, vaadi-
taan palvelunantajien valista yhteisty6ta, jossa erityisen tarkeaa on tiedonkulku eri toimijoiden va-

lill&.

Sosiaalihuoltolain 41 §:ssa sdadetddn monialaisesta yhteistyosta asiakkaan tarpeenmukaisen pal-

velukokonaisuuden jarjestdmiseksi.
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Miten yhteisty0d ja tiedonkulku asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali-

jaterveydenhuollon palvelunantajien ja eri hallinnonalojen kanssa on jarjestetty?

Kaikki tyontekijat ovat verkostotytbn ammattilaisia ja toimintaperiaatteisiin kuuluu vahvasti moniam-
matillinen yhteistyd. Asiakassuhteen aloitusneuvottelussa kartoitetaan asiakkaan tukiverkosto ja

pyydetaan lupa olla yhteydessa ja sitten sovitaan yhteistyokaytannagista.

Teemme tiivista yhteistyota asiakkaan salliessa esimerkiksi psykiatrian poliklinikoiden, koulujen,
tyokeskusten, aikuissosiaalitydn jne. kanssa. Osallistumme myos erillisiin verkostoneuvotteluihin,

paadvastuu on asiakkaan sosiaalityontekijalla kutsua koolle tarvittavat yhteistytétahot.

7 ASIAKASTURVALLISUUS

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Sosiaalihuollon omavalvonta koskee asiakasturvallisuuden osalta sosiaalihuollon lainsd&dannosta
tulevia velvoitteita. Palo- ja pelastusturvallisuudesta seka asumisterveyden turvallisuudesta vastaa-
vat eri viranomaiset kunkin alan oman lainsaadannon perusteella. Asiakasturvallisuuden edistami-
nen edellyttad kuitenkin yhteistyota kaikkien turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoi-
den kanssa. Palo- ja pelastusviranomaiset asettavat omat velvoitteensa edellyttdmalla mm. poistu-
misturvallisuussuunnitelman. Palveluntuottajilla on myos ilmoitusvelvollisuus palo- ja muista onnet-
tomuusriskeista pelastusviranomaisille. Asiakasturvallisuutta varmistaa omalta osaltaan myds hol-
houstoimilain mukainen ilmoitusvelvollisuus maistraatille edunvalvonnan tarpeessa olevasta henki-
I6sta seka vanhuspalvelulain mukainen velvollisuus ilmoittaa idkkaasta henkilosta, joka on ilmeisen
kykenematon huolehtimaan itsestaan. Jarjestoissa kehitetdén valmiuksia myds iakkaiden henkildi-

den kaltoinkohtelun kohtaamiseen ja ehkaisemiseen.

Osana asiakasturvallisuuden varmistamista on ilmoituksenvaraista toimintaa harjoittavan toimin-
tayksikon tehtava terveydensuojelulain 13 §:ssé saadetty ilmoitus kunnan terveydensuojeluviran-

omaiselle. limoituksen siséllosta saadetaan terveydensuojeluasetuksen 4 §:ssa.
Terveydensuojelulain mukainen omavalvonta

Terveydensuojelulain 2 8:n mukaan toiminnanharjoittajan on tunnistettava toimintansa terveyshait-
taa aiheuttavat riskit ja seurattava niihin vaikuttavia tekijoitd (omavalvonta). Toiminnanharjoittajan

on suunnitelmallisesti ehkaistava terveyshaittojen syntyminen.

Yksikon tilojen terveellisyyteen vaikuttavat seka kemialliset ja mikrobiologiset epapuhtaudet etta

fysikaaliset olosuhteet, joihin kuuluvat muun muassa sisdilman lampétila ja kosteus, melu
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(daniolosuhteet), ilmanvaihto (ilman laatu), séateily ja valaistus. Naihin liittyvat riskit on tunnistettu ja

niiden hallintakeinot on suunniteltu.
Miten yksikdn tilojen terveellisyyteen liittyvat riskit hallitaan?

Palvelumme ei toteudu yksikdssa.

Henkildsto
Hoito- ja hoivahenkildston maara, rakenne ja riittavyys seka sijaisten kaytén periaatteet

Henkilostdsuunnittelussa otetaan huomioon toimintaan sovellettava laki, esimerkiksi lastensuojelu-
yksikoéissa lastensuojelulaki ja sosiaalihuollon ammatillisen henkiloston kelpoisuuslaki. Jos toiminta
on luvanvaraista, otetaan huomioon myds luvassa maaritelty henkildstémitoitus ja rakenne. Puite-
ja hankintasopimus maarittelee myos osaltaan tarpeen. Tarvittava henkilostomaara riippuu asiak-
kaiden avun tarpeesta, maarasta ja toimintaymparistdsta. Sosiaalipalveluja tuottavissa yksikdissa

huomioidaan erityisesti henkiloston riittdva sosiaalihuollon ammatillinen osaaminen.

Rovaniemen avopalveluiden tiimiin kuuluu:

1 toiminnanjohtaja, sosiaalityontekija

5 perheohjaajaa, sosionomeja.

Miten seurataan toimintayksikdn henkildston riittavyytta suhteessa asiakkaiden palvelujen

tarpeisiin? Miten henkildstovoimavarojen riittdvyys varmistetaan?

Humana Oy tekee vuosittain henkildstésuunnitelman, jossa ennakoidaan tulevaa tarvetta ja rekry-
tointeja. Olemme ketterd ja joustava organisaatio ja haluttu tydpaikka, joten tyéntekij6itd on ollut
helppo l6ytaa. Humana - konsernissa tehddan systemaattisesti ja jatkuvasti toitd tyévoiman saata-
vuuden varmistamiseksi mm. pitkdjanteisella oppilaitosyhteistydlla, osallistumalla erilaisiin alan rek-

rytointitapahtumiin, jne.

Tunnettuutemme ja positivinen maineemme tydnantajana kasvaa koko ajan, joka osaltaan varmis-

taa sen, ettd onnistumme tydvoiman hankinnassa myos tulevaisuudessa.
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Mitk& ovat sijaisten kayton periaatteet?

Asiakassuhteet ovat henkilo- ja tyoparisidonnaisia. Sijaistukset hoidetaan paasaantoisesti tyopa-

rin tai tuntityontekijan toimesta.

Miten varmistetaan vastuuhenkiléiden/lahiesihenkildiden tehtavien organisointi siten, etta

lahiesihenkilbiden ty6hon jaa riittavasti aikaa?

Humanan periaate on, etta tiimit ovat pienia, jotta lahiesihenkilélla jaa riittavasti aikaa lahijohtami-

seen ja muihin [ahiesihenkilén tyéhon.
Henkildston rekrytoinnin periaatteet

Palkattaessa tyontekij6ita on otettava huomioon erityisesti henkildiden soveltuvuus ja luotettavuus.
Rekrytointitilanteessa tytnantajan tulee tarkistaa sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden
ammattioikeuksia koskevat rekisteritiedot sosiaalihuollon ja terveydenhuollon ammattihenkildiden
keskusrekisterista (Terhikki/Suosikki). Taman lisdksi yksikolla voi olla omia henkiléstén rakentee-
seen ja osaamiseen liittyvia rekrytointiperiaatteita, joista avoin tiedottaminen on tarkeaa niin tyon

hakijoille kuin tydyhteison toisille tyontekijoille.

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkil6illa pitda olla hoitamiensa tehtavien edellyttama riit-
tava suullinen ja kirjallinen kielitaito, jonka arviointi on tydnantajan vastuulla. https://www.val-

vira.fi/terveydenhuolto/ammattioikeudet/kielitaito

Miten tyOnantaja varmistaa tyontekijoiden riittavan kielitaidon?
TyOnantaja selvittaa riittdvan kielitaidon haastattelutilanteessa.

Mitka ovat yksikon henkilékunnan rekrytointia koskevat periaatteet?

Henkiloston rekrytointia ohjaavat tyblainsaadanto ja tydehtosopimukset, joissa maaritelladn seka
tyontekijoiden ettd tydnantajien oikeudet ja velvollisuudet. Erityisesti palkattaessa asiakkaiden ko-
deissa ja lasten kanssa tytskentelevia tydntekijoita otetaan huomioon henkildiden soveltuvuus ja
luotettavuus. Taman lisaksi yksikolla voi olla omia henkiloston rakenteeseen ja osaamiseen liittyvia
rekrytointiperiaatteita, joista avoin tiedottaminen on tarkeaa niin tydn hakijoille kuin tydyhteisén tyon-

tekijoille.

Tarkistamme ammatinharjoittamisen oikeuden Valviran —rekistereista (JulkiTerhikki ja JulkiSuosikki)
jatuomme esiin tydn suorittamisen muut vaatimukset jo rekrytointitilanteessa (esim. rokotevaatimuk-
set). Tutkintotodistukset tarkistetaan rekrytointiprosessissa, joilla varmistetaan tehtavaan vaadittava

riittAva koulutus, arvioimme myds soveltuvuutta yhtién arvoihin ja kulttuuriin — tapaan kohdata
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asiakas ja tuottaa hanelle palveluja.

Miten rekrytoinnissa otetaan huomioon tyéntekijan soveltuvuus ja luotettavuus tyotehta-
viinsa?

Rekrytoivan henkiloston péatevyys ja osaaminen perustuvat tilaajan tarpeisiin ja alueellisten puite-
sopimusten asettamiin vaatimuksiin. Kaikilta tydntekijoilta tarkastetaan lain mukaisesti rikosrekiste-

riote ja tarkistuspaivamaara taulukoidaan. Yhtio selvittaa tyontekijoiden suosituksia aina mahdolli-

suuksien mukaan.

Kuvaus henkil6ston perehdyttdmisesta ja taydennyskoulutuksesta

Miten huolehditaan tyontekijoiden ja opiskelijoiden perehdytyksesta asiakastydohén ja oma-

valvonnan toteuttamiseen.

Toimintayksikdn henkilostd perehdytetdan asiakastython, asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuojaan
sekd omavalvonnan toteuttamiseen. Sama koskee myos yksikdssa tytskentelevia opiskelijoita ja
pitkaan toista poissaolleita. Johtamisen ja koulutuksen merkitys korostuu, kun tyéyhteisé omaksuu
uudenlaista toimintakulttuuria ja suhtautumista asiakkaisiin ja tydhén mm. itsemaardamisoikeuden

tukemisessa tai omavalvonnassa.

Kun uusi tyontekija aloittaa tyot Rovaniemen Humana avopalveluissa, perehdytysvastuu on tiimin-
johtajalla. Meilla on oma perehdytyskansio, joka sisdltdd mm. tietoa Humanasta ja sen palveluista,
perheohjaajan tehtavankuva, tietosuoja- ja tietoturvaoppaan, ohjelmien ohjeet, toimintaohjeet eri-

tyistilanteisiin.

Hyva perehdytys luo perustan hyvdlle tekemiselle ja yhteistytlle. Yksi perehdyttamisen tarkein ta-
voite on, etta uusi tyéntekija pystyy mahdollisimman pian tytéskentelemaan itsenaisesti. Ensimmaiset

tapaamiset uusi tyontekija on mukana kokeneen tydntekijan kanssa.

Avotiimissa tythdn perehdyttamisen kannalta keskeisia tyévalineita on:
-Uuden tydntekijan info -kansio

-Ty0 -ja toimintaochjekansio

-Tietoturva ja tietosuojaopas henkilékunnalle

-Perustehtavan ja hallinnon perehdytys

-Asiakastydn materiaalia- kansio
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Meilld on kaytdssa perehdytyksen tarkistuslista, jonka tyontekija kuittaa lopuksi, kun on saanut riit-
tadvan kattavan perehdytyksen. Perehdytys toteutetaan ensimmaisen kuukauden aikana. Tiiminjoh-
taja tapaa ensimmaisen kuukauden aikana saanndllisesti uutta tyontekijaa, lukee kirjauksia, antaa
niihin palautetta jne. Toiminnanjohtaja tapaa myds uuden perheohjaajan ja kertoo Humanasta ja

organisaatiosta enemman.

Meilla on myds kaytéssd My Humana- intra, mista loytyy kattavasti tietoa Humanasta ja perehdy-
tykseen liittyen tietoa. My Humanaan paivitetdan saanndllisesti ty6- ja toimintaohjeita, mista tytnte-

kija loytaa helposti ajankohtaiset ohjeet

Miten ja kuinka usein henkilékunnan taydennyskoulutusta jarjestetaan?

Humana Oy huolehtii tydntekijoidensa ammattitaidosta, tdydennyskoulutuksesta ja riittdvasta

koulutuksesta kahdella tasolla.

1) Yhtio jarjestaa kaikille tyontekijoillensé saanndllisen tydnohjauksen. Yhtio jarjestdd myos
koulutuspaivia, joissa kasitellaén lastensuojelun ja sosiaalialan ajankohtaisia teemoja ja aiheita,
jotka auttavat tyontekijoita kehittymaan seka yllapitamaan ammattitaitoa asiakastydssa.
Koulutukset ovat liittyneet muun muassa osallistavaan kirjaamiseen, lastensuojelulain muutokseen,
tilaajan toiveisiin ja vaatimuksiin seka traumaa kokeneiden asiakkaiden kohtaamiseen.
Toimistoillamme on kattava kirjasto lastensuojelun ajankohtaista menetelma- ja
tutkimuskirjallisuutta, johon tyéntekijat voivat tutustua ty6ajalla. Kirjasto kasittda myos rikkaan
menetelm&pankin erilaisine kaytdnnon tyévalineineen. Yhtio tiedottaa seka viikoittaisissa
tiimikokouksissa ettd Humanan uutiskirjeesséa sdannollisesti lakimuutoksista, uusista tutkimuksista

ja tydmenetelmista.

2)Toinen taso kasittaa tyontekijoiden tdydennyskoulutuksen ja tahan liittyvan tukiprosessin.

Tyontekijan on mahdollista osallistua vuosittain palkalliseen taydennyskoulutukseen.
Taydennyskoulutussuunnitelma tehd&éan vuosittain.

Taydennyskoulutus perustuu asiakastydsta esiin nousseisiin tarpeisiin ja kunkin tyéntekijan
osaamisen kehittdmiseen. Syventavan koulutuksen ohella tydntekijat osallistuvat ajankohtaisiin
seminaareihin yms. Tydnantaja suhtautuu myonteisesti henkildstén omaehtoiseen
kouluttautumiseen ja pyrkii mahdollistamaan sen esim. tydvuorojarjestelyilla ja opintovapaan

myontamisella.
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Toimitilat:

Rovaniemen toimisto sijaitsee Rovakatu 20-22 B 43 ja Rovakatu 16 a 2, kyseessa on kerrostalo-

asunnot.

Molemmilla toimistoilla jarjestetdén tuettuja ja valvottuja tapaamisia, aina yksi perhe kerrallaan.
N&in varmistamme asiakkaan yksityisen suojan ja tapaamisesta saadaan jarjestettyd mieluinen
perheelle. Toimistot ovat myds kaytdssa muussa asiakastydssa, tydntekija voi varata toimistona

asiakaskayttoon, jolloin tilat on varattu kyseiselle tyontekijalle ja hanen asiakkaalleen.

Toimitilat ovat muuten kaytdssa tyontekijdilla, kun siella ei ole asiakasty6ta. Pidamme toimistolla

tiimit kerran viikossa ja kerran kuukaudessa tydnohjaus.

Rovakatu 16 A 2 on 64 nelién kolmio ja Rovakatu 20-22 B 43 on 40 nelién kaksio. Molemmat ker-

rostalot ovat uudehkot, siistit ja rauhalliset taloyhtiot.

Tilojen siivouksen toteuttaa Lassila & Tikanojan siivouspalvelu, toimistot siivotaan kerran viikossa.
Tiloista loytyy myds omat siivous- ja desinfiointivalineet, jolla tiloja ja pintoja pidetaan puhtaana

muutenkin, tdma on jokaisen tyontekijan vastuulla, kun toimistoa kayttaa.

Tilojen kaytdn periaatteet

Ty0 tapahtuu pd&osin muualla kuin toimistossa; asiakkaiden kotona, viranomaisissa ja luonnolli-
sessa ymparistossa.

Toimistot ovat henkilokunnan kaytdssa. Toimistoilla pidetd&n myds jonkin verran asiakastapaami-
sia, neuvotteluita ja esimerkiksi valvottuja ja tuettuja tapaamisia. Tallgin tila/ tilat varataan vain
asiakaskayttoon. Kaikki toimistot on varustettu siten, ettd asiakastapaamiset ja toiminnat ovat mah-
dollisia.

Teknologiset ratkaisut

Ty0 tapahtuu pd&osin muualla kuin toimistossa; asiakkaiden kotona, viranomaisissa ja luonnolli-
sessa ymparistossa. Toimistot ovat henkilokunnan kaytdssa. Toimistoilla pidetddn myds jonkin ver-
ran asiakastapaamisia, neuvotteluita ja esimerkiksi valvottuja ja tuettuja tapaamisia. Talloin tila/ ti-
lat varataan vain asiakaskayttoon. Kaikki toimistot on varustettu siten, etta asiakastapaamiset ja

toiminnat ovat mahdollisia.
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Mit& kulunvalvontaan tarkoitettuja teknologisia ratkaisuja yksikolla on kaytossa?

Henkilokunnan turvallisuudesta huolehditaan siten, etta tyontekijoilla on kaytdssaan tydpuhelin,

jonka avulla voidaan halyttaa apua tarvittaessa.
Muita turvallisuuteen liittyvia teknologisia valineitéa ei ole kaytossa.
Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet

Tuotamme kotiin tehtavia palveluita, emme ole laitosyksikkd. Meilla ei ole kaytdssa mitaan tervey-

denhuollon laitteita eika tarvikkeita.

8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMINEN

Asiakastydn kirjaaminen

Asiakastyon kirjaaminen on jokaisen ammattilaisen vastuulla. Kirjaamisvelvoite alkaa, kun sosiaali-
huollon viranomainen on saanut tiedon henkilon mahdollisesta sosiaalihuollon tarpeesta tai kun yk-
sityinen palveluntuottaja alkaa toteuttaa sosiaalipalvelua sopimuksen perusteella. Kirjaamisvelvoit-
teesta on sdédetty laissa sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista 4 8:ssd. Yksittdisen asiakkaan asia-
kastietojen kirfjaaminen on jokaisen ammattihenkilon vastuulla ja edellyttdd ammatillista harkintaa
siitd, mitka tiedot kussakin tapauksessa ovat olennaisia ja riittavid. THL on ohjannut asiakastyon

kirjaamista antamalla asiaa koskevan maarayksen 1/2021.
Miten tyontekijat perehdytetaan asiakastyon kirjaamiseen?

Esihenkild kdy uuden tydntekijan kanssa lapi kirjaamista. Humanalla on my®s omat kirjaamiskoulu-
tukset, kirjaamisen perusosa ja osallistava dokumentointi- koulutus, jotka uusi tyontekija kay lapi.
Esihenkild lukee myds uuden tydntekijan kirjauksia ja antaa niihin palautetta, jotta uusi tyontekija

oppii heti alusta alkaen laadukkaan kirjaamisen.
Miten varmistetaan, ettéd asiakastydn kirjaaminen tapahtuu viipymaétta ja asianmukaisesti?

Meilla kaytetdan paasaantoisesti osallistavaa dokumentointia, jolloin kirjaukset tehdaan yhdessa

asiakkaan kanssa kaynnin lopussa. Esihenkild6 my6s seuraa kirjauksia. Tyontekijat tekevat kuukau-
sittain yhteenvedon asiakkaan tilanteesta sosiaalitydntekijalle. Esihenkild lukee yhteenvedot ennen
kuin ne lahtevét tilaajalle. Nain varmistetaan laadukas dokumentointi ja se, etté kirjaukset ovat ajan

tasalla koko ajan.
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Miten varmistetaan, etta toimintayksik6ssa noudatetaan tietosuojaan ja henkilotietojen k&-

sittelyyn liittyva lainsaadantda seka yksikolle laadittuja ohjeita ja viranomaismaarayksia?

Yhtidlle on laadittu rekisteriseloste ja tietosuojaseloste, jotka kdydaan aina perehdytysvaiheessa
tyontekijan kanssa lapi. Yhtiolla on kirjaamisohjeet seka asiakastietojarjestelman kayttéon etta asi-
akkaista tehtaviin yhteenvetoihin.

Lahiesihenkilo tarkastaa kirjaukset seka asiakastietojarjestelmasta etta tyontekijdiden tekemista
yhteenvedoista. Kaytantdna on liséksi, etta asiakkaan tietoja luovutetaan vain hanen omasta tai

tilaajan pyynnosta ja silloinkin asiakirjoihin tehdaan merkinté luovuttamisesta.
Miten huolehditaan henkildston ja harjoittelijoiden henkildtietojen k&sittelyyn ja tietoturvaan
liittyvasta perehdytyksesta ja tdydennyskoulutuksesta?

Yhtidlle on laadittu rekisteriseloste ja tietosuojaseloste, jotka kdydaan aina perehdytysvaiheessa
tyontekijan kanssa lapi. Esihenkilon vastuulla on tiedottaa lainsdadanndllisista ja sdadoksellisista

muutoksista tyontekijdille.

Konsernissa on laadittu ohjeistus tietojen kasittelyyn ja tietosuoja-, ja tietoturva-, ja IT -tietoturvapo-
litikka seka toimintaohje tietoturvapoikkeama tilanteessa seka ohje asiakastiedon luovuttamisesta.
Em. aineistot ovat osa tyontekijoiden perehdyttdmismateriaalia ja kaikkien tyontekijoiden jatkuvasti

saatavilla.

Henkilostdéa informoidaan mm. sisaisen koulutuksen tilaisuuksissa, materiaaleissa ja henkiléstdleh-

dessa.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Humanan Oy:n rekisteriseloste ja tietosuojaseloste ovat yhtion pilvipalvelussa kaikkien tyontekijoi-
den saatavilla. Tyontekijat informoivat asiakasta asiakastietojen kasittelysta ja niihin liittyvista oi-
keuksista osana asiakassuhdetta.

Humanan tietosuojaavastaava: Ulla Hirvela, ulla.hirvela@fondia.com ,puh. 020-7205738

Onko yksikdlle laadittu salassa pidettavien henkilétietojen kasittelya koskeva seloste?

Kylax[ ] Ei[]
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Lue lisaa:
Maérays sosiaalihuollon asiakasasiakirjojen rakenteista ja asiakasasiakirjoihin merkittavista tie-

doista

Sosiaalihuollon asiakastietojen kasittely

9 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA

Yksikkokohtaista tietoa palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittamisen tarpeista saadaan
useista eri lahteistd. Omavalvonnan toimeenpanon prosessissa (riskienhallinnan prosessi) kasitel-
laan kaikki asiakasturvallisuusriskit, epakohtailmoitukset ja tietoon tulleet kehittdmistarpeet. Korjaa-

ville toimenpiteille sovitaan suunnitelma riskin vakavuuden mukaan.
Toiminnassa todetut kehittamistarpeet:

Humana asiakaspoikkeama Gurufield jarjestelmaan perehtyminen tyontekijdiden kanssa, jotta siita
tulee luonteva jarjestelma kayttaa tyontekijoille ja he tiedostavat laajemmin jarjestelman sisallén ja

mahdollisuudet.

10 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA

Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta annetun lain mukaan hyvinvointialueen ja yksityisen
palveluntuottajan on laadittava vastuulleen kuuluvista tehtévista ja palveluista omavalvontaoh-
jelma. Ohjelmassa tulee maaritelld, miten 1 momentissa tarkoitettujen velvoitteiden noudattaminen
kokonaisuutena jarjestetaan ja toteutetaan. Omavalvontaohjelmassa on todettava, miten sosiaali-
ja terveydenhuollon palvelujen toteutumista, turvallisuutta ja laatua seka yhdenvertaisuutta seura-
taan ja miten havaitut puutteellisuudet korjataan. Omavalvontaohjelman osana ovat laissa erik-

seen sdadetyt omavalvontasuunnitelmat ja potilasturvallisuussuunnitelmat.

Omavalvontaohjelma sekd omavalvontaohjelman toteutumisen seurantaan perustuvat havainnot ja
niiden perusteella tehtavét toimenpiteet on julkaistava julkisessa tietoverkossa ja muilla niiden julki-

suutta edistavilla tavoilla.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikon vastaava johtaja.

Paikka ja paivays 8.11.2023 Allekirjoitus Janica Mustonen
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