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1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot

Palveluntuottaja

Yksityinen palveluntuottaja
Nimi: Humana lapsiperhepalvelut Oy
Y-tunnus: 3202598-2

Kunta/kuntayhtymd/sote-alue: Pohjois-Karjala, Siun soten hyvinvointialue

Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus

Nimi: Humana lapsiperhepalvelut
Katuosoite: Puronsuunkatu 1 a, 2.krs.
Postinumero: 80160 Postitoimipaikka: Joensuu

Sijaintikunta: Joensuu

Palvelumuoto; Lapsiperheiden kotipalvelu, ammatillinen tukihenkilétoiminta, lastensuojelun perhe-

ty6, sosiaalihuoltolain mukainen perhetyd, terveyspalvelujen perheohjaus, monivammaisten lasten

ja nuorten kotiin vietéavat hoivapalvelut, Nepsy-valmennus, Nuotti-valmennus

Esihenkild: toiminnanjohtaja Tiia Hassinen

Puhelin: 050 5146867 Sahkoposti: tiia.hassinen(a)humana.fi

Toimintalupatiedot

Ilmoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)
Rekisterdintipaatdksen ajankohta: 9.3.2022
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2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkilé ja laatimiseen osallistuneet henkilot

toiminnanjohtaja Tiia Hassinen
tiiminjohtaja Tanja Hyytia
tiiminjohtaja Sebastian Rodriguez

Omavalvontasuunnitelman seuranta

3kk valein tarkastetaan, Omavalvontasuunnitelmaa paivitetdan reaaliaikaisesti, vastuu on toimin-
nanjohtajalla ja alueen johtoryhmalla

Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma on julkisesti paperisena nahtavana yksikdssa siten, etta
asiakkaat, omaiset ja omavalvonnasta kiinnostuneet voivat helposti ja ilman erillista pyyntéa tutus-
tua siihen. Omavalvontasuunnitelma on sahkdisesséd muodossa tydntekijoiden Teams-kansiossa.
Omavalvontasuunnitelma on jatkossa nahtavilla myds Humanan internet-sivuilla.

3 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

Toiminta- ajatus ja toimintaperiaatteet

Joensuun toimintayksikko tuottaa lastensuojelun ja sosiaalihuoltalain mukaisia avopalveluita,
monivammaisten lasten ja nuorten hoivapalveluita seka nepsy-valmennusta ja NUOTTI-
valmennusta. Tyontekijamme ovat sosiaali- ja terveysalan peruskoulutuksen omaavia, kasvatus- ja
ohjausalan peruskoulutuksen omaavia seka AMK-koulutuksen omaavia, joilla on liséksi paljon
erilaista lisdkoulutusta. Laatu, tavoitteellisuus ja avun saaminen seka tilaajan, etta asiakkaan
ndkdkulmasta ovat meille toiminnan kulmakivid. Joensuussa toimii kaksi tiimia, tiimi 1
tiiminjohtajana toimii Sebastian Rodriguez, yhteisépedagogi AMK (sebastian.rodriguez@humana.fi
p. 0503407766) ja tiimi 2 tiiminjohtajana toimii Tanja Hyytid, sairaanhoitaja AMK
(tanja.hyytia@humana.fi, p. 050 5028046)

Suunnitelmaan on avattu, kuinka varmistetaan henkildkunnan toimiminen sovitun toiminta-

ajatuksen mukaisesti.


mailto:sebastian.rodriguez@humana.fi
mailto:tanja.hyytia@humana.fi

@ Humana

Palvelun toimintaa ohjaavat arvot

Sitoutuminen - Minunkin tekeméa

Sitoutumisella tarkoitetaan tydntekijan positiivista asennetta omaa or-
ganisaatiotansa, tydyhteis6d, sen toimintatapoja ja arvoja kohtaan.
Siina korostuu tahto ja halu olla mukana. Sitoutuminen on hyvan asia-

kaslahtdisen tyon ja asiakkaiden tarpeiden tukemisen perusta.
Vastuullisuus - Erilaisuus on hyvinvointia

Sosiaali- ja hoivapalveluissa menndan lahelle yksilén ja perheen ela-
maa, jopa osaksi heidan arkeaan. Meilld palvelun ja tuen antajilla on
erittdin iso vastuu; vastuu kunnioittaa yksil6éa, vastuu kuunnella autet-

tavaa seka vastuu auttaa.
Kohtaaminen - Huomaa hyvé tédndéan

Kohtaamisen taito on sosiaali- ja hoivapalvelujen ydinosaamista. Hyvaan kohtaamiseen tarvitaan
keskittymistd, lasna olemista, valittamista, toisen kuuntelemista ja ymmartamista, huomioiden ih-
misen yksildllinen elémankulku. Nain mahdollistuu kohtaamisen ilo. Kohtaamiseen tarvitaan myds
oman heikkouden ja epdtaydellisyyden tunnustamista. Arvomme korostavat palvelun “ihmiselta ih-

miselle” ndkdkulmaa, ndin jokaisella tydntekijalla on iso vastuu asiakastilanteissa ja kohtaamisissa.

4 Omavalvonnan toimeenpano

Riskienhallinnan jarjestelmait ja menettelytavat

Riskienhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta ne kriittiset
tydvaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden toteutuminen on vaarassa.
Riskienhallintaan kuuluu myés suunnitelmallinen toiminta epdkohtien ja todettujen riskien poista-
miseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi, rapor-
tointi ja jatkotoimien toteuttaminen. Palveluntuottajan vastuulla on, etta riskienhallinta kohdiste-
taan kaikille omavalvonnan osa-alueille.

Riskienhallinnan tyonjako
Johdon tehtavana on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita, etta

tyontekijoilla on riittavasti tietoa turvallisuusasioista. Johto vastaa siita, etté toiminnan turvallisuu-
den varmistamiseen on osoitettu riittdvasti voimavaroja. Heilld on myds paavastuu mydnteisen
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asenneymparistdn luomisessa turvallisuuskysymyksia kohtaan. Riskienhallinta vaatii aktiivisia toi-
mia myo6s muulta henkildstélta. Tydntekijat osallistuvat turvallisuustason ja -riskien arviointiin,
omavalvontasuunnitelman laatimiseen seka turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteuttami-
seen. Riskienhallinnan luonteeseen kuuluu, ettei ty6 ole koskaan valmista. Koko yksikén henkil6-
kunnalta vaaditaan sitoutumista, kykya oppia virheista seka muutoksessa elamista, jotta turvallis-
ten ja laadukkaiden palveluiden tarjoaminen on mahdollista. Eri ammattiryhmien asiantuntemus
saadaan hydédynnetyksi ottamalla henkilésté mukaan omavalvonnan suunnitteluun, toteuttamiseen
ja kehittamiseen.

Riskien tunnistaminen

Riskinhallinnan prosessissa sovitaan toimintatavoista, joilla riskit ja kriittiset tydvaiheet tunniste-
taan.

¢ Humana Oy:n tavoitteena on olla ty6paikka, jossa ty6éta tehdaan turvallisissa olosuhteissa
hyvinvoivien tyontekijoiden toimesta.

e Tavoitteena on, etta etenkin henkisen kuormituksen riskit vahenevat. Konkreettisina mitta-
reina kaytetaan vuosittaista tydhyvinvointikyselya seka kehityskeskusteluita.

¢ Toimipisteen tydntekijat tekee tydta haastavissa olosuhteissa sosiaalihuollon seka lasten-
suojelun avo- ja jalkihuollon asiakkaiden kanssa. Tyontekijat tekevat perhetyota koko per-
heen kanssa tai toimivat ammatillisina tukihenkildina lapsille ja nuorille.

e Tyo0 tapahtuu asiakkaiden luonnollisessa elinymparistossa, kotona ja julkisilla paikoilla, har-
rastusten tai toiminnan parissa. Ty6 on liikkuvaa, vaihtelevaa ja sisaltaa siirtymia paivan
aikana kaupungista toiseen.

e Asiakkaiden tilanteet vaihtelevat suuresti. Lahtdkohtaisesti tyd on ongelmakeskeista ja var-
sinkin henkisesti kuormittavaa. Tydn tukena ovat tyon kannalta kaytannoélliset toimistotilat,
viikoittainen tiimi, esimiehen jatkuva paivystys, tydparityoskentely ja tydkaverit

e Riskiselvitys tehdaan vuosittain ja tallennetaan M-filesiin. Selvitys toteutettiin tiimin yhteis-
arviona kartoittaen tyon eri haittatekijéiden osa-alueet: henkinen kuormitus, fysikaaliset
haitat, kemialliset haitat, tapaturmat ja ergonomia

e Humana Oy:lla on ohjeet asiakastyon tekemiseen. Ne muodostavat raamin tydntekijoille.
Asiakastyon kirjaamiselle ja salassapidolle on olemassa oma ohjeistus, joka turvaa myos
tydntekijoiden oikeudellista asemaa. Vaaratilanteissa noudatetaan uhkaavien tilanteiden
ohjeistusta

e Tyb on yllattavaa ja haastavaa. Taman vuoksi tyontekijoiden kaytdssa on ymparivuoro-
kautinen esihenkildpaivystys

e Perehdytyksesta vastaavat tydsuhdeasioiden ja asiakastydn osalta esihenkilot seka mah-
dollinen tydpari.

¢ Tyodntekijoiden ensiaputaidot paivitetaan jatkuvasti ajan tasalle.

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

Sosiaalihuollon henkiloston ilmoitusvelvollisuus (SHL 1301/2014 § 48)
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Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014) saadetaan tydntekijan velvollisuudesta (48-49 §) tehda ilmoitus
havaitsemastaan epdkohdasta tai epakohdan uhasta, joka liittyy asiakkaan sosiaalihuollon
toteuttamiseen. Ilmoitusvelvollisuuden toteuttamisesta on laadittu yritystasolla toimintaohjeet,
jotka ovat kaikkien saatavilla intrasta. Kuten laissa korostetaan ilmoituksen tehneeseen henkil66n
ei saa kohdistaa kielteisia vastatoimia ilmoituksen seurauksena. Havaitusta epakohdasta tai sen
uhasta voi ilmoittaa salassapitosdanndsten sitd estamatta. Ilmoituksen vastaanottaneen henkilén
on ilmoitettava asiasta kunnan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Jos epdakohtaa tai sen
uhkaa ei korjata valittdbmasti, tulee ilmoituksen tehneen henkilén ilmoittaa asiasta

aluehallintovirastolle.

Sosiaalihuollon ammattihenkildn on ilmoitettava viipymatta toiminnasta vastaavalle, jos han
huomaa epdkohtia tai ilmeisia epdkohdan uhkia asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa.
Ilmoitusvelvollisuuden tavoitteena on, etta asiakastydn epdkohdat ja niiden uhat tulisivat tietoon
nopeasti ja niihin voitaisiin puuttua riittdvan ajoissa. Tarkoituksena on turvata erityisesti kaikkein

haavoittuvimmassa asemassa olevien asiakkaiden hyvan palvelun toteutuminen.

Kaytdssamme on whistleblower- kanava, jossa voi tehdad ilmoituksen anonyymisti vakavasta rik-
keestd tai vaarinkdytoksesta. Vakavalla rikkeelld tai vaarinkaytdksella tarkoitetaan rikokseen ver-
rattavaa toimintaa, joka kohdistuu tydnantajaa kohtaan, kuten petosta, kavallusta, korruptiota
(lahjusten antaminen ja vastaanottaminen), ymparistorikosta, yleisen edun vastaista toimintaa tai
vakavaa epaluottamusta tydénantajaa kohtaan. Imoituksen vakavasta rikkeesta tai vaarinkaytdk-
sestd tyopaikalla, jossa ilmoituksen voi tehda tai sitten sen voi tehda suoraan tiiminjohtajalle, toi-
minnanjohtajalle tai tydsuojeluvaltuutetulle tai kenelle tahansa Humana Oy:n organisaation johto-

tasolle.

Epékohdalla tarkoitetaan esimerkiksi asiakasturvallisuudessa ilmenevia puutteita, asiakkaan
kaltoinkohtelua ja toimintakulttuuriin sisaltyvia asiakkaalle vahingollisia toimia (esim. henkildn
perusoikeuksien rajoittamista). Myods ilmeisesta epakohdan uhasta tulee ilmoittaa.
Kaltoinkohtelulla tarkoitetaan fyysista, henkistd, seksuaalista tai kemiallista eli [aakkeilla
aiheutettua kaltoinkohtelua. Asiakkaan kaltoinkohtelua on myds huono ja epaeettinen kohtelu,

hoidon ja avun laiminlydnti seka ihmisarvoa alentava kohtelu.

Riskien ja esille tulleiden epédkohtien kasitteleminen

Asiakastyon poikkeamat, uhka- ja vaaratilanteet seka reklamaatiot kirjataan Gurufield-jarjestel-

maan.
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Poikkeamatilanteiden esille tuominen ja niiden kasittelyn prosessi kdydaan lapi tydntekijan pereh-
dytyksessa. Henkilékuntaa ohjataan tekemaan poikkeamailmoitus mieluummin pienistakin tilan-
teista kuin, etta jatetaan tekematta.

Poikkeamailmoitukset kasitelldan poikkeaman vakavuudesta riippuen tiiminjohtaja tai toiminnan-
johtaja. Tiimin kanssa poikkeamat kasitellaan tiimipalaverissa kuukausittain. Jokaisen poikkeamail-
moituksen osalta tehdéan kehityssuunnitelma, aikataulu ja nimetdan vastuuhenkilé. Poikkeamien
syntyvia korjaus/kehitystarpeiden toteutumista seurataan ja valvotaan ja ne kasitelldaan vahintaan
nelja kertaa vuodessa tydryhmassd, joka koostuu tiiminjohtajista ja toiminnanjohtajasta. Vakavat
poikkeamat kdsitelldan valittémasti ja kasittelyssa on mukana tarvittavat henkilot.

Korjaavat toimenpiteet

Havaitut epakohdat kasitellaan tiimipalaverissa kerran kuukaudessa, lahelta piti-tilanteet ja rekla-
maatiot valittémasti yhdessa toiminnanjohtajan ja tiiminjohtajan kanssa. Mietitdan korjaavat toi-
menpiteet, jotka aikataulutetaan, vastuutetaan ja joita arvioidaan tulevissa tiimipalavereissa. Yh-
dessa sovitut toimenpiteet kirjataan palaverimuistioon ja jokaisella on niiden toteutumisesta kuu-
kausittain ja toimittaa toiminnanjohtajalle, joka vie asiat aluejohtajan ja toimialajohtajan tietoon ja
kasittelyyn.

Poikkeamien koonti tiedotetaan yhteistyotahoille toimintakertomuksessa. Vakavissa poikkeamissa
(esim. reklamaatiot) ollaan valittdmasti yhteydessa yhteistyétahoihin.

5 Asiakkaan asema ja oikeudet

Asiakaskohtaisen tuen tarpeen arviointi

Kunta myodntaa sosiaalipalveluja yksildllisen palvelutarpeen arvioinnin perusteella kunnan asuk-
kaille. Arviointi perustuu asiakkaan omaan nakemykseen sekd yhden tai useamman asiantuntijan
arvioon. Kiireellisissa tapauksissa toimitaan valittémasti. Hoidon ja palvelun tarvetta arvioidaan siis
yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hdnen omaisensa, laheisensd, sosiaalitydntekijan tai laillisen
edustajansa kanssa. Arvioinnin lahtdkohtana on henkildn oma ndkemys voimavaroistaan ja niiden
vahvistamisesta. Etenkin lasten ja nuorten palveluiden kohdalla tulee huomioida lasten ja nuorten
kokemuksen kuuleminen, tila ja ilmapiiri sanoa "mita tuntee”. Samoin perheen huomioiminen ja
mukaan ottaminen tulee nakya ja olla yksi iso osa hoitoa.

Palvelutarpeen selvittdmisessa huomion kohteena voivat mm. olla toimintakyky ja sen edistami-
nen, tukiverkoston toimivuus ja sen vahvistaminen, asiakkaan itsensa tuntema hyvinvointi seka
palvelujen soveltuvuus. Hoidossa tulee muistaa, etta mielella ja kokemuksella hoidosta on merkit-
tava rooli hyvinvoinnin tuntemisessa. Palvelutarpeen arviointi kattaa niin fyysisen, psyykkisen,
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sosiaalisen kuin kognitiivisen toimintakyvyn. Arvioinnissa on hyva miettia ja ottaa huomioon mah-
dolliset hyvinvoinnin ja toimintakyvyn heikkenemista ennakoivat riskitekijat kuten terveydentilan
epavakaus, heikko ravitsemustila, turvattomuus, sosiaalisten kontaktien vahyys tai kipu. Kaikki
edelld mainitut asiakirjat ja paivittdaisen tuen, hoivan ja hoidon yhteydessa saatavat tiedot muodos-
tavat yhdessa kokonnaisnakemyksen asiakkaan palvelutarpeista ja -odotuksista.

Yksildllinen palvelusuunnitelma

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on laadittava palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunni-
telma, jollei kyseessa ole tilapdinen neuvonta ja ohjaus tai jollei suunnitelman laatiminen muutoin
ole ilmeisen tarpeetonta. Suunnitelma on laadittava, ellei siihen ole ilmeista estetta, yhteisymmar-
ryksessa asiakkaan kanssa seka 9§ ja 10 §:ssa tarkoitetuissa tapauksissa asiakkaan ja hanen laillisen
edustajansa taikka asiakkaan ja hanen omaisensa tai muun laheisensa kanssa. Hoidon ja palvelun
tarve kirjataan asiakkaan henkilékohtaiseen, paivittdista hoitoa, palvelua tai kuntoutusta koskevaan
suunnitelmaan. Suunnitelman tavoitteena on auttaa asiakasta saavuttamaan elamanlaadulleen ja
kuntoutumiselle asetetut tavoitteet. Pdivittdisen hoidon ja palvelun suunnitelma on asiakirja, joka
taydentaa asiakkaalle laadittua palvelu-/asiakassuunnitelmaa, jolla viestitéan palvelun jarjestajalle
asiakkaan palvelutarpeessa tapahtuvista muutoksista. Suunnitelmaan avataan, miten varmistetaan,
etta henkilokunta toimii toiminta-ajatuksen seka asiakkaan yksil6llisen hoito- ja palvelusuunnitelman
mukaisesti.

Palvelusuunnitelmat kirjataan jokaisen asiakkaan tietoihin asiakastietojarjestelma DomaCareen ja
lahetetaan palvelun tilaajalle viimeistéaan kuukauden kuluessa tydskentelyn aloituksesta.

Itsemaadraamisoikeuden varmistaminen

Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkilékohtai-
seen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvat laheisesti oikeudet yksityi-
syyteen ja yksityiseldman suojaan. Henkilékohtainen vapaus suojaa henkilén fyysisen vapauden

ohella myds hanen tahdonvapauttaan ja itsemaaraamisoikeuttaan. Sosiaalihuollon palveluissa hen-
kilékunnan tehtavana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea hanen

osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Asiakkaan osallisuus ja itsemaaraamisoikeus: Miten nakyy tydssa. Palvelun alkaessa palvelua tilaa-
van sosiaalitydntekijan, seka asiakkaan / perheen kanssa kdaydaan aloitusneuvottelu, jossa luodaan
yhteiset tavoitteet tyoskentelylle. Aloitusneuvottelussa asiakas saa olla mukana sopimassa tavoit-
teitaan ja miettimassa ja kertomassa mitd hanen mielestaan pitdisi muuttua, jotta tilanne kotona
parantuisi. Asiakas my6s usein haastetaan siihen, ettéd myds han sitoutuu palveluun ja on valmis
tekemaan palvelun aikana oman osansa tydskentelysta. Koko palvelun ajan asiakasta kuunnellaan
"tarkalla korvalla” ja ammattitaidolla, seka otetaan huomioon asiakkaan omat ajatukset
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muutoksesta. Asiakas on osallisena alusta lahtien omien asioiden tydstamisessa ja muutokseen
tdhtaavassa tyoskentelyssa. Asiakkaan puolesta ei tehda asioita, vaan aluksi yhdessa opetelleen ja
mallia nayttden.

Palvelun edetessa asiakkaalta vaaditaan koko ajan enemman ja asiakas pidetaan oman eldmansa
keskiossa. Tarkeaa on muistuttaa asiakasta koko ajan siita, ettd meidan tydskentelymme kestaa
vain hetken, jonka aikana tarkoitus on paasta asetettuihin tavoitteisiin. Koska koko palvelussa on
kyse asiakkaan eldmastd, on hanen itsemadraamisoikeutensa darimmaisen tarkeaa palvelun ai-
kana. Asiakas maarittaa yhteistytssa esim. tapaamisten ajankohdat, avun tarpeet ja tavoitteita.
Lisdksi tyontekijan tehtdavana on heratella asiakasta miettimaan, pohtimaan ja huomaamaan ne
asiat, joissa muutosta tarvitaan tavoitteiden saavuttamiseksi.

Asiakkaan osallisuus on tarkea asia ja voidaankin ajatella, ettd muutosta ei synny, ellei asiakas ole
itse keskitssa ja pddosallisena muutoksen tekemisessa. Jos asiakas ei ole motivoinut muutokseen
tai on eri mielta tavoitteista, ollaan tasta yhteydessa heti tilaajaan, jolloin asiasta voidaan keskus-
tella ja tehda tarvittavia muutoksia. Asiakkaalla on myds oikeus esim. vaihtaa tydntekijaa tarvitta-
essa, jos yhteista “saveltda” ei [6ydy tai muuten tydntekija ei ole oikeanlainen tai tydntekijéan osaa-
minen ei ole asiakkaalle sopivaa. Asiakkaalle annetaan paljon erilaisia vaihtoehtoja, esim. jatko
hoitopaikoista, erilaisista ryhma mahdollisuuksista jne. joista asiakas paattaa mihin haluaa osallis-
tua ja minka kokee mahdollisesti itselleen hyvaksi. Tyontekijan tehtdava on toki esitelld ja tuoda
monenlaisia vaihtoehtoja asiakkaalle tiedoksi, seka motivoida asiakasta toimintaan, mutta asiakas
lopulta paattaa mita valitsee. Asiakas voi myds paattaa palvelun kanssamme, jos kokee ettei se
hybédyta hanta tai siina on jotain muita puutteita. Tallaisessa tilanteessa olemme aina yhteydessa
tilaajaan ja sovimme tilanteen mukaisesti asiasta.

Kaikessa tyoskentelyssa seurataan yhteisesti sovittuja tavoitteita ja tydskennellaan niiden toteutu-
miseksi. Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden kuunteleminen ja toteutuminen ovat palvelun keskeisia
periaatteita. Miten asiakas kokee asioita, on oleellinen huomioitava kysymys. Asiakkaan kanssa yh-
dessa sovitaan tydskentelyn alkuvaiheessa, kenelle voidaan luovuttaa tietoja ja tehda yhteistyo6ta.
Viime kadessa tama maaraytyy sovellettavan lainsaadanndn mukaisesti. Mikali tydntekijalla on
akuutti ja suuri huoli asiakkaan terveydesta tai hyvinvoinnista, tyontekija on yhteydessa esihenki-
166nsa seka asiakkaan sosiaalitydntekijaan ja tarvittaessa sosiaalipdivystykseen tai terveyskeskuk-
sen paivystykseen. Tybntekija varmistaa asiakkaan paasyn asianmukaiseen hoitoon. Tydntekijan
tukena tassa on ymparivuorokautinen esihenkildpaivystys. Kirjaamis- ja raportointikdytannot on
suunniteltu yhdessa asiakkaiden kanssa heitda mahdollisimman hyvin osallistaviksi. Asiakkaan aani
tulee yhteenvedoissa aina esille ja ne tehdaan paaosin yhdessa, mika lisaa asiakkaiden osallisuu-
den kokemusta. Myd6s toiminnan vaikuttavuuden arvioiminen hoitosuunnitelmassa tapahtuu yh-
dessa asiakkaan kanssa.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa
kohtelua ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hdnen ihmisarvoaan loukata ja ettd
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hanen vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksildlliset tarpeet seka hanen aidinkielensa ja
kulttuuritaustansa. Sosiaalihuollon asiakkaan oikeudesta kayttaa suomen tai ruotsin kielta, tulla
kuulluksi ja saada toimituskirjansa suomen tai ruotsin kielella seka hdanen oikeudestaan tulkkauk-
seen naitd kielid viranomaisissa kaytettdessa saddetaan kielilain (423/2003)10, 18 ja 20 §:ssa.

Kuntien ja kuntayhtymien velvollisuudesta jérjestda sosiaalihuoltoa suomen ja ruotsin kielella saa-
detdan sosiaalihuoltolaissa. (6.6.2003/428) Suuri osa sosiaalipalveluista tehdyistd kanteluista kos-
kee asiakkaan kokemaa epaasiallista kohtelua tai epaonnistunutta vuorovaikutustilannetta tyénte-
kijan kanssa. Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toimintayksikdén vastuuhenkildlle tai johtavalle
viranhaltijalle, mikali han on tyytymatén kohteluunsa.

Tavoitteena on, etta henkilokunta arvioi koko ajan omaa toimintaansa, kuulee asiakkaita asiakas-
turvallisuuteen ja palvelun laatuun liittyvissa asioissa. Havainnoi ja kiinnittaa huomiota riskeihin ja
pyrkii aktiivisesti vaikuttamaan riskitekijoiden poistamiseksi toimintayksikdssa. Kaikki asiakastyon-
poikkeamat kirjataan valittdmasti Gurufield-jarjestelmaan. Mikali asiakastyénpoikkeama/ rekla-
maatio tulee tyontekijalle, niin tydntekija tiedottaa valittomasti esihenkiléa. Esihenkild tutustuu
mahdollisimman nopeasti asiaan ja tekee tarvittavat korjaavat toimenpiteet (kts. asiakastydnpoik-
keamakaavake). Tyontekijoitéd kannustetaan kdymaan herkasti lapi seka asiakkaiden etta esihenki-
I6iden kanssa tilanteet, joissa asiakas kokee tulleensa asiattomasti kohdelluksi. Reklamaation voi
antaa suullisesti, kirjallisesti mm. asiakastyytyvaisyyskyselyn tai Humanan nettisivuilla olevan pa-
lautelomakkeen kautta.

Asiakastyonpoikkeamia varten on tehty erillinen ohje jarjestelman kaytosta. Mikali reklamaatio tu-
lee asiakkaalta tai taman omaiselta, esihenkild ja tydntekija keskustelevat tilanteesta. Keskuste-
lussa sovitaan yhteydenotosta asiakkaaseen. Asiakkaalle tarjotaan aina mahdollisuus keskustella
tilanteesta toimintayksikdn esihenkilon kanssa. Ensisijaisesti tilanne pyritéan purkamaan auki heti
seuraavalla tapaamisella tydntekijoiden ja asiakkaan/omaisten/verkoston kanssa. Asiakkaan
kanssa sovitaan my@s aina siita, etta tilanteesta tiedotetaan tilaajaa. Mikali tilanne purkautuu yh-
teisymmarryksessa, siita tehdaan maininta asiakassuhteen kausiyhteenvetoon. Mikali tilanne ei sel-
kene tai jaa vakava ristiriita, tilanne ilmoitetaan kirjallisena raporttina tilaajalle ja tilaajan kanssa
ollaan puhelimitse yhteydessa valittomasti. Kaikki reklamaatiot kdydaan lapi tiimissa ilman tunnis-
tetietoja yhteisen oppimisen kokemuksina.

Asiakkaalle kerrotaan aina hanen oikeutensa reklamoida palvelusta ja kannustetaan asiakasta ole-
maan yhteydessa tilaajaan seka tyontekijan esihenkilddén. Tilaajalta tulleet reklamaatiot asiakas-
tyéhon liittyen kirjataan samoin Gurufield-jarjestelmaan. Palvelun jarjestamistd, aikataulua, hin-
noittelua koskeviin reklamaatioihin vastaa aina esihenkil6 mahdollisimman pikaisesti (vuorokauden
kuluessa arkisin) reklamaation saavuttua. Palvelun laatua koskeviin reklamaatioihin reagoidaan si-
ten, etta esihenkild kdy mahdollisimman valittdéman (vuorokauden sisalla arkisin) keskustelun tyén-
tekijan kanssa, jonka jalkeen sovitaan yhteydenpidosta tilaajaan. Reklamaatioiden avoin kasittely
tilaajan ja oman tiimin kanssa haastaa hyvan palvelun laadun ja kehittaa sita jatkuvasti edelleen.
Reklamaatioiden vdhadiseen maaraan yleensa vaikuttaa asiakkaan osallistaminen kaikkiin hanen
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asiakkuutensa vaiheisiin aina kirjaamisesta yhteydenpitoon verkostoihin. Toimintamme tulee olla
myos tilaajalle hyvin 1apinakyvaa ja eettista. Asiakaskokemuspohja (Roidu) on my6s hyva pohja
niin tilaajan kuin kayttajaasiakkaan antaa meille palautetta.

Asiakkaiden ja ldheisten osallistuminen palvelun laadun ja omavalvonnan kehittamiseen

Asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteut-
tamiseen. Sama koskee hanen sosiaalihuoltoonsa liittyvia muita toimenpiteita. Asiakasta koskeva
asia on kasiteltava ja ratkaistava siten, etta ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu. Eri-
ikaisten asiakkaiden ja heidan perheidensa ja laheistensd huomioon ottaminen on olennainen osa
palvelun sisdllon, laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittdmistd. Koska laatu ja hyva
hoito voivat tarkoittaa eri asioita henkiléstélle ja asiakkaalle, on systemaattisesti eritavoin keratty
palaute tarkeda saada kayttéon yksikdn kehittamisessa.

Asiakkaan oikeusturva

Ensisijaisesti epakohtaa tai ongelmaa kannattaa selvittda yksikén/palvelun tydéntekijan, tiiminjohta-
jan tai toiminnanjohtajan kanssa. Tydntekijan toimintaan liittyvista ongelmista voi kertoa tiiminjoh-
tajalle, toiminnanjohtajalle tai omalle sosiaalitydntekijalle. Jos nédma keinot eivat hyddyta, voi ottaa
yhteytta sosiaaliasiamieheen. Alla on kerrottuna asiakkaan oikeusturvakeinot.

Muistutus

Palvelun laatuun tai saamaansa kohteluun tyytymattémalla asiakkaalla on oikeus tehda muistutus
toimintayksikdn/palvelun vastuuhenkil6lle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehda tar-
vittaessa myos hanen laillinen edustajansa, omainen tai Iaheinen. Muistutuksen vastaanottajan on
kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vastaus kohtuullisessa ajassa. Vastauk-
sesta tulee kayda ilmi, mihin toimenpiteisiin muistutuksen johdosta on ryhdytty tai miten asia on
muuten tarkoitus hoitaa.

Muistutuksen vastaanottaja: toiminnanjohtaja Tiia Hassinen, tiia.hassinen@humana.fi tai p.
0505146867
Tavoiteaika muistutusten kasittelylle: 1 viikko

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 sosiaa-

lihuollossa tai tarvitsee neuvoja oikeuksistaan. Sosiaaliasiamies neuvoo asiakkaita, ei toimi valitus-
viranomaisena eika hanella ole itsenaista paatdsvaltaa.
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Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot:

Sosiaaliasiamies

Marjo Kantola

Puh. 013 330 8268

Ma-pe klo 9-11.30
marjo.kantola(at)siunsote.fi

Sosiaali- ja potilasasiamies
Hanna Makijarvi

Puh. 013 330 8265

Ma-ke klo 9-11.30
hanna.makijarvi(at)siunsote.fi

Kayntiosoite:
Torikatu 18 A, 3. krs
80100 Joensuu

Kantelu, Aluehallintovirasto ja Valvira

Kantelun voi tehda aluehallintovirastoon kuka tahansa kokemistaan epakohdista sosiaali- tai ter-
veydenhuollossa. Jossain tapauksissa aluehallintovirasto voi siirtda kantelun kasiteltavaksi Valvi-
raan. Kantelulla voi pyrkia vaikuttamaan lainvastaiseksi, virheelliseksi tai epaasianmukaiseksi koet-
tuun toimintaan tai viranomaisen toimimattomuuteen ja tehtavien laiminlydntiin. Kantelu ei voi
muuttaa tai kumota tehtya paatdsta. Kantelun tekeminen on maksutonta. Aluehallintoviraston si-
vuilta 16ytyy malli kantelun tekemiselle.

Avin yhteystiedot:

Itd-Suomen aluehallintoviraston paatoimipaikka

Postiosoite: PL 2, 13035 AVI

Kirje tulee lahettaa Ita-Suomen aluehallintovirastolle PL-osoitteeseen (ei kdyntiosoitteeseen).
Osoita kirjeesi vain aluehallintovirastolle (virkamiehen nimella tuleva posti voi aiheuttaa viivetta
asian kasittelyyn).

Kayntiosoite: Raatihuoneenkatu 5, Mikkeli

kirjaamo.ita@avi.fi

Puhelinvaihde: 0295 016 000
Avoinna: ma-pe klo 8.00-16.15
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Virallinen asiointi (mm. tiedustelut, kantelut, valitukset): ole yhteydessa viraston kirjaamoon, kir-
jaamo.ita@avi.fi

Kirjaamo ottaa vastaan viralliset asiakirjat, kirjaa ne asianhallintajarjestelmaan ja antaa tietoa
asiaa hoitavasta viranomaisesta.

TyOsuojelu: tyosuojelu.ita@avi.fi

Viestinta: viestinta@avi.fi

Oikeusasiamies ja oikeuskansleri

Oikeusasiamies on oikeuskanslerin ohella ylin laillisuusvalvoja, joille voi myds tehda kantelun koke-
mistaan epakohdista. Kantelun voi tehda itsed koskevasta asiasta tai toisen puolesta, jolloin on
syyta liittaa mukaan valtakirja. Kantelu tehdaan kirjallisesti joko vapaamuotoisesti tai kdyttamalla
oikeusasiamiehen kotisivuilta 6ytyvia kantelulomakkeita. Kantelun tekeminen on maksutonta ja
kasittelyaikatavoite on enintaan yksi vuosi. Ylimmat laillisuusvalvojat tutkivat kantelun, jos sen pe-
rusteella on aihetta epailld, etta viranomainen on toiminut lainvastaisesti tai jos oikeusasiamies
muusta syysta katsoo siihen olevan aihetta.

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 valisessa riitatilanteessa (vain kuluttajan aloit-
teesta)
- kuluttajaneuvonnan opastus ja sovitteluapu on maksutonta

Kuluttajaneuvonta: 029 505 3050

6 Palvelun sisallon omavalvonta

Hyvinvointia ja yksilollista palvelua tukeva toiminta
Kuvaus asiakasprosessista, perhety6 ja ammatillinen tukihenkilotyo:

1. Tilaus tulee yleensa puhelinsoitolla tai sahkdpostilla tilaajalta. Vastaus tilaukseen annetaan sa-
man paivan aikana lahes aina. Esihenkil6 miettii sopivat tyontekijat, tilaus ja asiakkaan etu huomi-
oiden (esim. Nepsy/mt/paihde/mies/nainen/toiminnallisuus). Tilausvaiheessa kdaymme |api perheen
tilanteen ja alustavat tavoitteet, kuten myds tapaamisten maaran.

2. Sovimme aloituspalaverin niin, ettd ainakin toinen tyéntekija seka tiiminjohtaja on paikalla.

3. Ensimmainen tapaaminen sovitaan aloituspalaverissa. Yleensa sovitaan tydskentely tapahtuvaksi
eri kokoonpanoilla perheen tilanne huomioiden. Esim. toinen tydntekija tapaa isaa ja toinen
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tydntekija lasta. Sosiaalitydntekijan kanssa kaydaan lapi yleensa jo etukdteen, onko kyse ty6pari-
tydskentelysta joka tapaamisella vai riittadkd meidan arviointimme perheen tilanteesta. Avoin vuo-
rovaikutus perheen tilanteesta sosiaalityontekijan kanssa on olennaista. Tilaajan kanssa keskustelu
perhettd hyddyttavista menetelmista ja tydnjaosta on tarkeda varsinkin tydskentelyn edetessa.

4. Tyontekijat pysyvat lahtékohtaisesti samana. Joskus tydntekija vaihdetaan esim. nepsy-osaa-
jaksi tai vaikkapa miestydntekijaksi. Sosiaalitydntekijan ja perheen kanssa keskustellaan ensin, mi-
kali tyontekijaa vaihdetaan. Ajoittain saatamme myds lisata tydparin SHL:n mukaiseen tydskente-
lyyn, jos on tarve. Tavoitteet saattavat muuttua tydskentelyvaiheessa ja télléin olemme sosiaali-
tydntekijaan / tilaajaan yhteydessa painopisteen muutoksesta. Olemme yhteydessa sosiaalitydnte-
kijaan, jos tulee peruuntumisia (n. 3 krt) tai perheen tilanne muuttuu (esim. koulu sujuu erityisen
huonosti, nuorisopsykiatrian kontakti pitdisi aloittaa, asiakas ei ota tukea vastaan). Olennaista on
tilaajan toive tydskentelyn etenemisestd, jotkut sosiaalityéntekijat toivovat tiivimpaa yhteistyota
tai yhteydenpitoa.

5. Perheita tavataan tavoitteiden mukaisesti. Mikali tavoitteisiin on maaritelty esim. aidin voimava-
rojen lisddminen keskustelujen kautta niin talléin useimmiten yksi tyontekija tyoskentelee aidin
kanssa. Mikali perheessa on useampia lapsia niin talléin parityéna tydskentely on usein tehokkaam-
paa. Tyoskentelyn edetessa tyonjako tarkentuu. Tyopari reflektoi keskendan tydskentelya. Asioita
kdydaan lapi myos tiiminjohtajan kanssa. Tyénohjauksessa kdaymme lapi myo6s yksittaisia asiak-
kaita ja yhteisia ilmi6ita asiakkuuksien taustalla. Tyontekija pohtii asiakkaan tilannetta ja tekee
tyonjakoa usein myos sosiaalitydntekijan seka verkoston kanssa. Tydskentelyssa painotetaan asi-
akkaan voimavaroja ja muutosta.

6. Raportointi. Kdytamme DomaCare asiakastietojarjestelmda. Tapaamiset kirjataan paivittaiskir-
jauksiin. Tyontekija lahettaa kuukausikoosteen tilaajalle 1 kuukauden vélein. Tavoitteena on, etta
kuukausikooste tehdaan yhteistydssa asiakkaan kanssa. Kéaytdnndssa tdma ei ole aina mahdollista
ja kooste tehdaan joskus yhdessa asiakkaan kanssa, aina kuitenkin niin, etta se kaydaan lapi asi-
akkaan kanssa. Kuukausikoosteessa painotetaan aina asiakkaan omaa nakemysta tyoskentelysta.
Tavoitteena on napakka kooste, jossa on konkreettista kuvausta asiakkaan tilanteesta/muutok-
sesta. Koosteessa pyritdan painottamaan voimavaroja ja riskitekijoita. Koosteessa on myds kes-
keista arvioida, hyotyykd asiakas kyseisesta tydskentelysta. Mikali tarvetta tyoskentelylle ei ole tai
asiakas ei sitoudu tydskentelyyn niin se ilmenee myds kuukausikoosteessa. Asiakkuuksia ei roiko-
teta. Humanalla on my6s saanndlliset kirjaamiskoulutukset, jotka jokaisen tydntekijan tulee kayda,
seka paivittaa tarvittaessa osaamistaan.

7. Asiakkuuden paattyessa loppuraporttiin peilataan tyéskentelya tavoitteiden kautta. Olennaista
on huomioida asiakkaan omat voimavarat seka muutokset, mita tyéskentelyllda on saatu aikaan.
Loppuraporttiin tulee my6s suositus jatkosta, esim. perhekuntoutus/perhetyd/perheen lapsi voisi
hyotya tukihenkilotydskentelysta. Mikali asiakkaalle suositellaan tai on selvaa, etta asiakas siirtyy
esim. perhekuntoutukseen tai MDFT- terapiaan, niin motivoimme asiakasta ottamaan kyseinen tu-
kimuoto vastaan. Ajoittain asiakkuuden paattymisen jalkeen tulee tarve tehda esim. lausunto. Tal-
16in teemme sen luonnollisesti, vaikkei sopimus olisi voimassa.
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Kuvaus asiakasprosessista, lapsiperheiden kotipalvelu:

Tilaus tulee yleensa puhelinsoitolla tai sahkdpostilla tilaajalta tai itsemaksavilta asiakkailta itseltaan
tai palveluseteliasiakkailta. Vastaus tilaukseen annetaan saman paivan aikana ldhes aina. Esihen-
kil6 miettii sopivat tydntekijat, tilaus ja asiakkaan etu huomioiden (esim.
Nepsy/mt/paihde/mies/nainen/toiminnallisuus). Tilaus-vaiheessa kaymme |dpi asiakkaan/asiakas-
perheen tilanteen ja alustavat tavoitteet, kuten myds tapaamisten maaran.

Jos palvelu alkaa ilman aloituspalaveria, pyritaan jarjestamaan tutustumiskdynti ennen palvelun
aloitusta. Jos palvelu alkaa aloituspalaverilla, sovimme aloituspalaverin niin, ettd ainakin toinen
tydntekija seka tiiminjohtaja on paikalla.

Ensimmainen tapaaminen sovitaan tutustumiskaynnilla tai aloituspalaverissa. Yleensa sovitaan
tydskentely tapahtuvaksi eri kokoonpanoilla perheen tilanne huomioiden. Sosiaalitydntekijan
kanssa kdaydaan lapi yleensa jo etukateen, onko kyse tydparitydskentelystad joka tapaamisella vai
riittddkd meidan arviointimme perheen tilanteesta. Avoin vuorovaikutus perheen tilanteesta sosiaa-
litydntekijan kanssa on olennaista. Tilaajan kanssa keskustelu perhetta hyddyttavista menetelmista
ja tybnjaosta on tarkeaa varsinkin tydskentelyn edetessa.

Tydntekijat pysyvat lahtékohtaisesti samana. Joskus tydntekija vaihdetaan esim. nepsy-osaajaksi
tai vaikkapa miestyontekijaksi. Sosiaalityontekijan ja perheen kanssa keskustellaan ensin, mikali
tydntekijaa vaihdetaan. Tavoitteet saattavat muuttua tydskentelyvaiheessa ja talléin olemme sosi-
aalityontekijaan / tilaajaan yhteydessa painopisteen muutoksesta. Olemme yhteydessa sosiaali-
tydntekijaan, jos tulee peruuntumisia (n. 3 krt) tai perheen tilanne muuttuu (esim. koulu sujuu eri-
tyisen huonosti, nuorisopsykiatrian kontakti pitdisi aloittaa, asiakas ei ota tukea vastaan). Olen-
naista on tilaajan toive tydskentelyn etenemisesta, jotkut sosiaalitydntekijat toivovat tiivimpaa yh-
teistyota tai yhteydenpitoa.

Perheita tavataan tavoitteiden mukaisesti. Mikali tavoitteisiin on maaritelty esim. vanhemmuuden
tukeminen tai vanhempien voimavarojen tukeminen, pyritaan jarjestamaan palvelu niin, etta esim.
ohjaaja ottaa vastuun kaynnilla lapsen hoitamisesta tai kodinhoidollisista tehtavista yksin tai yh-
dessa vanhemman kanssa. Mikali perheessa on useampia lapsia niin talléin paritydéna tydskentely
on usein tehokkaampaa. Tyéskentelyn edetessa tydnjako tarkentuu. Tydpari reflektoi keskenaan
tydskentelya. Asioita kaydaan lapi myds tiiminjohtajan kanssa. Tydntekija pohtii asiakkaan tilan-
netta ja tekee tydnjakoa usein myds sosiaalitydontekijan seka verkoston kanssa. Tydskentelyssa
painotetaan asiakkaan voimavaroja ja muutosta.

Kuvaus asiakasprosessista, monivammaisten lasten ja nuorten hoito- ja hoivapalvelut:
Monivammaisten lasten ja nuorten hoito- ja hoivapalvelut ovat suunnattu erityista tukea tarvitse-
ville alle 25-vuotiaille monivammaisille lapsille ja nuorille. Palvelut jarjestetaan erittdin vaikeasti

monivammaisille lapsille ja nuorille, joilla on jatkuvan valvonnan ja vaativan ymparivuorokautisen
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hoidon ja hoivan tarve. Tarkoituksena on turvata lapsen ja nuoren oikeus elaad oman perheensa
kanssa ja tukea perhetta seka lasta tai nuorta arjessa selviytymisessa.

Hoidon ja palvelun tarpeen maarittely perustuu palvelutarpeen arvioon ja asiakassuunnitelmaan
seka perheen kokonaistilanteeseen. Erityista tukea tarvitsevien lasten ja nuorten osalta palvelutar-
peen arvion tekee sosiaalitydntekija.

Palvelupyynt6 asiakkuuden aloituksesta tulee yleensa puhelinsoitolla tai sahkdpostilla tilaajalta.
Asiakkuudet tulevat paasaantoisesti vammaispalvelun kautta. Joissakin asiakkuuksissa voi alkuvai-
heessa olla my0&s sairaalan lastenkeskus vahvasti mukana. Vastaus asiakkuuden aloittamiseen an-
netaan lahes aina saman pdivan aikana; voidaanko asiakkuus ottaa vastaan tai lahdetaankd asiak-
kuuden onnistumista kartoittamaan. Tiimijohtaja miettii asiakkuuteen sopivat tydntekijat ja tarvit-
taessa han lahtee rekrytoimaan uusia tyodntekijoita tilaus ja asiakkaan etu huomioiden (esim.
kuinka paljon ja millaista apua asiakas tarvitsee, avun tarpeen kesto, erilaiset tydévuorot).

Aloituspalaverissa on paikalla tilaajan seka perheen lisdaksi ainakin yksi tyontekija seka tiiminjoh-
taja. Vammaispalvelu arvioi asiakaskohtaisesti palvelujen seka tukitoimien tarpeen ja tama maarit-
telee palvelun sisallén. Asiakassuunnitelmaan kirjataan mitka ovat asiakkaan tarpeet ja miten tar-
peiden mukaiset palvelut tuotetaan. Aloitusvaiheessa kaydaan lapi perheen tilanne ja alustavat ta-
voitteet, kuten myods tyovuorojen maara vrk/kk.

Palvelulla pyritéan turvaamaan lapsen valttamatdén huolenpito seka terveys ja kehitys lapsen tai
nuoren omassa kodissa ja muissa arjen ymparistéissa hoito- ja hoivapalveluiden avulla yhdessa
perheen kanssa. Hoitoon perehdytyksestd ja kotona tehtdvien tydvuorojen aloituksesta sovitaan
aloituspalaverissa. Yleensa sovitaan tyoskentely tapahtuvaksi useamman tyéntekijan toimesta per-
heen tilanne ja tavoitteet huomioiden. Perheen tilannetta ja tavoitteita on kayty lapi yleensa jo etu-
kateen sosiaalitydntekijan kanssa. Avoin vuorovaikutus perheen kokonaistilanteesta sosiaalitydnte-
kijan kanssa on olennaista. Tilaajan kanssa keskustelu perhetta hyoédyttavista keinoista ja tyévuo-
roista on tarkedaa varsinkin tydskentelyn edetessa.

Tyoéntekijoiden on tarkoitus pysya lahtékohtaisesti samana. Joskus tydntekijaa joudutaan vaihta-
maan erilaisista syista johtuen (perhe- tai tydntekijalahtoiset syyt). Sosiaalitydntekijan ja perheen
kanssa keskustellaan ensin, mikali tyontekijaa vaihdetaan. Tavoitteet saattavat muuttua tyésken-
telyvaiheessa ja talldéin olemme sosiaalityontekijaan / tilaajaan yhteydessa perheen tarpeiden muu-
toksesta. Olemme yhteydessa sosiaalitydntekijaan, jos tulee peruuntumisia tai jokin muu huoli he-
raa perheen tilanteesta tai heidan jaksamisestaan. On myds huomioitavaa tilaajan toive yhteistydn
tekemisestd, joskus on toive tiivimmasta yhteistydsta tai yhteydenpitoa.

Hoiva- ja hoitopalveluiden toteuttamisessa nakyy asiakkaiden ja perheiden kunnioittaminen, asiak-
kaiden ja laheisten osallistaminen seka yhteistyd, palvelujen oikea-aikaisuus ja turvallisuus. Myds
kuntoutuksen edistdminen ja toimintakyvyn parantaminen ovat toimintamme lahtékohtana. Toteu-
tus tapahtuu tavoitteiden ja asiakas- ja toteuttamissuunnitelman mukaisesti. Tydskentelyn ede-
tessd perheen tilanne ja avun tarve tarkentuu. Tyodntekijat reflektoivat keskenaan tydskentelya.
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Asioita kaydaan lapi myds tiiminjohtajan kanssa. Ty6nohjauksessa/keskusteluissa kdymme lapi
myds yksittaisia asiakkaita ja yhteisia ilmi6ita asiakkuuksien taustalla. Tyéntekija pohtii asiakkaan
tilannetta toisten tydntekijoiden kanssa ja tekee tarvittaessa yhteistydta tiiminjohtajan seka usein
myds sosiaalitydntekijan ja muun verkoston kanssa. Velvollisuutemme on ilmoittaa vammaispalve-
lun tydntekijalle, jos havaitsemme suunnitelman puutteelliseksi asiakkaan palvelutarpeeseen tai
toimintakykyyn nahden sekd myodnnettyjen tuntien yli- tai alimitoitetuksi. Tydskentelyssa painote-
taan asiakkaan voimavaroja ja muutosta.

Raportoinnissa kaytéssamme DomaCare asiakastietojarjestelma. Tydévuoroista kirjaukset tehddan
paivittdiskirjauksien alle. Tiiminjohtaja lahettaa toteuttamissuunnitelman tilaajalle kerran vuodessa
tai tarpeen mukaan. Toteuttamissuunnitelma tehdaan yhteistydssa omien hoitajien ja asiak-
kaan/perheen kanssa. Kdytanndssa tama ei ole aina mahdollista ja silloin jo tehty toteuttamissuun-
nitelma kdaydaan yhdessa lapi perheen kanssa ennen lahettdmista. Toteuttamissuunnitelmassa on
aina myo0s kirjattuna asiakkaan/perheiden omaa ndkemysta tydskentelystd. Tavoitteena on tehda
napakka kooste, jossa on tarkennettuna asiakassuunnitelmaan kirjattuja asioita, suunniteltuja ta-
voitteita seka niiden toteuttamista konkreettisesti ja kuvausta asiakkaan tilanteesta/muutoksesta.
Toteuttamissuunnitelmassa pyritaan asiakkaan ja perheen painottamaan voimavaroja ja riskiteki-
joitd. Toteuttamissuunnitelmaan on myds keskeista kirjata, hydtyykd asiakas kyseisesta tydskente-
lysta. Humanalla on myds sdaanndllisesti kirjaamiskoulutuksia, joihin jokaisen tyoéntekijan tulee
osallistua ja kdyda ne lapi. Tyontekijoiden tulee myos tarvittaessa paivittda osaamistaan.

Asiakkuuden paattyessa kaikki asiakaskirjaukset |dhetetaan tilaajalle.

Yleiset periaatteet tyoskentelyssa:

1. Avoimuus kaikessa tekemisessa; esim. paivittdiskirjauksissa ja koosteissa. Kerromme, etta kir-
jaamme osallistavasti asiakkaiden kanssa ja meidan kirjauksiamme on oikeus lukea (jo aloituspala-
verissa tama kaydaan lapi) ja kerromme mita kirjaamme tapaamisista. Asiakkaalta pyydetaan pa-
lautetta eri menetelmista ja toiminnoista, "hyddyttikdé tama sinua.” Palautetta pyydetaan myds
tydntekijan puhelinsovelluksen kautta, jolloin palaute Idhtee nimettémana. Myds esim. lastensuoje-
luilmoituksen tekeminen ja yhteydenotot verkostoon kaydaan lapi asianosaisten kesken.

2. Keskeista tyoskentelyssa on muutokseen tahtdava tydote, tydskentelya peilataan tavoitteisiin ja
uuden oppimiseen. Pyrimme painottamaan myds voimavarakeskeista tydskentelytapaa. Asiakkailla
on usein hyvia asioita, taitoja seka voimavaroja tuovia asioita elamdassaan, mitka saattavat olla
joskus taustalla "piilossa” ja tarkeaa onkin huomioida ne ja havainnoida mitka asiat ovat hyvin ela-
massa. Olennaista ty6skentelyssa on myds se, etta lapsi on aina keskidssa ja ettd kaikkia asioita
tarkastellaan lapsen edun nakdkulmasta. Tavoitteemme on tehda itsemme tarpeettomiksi.

Menetelmat/Tyokaluja:

1. Joskus myds arkijarkea toivotaan jo tilausvaiheessa. Esim. toiveena, etta puututaan talouden-
hallintaan keskusteluilla vanhempien kanssa esim. siitd, ettd 10 €/pva on liikaa 8.luokkalaiselle.
Myos keskustelu vanhempien kanssa esim. siita, ettd pdihteidenkaytté (kokeilut) eivdt ole
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normaalia l[aheskaan kaikille em. ikaisille. Ajoittain tydskentelylla selvitelldan perheen tilannetta,
varsinkin jos sosiaalitydlla ei ole tarkkaa kuvaa perheen tilanteesta. Tapaamisilla kdydaan usein
lapi normaaleja ikatasoisia rajoja/velvoitteita seka vanhempien vastuuta ja velvollisuuksia. Olen-
naista tydskentelyssa on huomioida ja ajoittaa eri mene-telmien kdyttd sopivaan hetkeen. Tdrkeaa
on asiakkaan oman osallisuuden ja toimintakyvyn vahvistaminen.

2. Verkostoty6 on tdrkea osa tydtamme. Tilausvaiheessa pyrimme selvittamaan asiakkaan viran-
omaisverkostot ja toimia yhteistydssa eri toimijoiden kanssa. Myds tiedon jakaminen on tarkeda,
mikali se sopii asiakkaalle. Yhteistydkumppanit ovat usein koulu, psykiatria ja mm. paivakoti. Ta-
voitteena on kuitenkin usein vahvistaa asiakkaan omaa toimijuutta verkostojen kanssa.

3. Tyotd ohjaa tavoitteellisuus ja voimavaralahtdisyys. Tydvalineina kdytamme mm. motivoivaa
haastattelua ja puheeksi ottamista. Muita menetelmia on mm. pdihdehaastattelu, vanhemmuuden
roolikartta/itsendistyvan nuoren roolikartta. Kdymme |api usein my6s voimavaroja antavat teki-
jat/riskitekijat. Tarkea tyoévaline on strukturoitu pdivaohjelma ja olemme antaneet osalle perheista
(jotka tarvitsevat) perhekalenterit, mika auttaa arjen hahmottamisessa. Muita ty6kaluja on mm.
lasten tilannekartoitus ja perheen yhteinen tekeminen -lomakkeet. Nepsyasiakkaille olemme anta-
neet nepsy-vihkoja ja tehneet sinne yhdessa esim. tavoitteita ja tehtdvia. Muita kdytannon tyovali-
neitéa on mm. verkostokartta, sosiaalinen vahvistaminen, murkku perheessa-lomake ja tunnetau-
lukko. Varsinkin nuoret ja lapset hydtyvat usein erilaisista tunnetydskentelyn menetelmista. Kay-
tdéssa on myds mm. motivoivat kysymykset- menetelmdkortit seka sisdiset voimavarat menetelma-
kortit. Kaytdssa on myds mm. RBDI mielialakysely seka AUDIT alkoholinkdyton riskit. Keskeista
tyoskentelyssa on toimiva ja avoin vuorovaikutus perheen kanssa. Tahan paastaan usein, kun kay-
daan lapi my®0s positiivisia asioita ongelmakeskeisyyden sijaan.

4. Toimiessamme lastensuojelun tehtavissa on tarkeaa huomioida tuki vs. kontrolli. Mikali per-
heessa ilmenee huolta, teemme lastensuojeluilmoituksen. Pienemman huolen ollessa kyseessa
olemme sosiaalitydntekijaan yhteydessa asiasta ja kirjaamme huolestuttavat asiat luonnollisesti
kuukausikoosteeseen seka paivittaiskirjauksiin.

Ravitsemus
Ravitsemukseen liittyvista kaytéanndista sovitaan yksildllisesti asiakkaan kanssa ja toimitaan sovi-
tun mukaisesti.

Hygieniakaytannot
Epidemiatilanteissa hygieniakdytanndét ja suojautuminen korostuvat. Infektioiden torjuntakoulutus
ja tiedottaminen mahdollisista epidemioista auttavat epidemioiden ehkaisyssa.

Infektioiden torjunta

Toimimme huolellisesti hygieniakaytantdjen mukaisesti torjuaksemme infektioita asiakastyossa ja
tyOyhteisdssa. Infektioiden tartunta on osa jokapaivaista tyota, joka jokaisen asiakastyota tekevan
tulee tiedostaa ja tahan sitoutua. Infektiotartuntojen ehkaisemiseksi toimitaan vallitsevien

19



@ Humana

kaytantdjen mukaisesti. Hyvan kasihygienian (kasien pesu, kasihuuhteen kdyttd) noudattaminen

toimii ennaltaehkaisevasti.

Terveyden- ja sairaanhoito
Emme jarjesteta asiakkaillemme terveyden tai sairaanhoitoa emmeka vastaa siita.

Ladkehoito

Monivammaisten lasten ja nuorten hoivapalveluissa toteutetaan asiakkaiden luona tarvittaessa laa-
kehoitoa. Ladkehoitoa toteuttavilla tydntekijoilld on tarvittavat ladakehoidon luvat ja toimimme erilli-
sen laakehoitosuunnitelman mukaisesti.

Monialainen yhteistyo

Kaikki tyontekijat ovat verkostotyén ammattilaisia ja toimintaperiaatteisiin kuuluu vahvasti mo-
niammatillinen yhteisty6. Asiakassuhteen aloitusneuvottelussa kartoitetaan asiakkaan tukiverkosto
ja pyydetaan lupa olla yhteydessa ja sitten sovitaan yhteistytkdaytanndista. Teemme tiivista yhteis-
tyota asiakkaan salliessa esimerkiksi psykiatrian poliklinikoiden, koulujen, pdivakotien, te-keskus-
ten, aikuissosiaalityén jne. kanssa.

Alihankintana tuotetut palvelut
Ei ole talla hetkella alihankintana tuotettuja palveluita

7 Asiakasturvallisuus

Avopalveluissa teemme paasaantoisesti toita asiakkaiden kotona ja heidan luonnollisessa ymparis-
téssaan. Toimitilojamme koskien palo- ja pelastusviranomaiset asettavat omat velvoitteensa edel-
lyttamalla mm. poistumisturvallisuussuunnitelman ja ilmoitusvelvollisuuden palo- ja muista onnet-
tomuusriskeista pelastusviranomaisille. Kirjallinen poistumissuunnitelma on toimitilaa koskien toi-
mitilan ilmoitustaululla. Asiakkaiden kotona noudatamme kunkin kotia koskevaa poistumissuunni-
telmaa. Asiakasturvallisuutta varmistaa omalta osaltaan myd&s holhoustoimilain mukainen ilmoitus-
velvollisuus maistraatille edunvalvonnan tarpeessa olevasta henkildsta. Mahdollisessa uhka- tai
vaaratilanteessa otamme yhteytta yleiseen hatdénumeroon 112.

Riskitilanteita pyritaan aina ennakoimaan. Tiiminjohtajat suunnittelevat tyontekijoiden kanssa yh-
dessa ennalta tiedossa oleviin haasteellisiin asiakastilanteisiin kayntikohtaisen toimintasuunnitel-
man. Meilla on liikkuvan ja itsendisen tydn uhkatilanteiden toimintaohjeet, vaikkakaan kaikkia
mahdollisia tilanteita ei voikaan ennakoida. Mahdollisia toimintatapoja ovat esimerkiksi parityds-
kentely, puhelimen pitaminen taskussa valmiina soittamista varten, asettuminen asiakkaan kodissa
niin, etta on mahdollisuus nopeaan poistumiseen. Tydntekijoiden kanssa kaydaan jatkuvasti lapi
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riskienhallinnan perusperiaatteita ja silla tavoin pidetaan turvallisuusasiat mielessa. 21 Tydntekijat
merkitsevat asiakaskaynnit asiakastietojarjestelmaan etukateen, jolloin esimiehet tietdvat, missa
tydntekija on.

Henkiloston madara, rakenne ja riittdvyys seka sijaisten kdayton periaatteet

Henkildstdn maara ja rakenne:
Toiminnanjohtaja Tiia Hassinen
Aluejohtaja Lauri Kuisma

Tiiminjohtaja Sebastian Rodriguez
Tiiminjohtaja Tanja Hyytia
Perheohjaajat: 4

Lapsiperheiden kotipalvelunohjaajat: 15
sijaiset: 23

Ennakoimme rekrytointitarvettammme mm. oppilaitosyhteisty6lld, osallistumalla erilaisiin alan mes-
suihin ja muihin ammatillisiin ja oppilaitosten tapahtumiin, kouluttamalla erilaisista sisalldista am-
mattikorkeakouluopiskelijoita seka tarjoamalla yksikdssadmme harjoittelumahdollisuuksia.

Joensuun kotiin vietavien avopalveluiden kaytannoét: sijaiset, opiskelijat, sijaistussuunnitelmat.
Opiskelijoita otetaan mukaan toimintaan silloin, kun heiddn opintojen ohjaamiseensa on riittavasti
aikaa. Opiskelijoilta vaaditaan paasaantdisesti jo yksi alalle liittyva koulutus pohjalle tyén vaativuu-
den vuoksi. Esimerkiksi Iahihoitaja, joka opiskelee sosionomiksi voi hyvin tulla harjoitteluun avopal-
veluihin.

Sijaistussuunnitelmat tehdaan tiimeittdin ja ne ovat tiiminjohtajan vastuulla. Paasaantoisesti tuu-
raajana kaytetaan tiimin omaa, vakituista tydntekijaa, toisen tiimin vakituista tyontekijaa tai tii-
minjohtajaa. Mikali heilld ei ole tuurausmahdollisuutta, kdaytetaan tuttuja tuntityontekijoita. Erilaisia
suunnitelmia tydntekijéiden riittdmisen turvaamiseksi on pohdinnassa. Viime aikojen runsaat sai-
raspoissaolot ovat kasvattaneet tuurausjarjestelmien tarkeytta. Pyrimme I6ytadmaan tiimeihin
enemman tydvoimaa, joka olisi valmis satunnaisiin tdihin. Opiskelijoita pyritdan ottamaan mukaan
ty6ssaoppimisjaksolle seka luomaan toimiva malli opiskelijayhteistydéhon.

Henkiléston rekrytoinnin periaatteet

Rekrytoivan henkildston patevyys ja osaaminen perustuvat tilaajan tarpeisiin ja alueellisten puite-
sopimusten asettamiin vaatimuksiin. Henkiléstén rekrytointia ohjaavat tydlainsdaadanto ja tydehto-
sopimukset, joissa madritelldan seka tydntekijoiden etta tyénantajien oikeudet ja velvollisuudet.
Erityisesti palkattaessa asiakkaiden kodeissa ja lasten kanssa ty6skentelevia tyontekijoita otetaan
huomioon henkiléiden soveltuvuus ja luotettavuus. Taman lisaksi yksikolla voi olla omia henkildstdn
rakenteeseen ja osaamiseen liittyvia rekrytointiperiaatteita, joista avoin tiedottaminen on tarkeaa
niin tydn hakijoille kuin tyéyhteisdn tydntekijoille.
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Tarkistamme ammatinharjoittamisen oikeuden Valviran -rekistereistd (JulkiTerhikki ja JulkiSuo-
sikki) ja tuomme esiin tyén suorittamisen muut vaatimukset jo rekrytointitilanteessa (esim. rokote-
vaatimukset). Tutkintotodistukset tarkistetaan rekrytointiprosessissa, joilla varmistetaan tehtavaan
vaadittava riittava koulutus, arvioimme myds soveltuvuutta yhtion arvoihin ja kulttuuriin — tapaan
kohdata asiakas ja tuottaa hanelle palveluja. Kaikilta tydntekijoilta tarkastetaan lain mukaisesti ri-
kosrekisteriote ja tarkistuspdivamaara taulukoidaan henkiléstdjarjestelmaamme. Selvitdmme tyon-
tekijoéiden suosituksia aina mahdollisuuksien mukaan.

Huomioimme mahdollisuuksien mukaan uusien tydntekijoiden soveltumisen siihen tiimiin, johon
hanta on suunniteltu. Tiiminjohtaja arvioi yksil6llisesti uusien tyénhakijoiden soveltuvuutta omaan
tiimiinsa. Ty6haastatteluja ei pidetd yksin, vaan aina toiminnanjohtajan tai toisen tydntekijan
kanssa. Tybhaastattelussa tulee olla mukana aina sen tiimin tiiminjohtaja, johon uutta tyéntekijaa
suunnitellaan. Tydnhakijoille annetaan realistinen kuva ty6éskentelysta avopalveluissa ja varmiste-
taan, etta han tietdd, minkalaisesta toiminnasta on kyse ja mita ominaisuuksia se vaatii ammatti-
taidolta ja tyoskentelyajoilta. Haluamme tydntekijan, joka on realiteetit kuultuaan valmis sitoutu-
maan pitkaaikaiseen tydskentelyyn kanssamme ja jolle ei tule tyon aloittamisen jalkeen ikavia ylla-
tyksia, joista kertominen olisi haastatteluprosessin aikana sivuutettu.

Henkiloston sitoutuminen ja rekrytointi

Henkiléston saatavuudessa Humana Oy on onnistunut mainiosti. Rekrytoinnissa kaytéssamme on
kokoaikainen haku nettisivujemme kautta, vapaamuotoinen tydhakemus. Kohdennetuissa rekry-
toinneissa kaytamme Teamtailor-rekrytointijarjestelmaa, Mol.fi, sosiaalista mediaa sekd omia netti-
sivujamme. Yhteistybkumppanimme kohdennetussa rekrytoinnissa on Jobilla, yhteistyon tavoit-
teena on saavuttaa profiilimme sopivia ammattilaisia. Lisaksi palkitsemme rahallisesti jokaisen
tydntekijamme joka rekrytoi uuden tydntekijan yritykseen. Henkil6stdn sitouttamisessa kaytds-
samme on niin ennaltaehkaisevia kuin palkitsevia elementteja.

Sisdiseen toimintaamme olemme liittaneet tydkykya yllapitavat toimintapdivat kaksi kertaa vuo-
dessa seka tydhyvinvointia lisaavat koulutuspaivat kaksi kertaa vuodessa. Henkildstélla on kay-
tdéssd myos Epassi flex-etu 400€/vuosi sekd Epassi-lounasetu. Toimimme sairaspoissaolojen seu-
rannassa reagoivasti. Esihenkilot pitavat varhaisen tuen puuttumisen —mallia aktiivisesti esilla. Tii-
mien kannustimina kdytamme tiimikohtaista palkintosummaa vuosittaisen poissaoloprosentin alit-
tamisen mukaan. Kaytéssamme on aktiivinen tydsuojelutoimikunta, joka on alan yksityisille toimi-
joille poikkeuksellisen kattavasti luonut riittavat ohjeistukset ja vaatimustason asiakastydmme si-
sallén tueksi. Jokaisella tyontekijalla on laheltd johtava tiiminjohtaja. Tiiminjohtaja on aina saata-
villa ja ohjaa seka tukee tydntekijaa substanssi-, henkiléstd- ja hallintojohtamisen kautta. Tii-
mimme ovat yhtenevaisia, ammattitaitoisia ja joustavia kokonaisuuksia.

Tiimeissa on saanndllinen tydnohjaus seka mahdollisuus yksilétyénohjaukseen. Kehitys- ja tavoite-
keskustelu kdydaan jokaisen tydntekijan kanssa kerran vuodessa. Jokaisella tydntekijalld on henki-
I6kohtainen koulutussuunnitelma lyhyella (1v.) ja pitkalla (3v.) aikavalilld. Koko henkildkunnan
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koulutuksia on vuodessa nelja paivaa. Esihenkilét koulutetaan yrityksen sisallé kerran vuodessa
seka mahdollistetaan erilaiset tdydennyskoulutukset esimerkiksi johtamiseen. Sisdinen viestin-
tdmme on suunniteltua ja séanndnmukaista. Yrityksen asioista viestitdan saanndllisesti sahkdpos-
tilla ja intrassa (MyHumassa) koko henkilékuntaa. Sisdiset palaverit toteutetaan 1-2 kertaa kuu-
kaudessa saanndllisesti. Mittaamme henkiléston hyvinvointia sdanndllisesti kaksi kertaa vuodessa.
Tutkimuksen toteuttaa Origo Group.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja taydennyskoulutuksesta

Toimintayksikdn henkilostd perehdytetadn asiakastython, asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuo-
jaan seka omavalvonnan toteuttamiseen. Sama koskee myds yksikdssa tydskentelevia opiskelijoita
ja pitkaan toéista poissaolleita. Johtamisen ja koulutuksen merkitys korostuu, kun tyéyhteis6 omak-
suu uudenlaista toimintakulttuuria ja suhtautumista asiakkaisiin ja ty6hén mm. itsemaaraamisoi-
keuden tukemisessa tai omavalvonnassa.

Aloittavalle tydntekijdlle maaritellaan perehdytyksen vastuuhenkild, joka paasaantdisesti on aina
tiimin tiiminjohtaja, joka tekee aikataulun perehdytyksesta: 1) hallinnollisten asioiden (tyésuhde,
tekniset jarjestelmat jne.) ja 2) asiakastyodn osalta. Meilla on kattava perehdytysmateriaali intranet
MyHumanassa seka henkiléstdjarjestelma Sympassa.

Johtamisrakenne ja toimenkuvan tehtavat:

Tiiminjohtaja: Valvoo konkreettisella tasolla kaytannon toimintaa, toteumia ja laatua

- Jarjestaa tyontekijoille tydt. On reaaliaikaisesti tietoinen tiimin jasenten tydmaarasta tunnin tark-
kuudella

- Tukee tydntekijoita tdiden suunnittelussa, kalenterin jarjestamisessa siten, etta tilatut tunnit to-
teutuvat ja tydn laatu on hyvaa. Huolehtii, ettd kaikki lomat ja sairaslomat paikataan.

- Lasna oleva johtaminen. Tiimin tydntekijéiden lahin esihenkild. Pitaa ja suunnittelee tiimipalaverit
- Nakee tiimin kehittamis-, osaamis- ja koulutustarpeet ja jasentaa seka vie niita kdytantdéén yh-
dessa toiminnanjohtajan kanssa

- Huolehtii tyontekijén perehdyttamisesta.

- Huolehtii tyontekijan tietojen lahettamisesta johdon assistentille; palkkahallinto, jérjestelmatun-
nukset, tybajanseuranta, Domacare

- Seuraa tyontekijoiden juoksevaa tydaikaa tydaikajarjestelmassa ja yhdessa toiminnanjohtajan
kanssa huolehtii ty6ajan tasoittumisesta ja joustavuudesta

- Seuraa ja reagoi viikkoraporttien — tuottavuusraportti ja tuntitehoraportti - tuloksia.

- Seuraa Domacaresta paivittdin ja viikoittain tiimin ja tydntekijéiden tunnit ja reagoi tilanteeseen;
Domacaren ja Velhon merkintéjen suhde, poikkeamat, peruuntumiset, toteutumattomuus, laimin-
lyénnit, mutta myds ylityét, kuormittavuus - signaali toiminnanjohtajalle lisaresurssin tarpeesta

- vastuu tiimin jasenten tavoitetuntien tayttymisesta seka tilausten tays-maaraisten resurssien
kaytosta ilman palvelukatkoksia
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- Hyvdksyy tydvuorolistat ja asiakaskayntisuunnitelmat ja tarvittaessa korjaa tydntekijéiden tunnit
Domacaressa. Valmistaa tiimin tunnit ajan tasalle ma klo 12 mennessa

- Vie asiat loppuun asti, tarvittaessa toiminnanjohtajan tuella. Vastaa oman roolinsa osalta markki-
noinnista ja asiakasrajapinnasta

- Vastaa asiakasty®n prosessista; oikea suunta ja tuki tydntekijoille

- On oman alueensa aktiiivinen verkottuja. Tavoitteena ovat hyva suhteet tilaajiin ja asiakasmaa-
ran kasvattaminen - Osallistuu tarvittaessa asiakassuunnitelmaneuvotteluihin ja aloitusneuvottelui-
hin

- On tietoinen ja vastuussa kaikista poikkeamista ja niiden raportoinnista; peruuntumiset, laatu-
poikkeamat - Vastaa tilausten jalkauttamisesta ja aloittamisesta

- Vastaa yhteenvetojen laadusta; tarvittaessa yhteenvedot kulkevat lahiesimiehen kautta sosiaali-
toimeen

- Tekee asiakastyota. Maara riippuu tiimin koosta. Jos tiimi on pieni ja kehittyva, asiakastyon rooli
on isompi. Jos tiimi on iso, asiakasty6ta on vahemman

- Edustaa sujuvasti seka tiimiin kuuluvia yhtiéita, ettd Humanaa.

- Raportoi ja tekee tiivista yhteisty6ta toiminnanjohtajan kanssa

- Raportoi ja tekee tiivista yhteistyéta toimialan toiminnanjohtajan kanssa - Osallistuu johtoryh-
matyohdn

Toiminnanjohtaja:

- Vastaa toiminnallisten ja taloudellisten tavoitteiden saavuttamisesta. Toiminnalliset tavoitteet voi-
vat vaihdella alueittain.

- Toiminnallinen kokonaisuus voi sisaltaa palveluja sosiaalihuoltolain ja lastensuojelulain avohuol-
lon palveluista seka nuorten aikuisten asumispalveluista.

- Asiakastyd toiminnallisen alueen tilanteen mukaan -> avaava rooli -> enemman asiakastyo6ta,
laaja toiminta-alue ja monta tiimia -> ei asiakastyoéta.

- On tulosvastuullinen. Kannustava palkkaus. Valvoo kdaytannén toimintaa, toteumia ja laatua

- Vastaa toiminnan seurannasta: tiimien toteumat viikoittain, kehitys, tiimikohtaiset tavoitteet. - -
- Kommentoi viikkoja Stratsykseen.

- Vastaa alueensa viikkotuottavuudesta ja sen toimivuudesta.

- Seuraa kuukausitasolla Doma-caresta kuukausiraportista asiakaskohtaista myyntia, tiimien te-
hokkuutta. Reagoi valittémasti tarvittaessa.

- Vastaa viime kadessa tdiden jarjestamisesta: Kapellimestari, joka nojaa tiiminjohtajien reaaliai-
kaiseen tietdmykseen tiimien tilanteista ja yhteistydssa heidén kanssaan varmistaa uusien tilausten
nopean ja tehokkaan jarjestamisen ja aloituksen

- Vastaa toiminnan sisallollisesta sujuvuudesta asiakastydn laadun osalta

- On toiminnallisen alueen henkiléstdn esihenkildna. Rekrytoi tydntekijoita tarpeen mukaan. Vastaa
markkinoinnista ja asiakasrajapinnasta

- Vastaa markkinoinnista ja kontaktoinnista. On vahvasti verkottunut kuntasuhteiden avaaja ja yl-
lapitaja. Vastaa kuntasuhteista

- Vastaa yhdessa aluejohtajan kanssa toiminnan laajentamisesta. Omaa ndkemyksen tarvittavista
palveluista

- Vastaa tiimien osaamis-, kehittdmis- ja kasvutavoitteista yhdessa tiiminjohtajien kanssa

24



@ Humana

- Vastaa tarjousten tekemisestd, tarvittaessa tuki aluejohtajalta. Tukee aluejohtajaa kilpailutuk-
sissa. Vastaa asiakaskohtaisten sopimusten tekemisesta, tarvittaessa tuki aluejohtajalta Raportoi ja
tekee tiivista yhteistydta eri organisaatiotasojen kanssa

- Tekee tiivista yhteisty6ta ja raportoi aluejohtajalle ja tarvittaessa konsernin johdolle.

- Huolehtii yhteistydsta yli toimialojen ja yritysrajojen

- Vastaa alueen johtoryhmatydskentelysta

- Saa tukea aluejohdolta seka tukipalveluista

- Osallistuu liiketoiminta-alueen ohjausryhmaan

Aluejohtaja:

- Vastaa kokonaisvaltaisesti oman toimialansa taloudellisista ja toiminnallisista tavoitteista

- Vastaa budjetin ja toimintasuunnitelman toteutumisesta

- Vastaa kokonaismarkkinoinnista

- Vastaa uusien alueiden ja palvelujen kdaynnistédmisesta

- Seuraa toiminnanjohtajien tuella ja jarjestelmien kautta tavoitteiden toteutumista ja tyén laatua.
Reagoi tarvittaessa valittdmasti viikko- ja kuukausiraportteihin. Tukee ja sparraa avainhenkildita
- Toiminnanjohtajien ja muiden avainhenkildiden jatkuva tukeminen, sparraus ja kehittaminen

- Varmistaa toimialansa toiminnallisen rakenteen sujuvuuden; raportoinnit, vastuut, yhteistyo yli
toimiala- ja yritysrajojen

- Tukee kaikin tavoin toiminnanjohtajia ja tiimeja. Tukee ohjauksessa, markkinoinnissa ja rekry-
toinneissa

- Rekrytoi yhdessa palvelujohtajan kanssa toiminnanjohtajat

- On mukana rekrytoimassa tiiminjohtajia. Vastaa kuukausipalkkaisten rekrytoinnista

- Tunnistaa kriittiset tilanteet alueellaan ja reagoi niihin

- Tunnistaa kasvun mahdollisuudet olemassa olevilla alueilla (lisarekrytoinnit)

- Tunnistaa ja toteuttaa uusien alueiden ja palveluiden avaamisen

- Osallistuu ohjausryhmiin Raportoi ja tekee tiivista yhteistydta palvelujohtajan kanssa

Taydennyskoulutus:

Humana Oy huolehtii tyontekijéidensa ammattitaidosta, tdydennyskoulutuksesta ja riittdvasta kou-
lutuksesta kahdella tasolla.

1) Yhtio jarjestaa kaikille tyéntekijoillensa saanndllisen tydnohjauksen. Yhti6 jarjestéa myos koulu-
tuspaivia, joissa kasitellaan lastensuojelun ja sosiaalialan ajankohtaisia teemoja ja aiheita, jotka
auttavat tyontekijoita kehittymdan seka yllapitamaan ammattitaitoa asiakastytssd. Koulutukset
ovat liittyneet muun muassa osallistavaan kirjaamiseen, lastensuojelulain muutokseen, tilaajan toi-
veisiin ja vaatimuksiin seka traumaa kokeneiden asiakkaiden kohtaamiseen. Toimistoillamme on
kattava kirjasto lastensuojelun ajankohtaista menetelma- ja tutkimuskirjallisuutta, johon tydnteki-
jat voivat tutustua tydajalla. Kirjasto kasittdd myos rikkaan menetelméapankin erilaisine kaytannén
tydvalineineen. Yhtio tiedottaa seka viikoittaisissa tiimikokouksissa ettd Humana Yhtididen uutiskir-
jeessa saannodllisesti lakimuutoksista, uusista tutkimuksista ja tyémenetelmista.

2) Toinen taso kasittaa tyontekijoiden taydennyskoulutuksen ja tédhan liittyvan tukiprosessin. Tyon-
tekijan on mahdollista osallistua vuosittain palkalliseen tdydennyskoulutukseen. Taydennyskoulu-
tussuunnitelma tehdaan vuosittain. Taydennyskoulutus perustuu asiakasty®sta esiin nousseisiin
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tarpeisiin ja kunkin tydntekijan osaamisen kehittamiseen. Syventavan koulutuksen ohella tydnteki-
jat osallistuvat ajankohtaisiin seminaareihin yms. Ty6nantaja suhtautuu mydnteisesti henkildstén
omaehtoiseen kouluttautumiseen ja pyrkii mahdollistamaan sen esim. tydvuorojarjestelyilla ja
opintovapaan myoéntamisella.

Toimitilat
Toimitilat sijaitsee osoitteessa Puronsuunkatu 1a, 2krs. 80160 Joensuu. Toimitiloissa on mahdolli-
suus jarjestda tapaamisia ja neuvotteluita.

Asiakasty6 tapahtuu padosin muualla kuin toimistossa; asiakkaiden kotona ja/tai muussa luonnolli-
sessa ymparistossa. Tilat ovat toimisto- ja asiakastapaamistiloja. Puronsuunkadun tiloissa on yksi
iso kokous/asiakastila, kaksi toimistotilaa, keittido seka asiakastila. Toimistot ovat ainoastaan henki-
I6kunnan kaytdssa. Toimitiloissa pidetddan myo6s asiakastapaamisia, neuvotteluita ja esimerkiksi
valvottuja ja tuettuja tapaamisia. Talloin tilat varataan sahkdisesti vain asiakaskayttéon. Kaikki toi-
mistot on varustettu siten, etta asiakastapaamiset ja toiminnat ovat mahdollisia.

Teknologiset ratkaisut

Henkil6kunnan turvallisuudesta huolehditaan siten, etta tydntekijoilla on kdytdssaan tydpuhelin,
jonka avulla voidaan halyttaa apua tarvittaessa. Muita turvallisuuteen liittyvia teknologisia valineita
ei ole kaytossa.

Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet
Toimitiloissa ei ole terveydenhuollon laitteita tai tarvikkeita.

8 Asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen

Asiakastietojen kasittely

Sosiaalihuollossa asiakas- ja potilastiedot ovat arkaluonteisia salassa pidettavia henkilétietoja. Hy-
valta tietojen kasittelyltd edellytetdan, ettd se on suunniteltua koko kasittelyn alusta kirjaamisesta
alkaen tietojen havittamiseen, joilla turvataan hyva tiedonhallintatapa. Rekisterinpitajan on rekiste-
riselosteessa maariteltava, mihin ja miten henkildrekisteria kasitellaan ja millaisia tietoja siihen tal-
lennetaan. Henkildtietojen kasittelylle on aina oltava oikeusperuste kuten esim. sopimus. Asiak-
kaan suostumus ja tietojen kayttétarkoitus maarittavat eri toimijoiden oikeuksia kayttaa eri rekis-
tereihin kirjattuja asiakas- ja potilastietoja. Sosiaalihuollon asiakastietojen salassapidosta ja luo-
vuttamisesta saddetaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetussa laissa ja ter-
veydenhuollon potilastietojen kdytosta vastaavasti potilaan asemasta ja oikeuksista annetussa
laissa. Terveydenhuollon ammattihenkilon kirjaamat sairaudenhoitoa/ diagnoosia koskevat tiedot
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ovat potilastietoja ja siten eri kayttotarkoitukseen tarkoitettuja tietoja, jotka kirjataan eri rekisteriin
kuin sosiaalihuollon asiakastiedot.

Palveluntuottajan on laadittava sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkoéisestd kasitte-
lysta annetun lain (159/2007) 19 h §:n mukainen tietoturvaan ja tietosuojaan seka tietojarjestel-
mien kayttéon liittyvd omavalvontasuunnitelma. Tietosuojan omavalvontaan kuuluu velvollisuus
ilmoittaa tietojarjestelméan valmistajalle, jos palvelunantaja havaitsee jarjestelmassa olennaisten
vaatimusten tayttymisessé merkittavia poikkeamia. Jos poikkeama on omiaan aiheuttamaan mer-
kittavan riskin potilasturvallisuudelle, tietoturvalle tai tietosuojalle, siita on ilmoitettava Sosiaali- ja
terveysalan lupa- ja valvontavirastolle. Laissa saddetaan velvollisuudesta laatia asianmukaisen
kdayton kannalta tarpeelliset ohjeet tietojdrjestelmien yhteyteen.

Koska sosiaalipalveluja annettaessa asiakkaiden tiedoista muodostuu henkildrekisteri tai -rekiste-
reitd (henkildtietolaki 10 §), tasta syntyy myds velvoite informoida asiakkaita henkildtietojen tule-
vasta kasittelysta seka rekisterdidyn oikeuksista. Laatimalla rekisteriselostetta hieman laajemman
tietosuojaselosteen toteutuu samalla myds tama lainmukainen asiakkaiden informointi. Uudessa
EU:n tietosuoja-asetuksessa rekisteriselosteen/tietosuojaselosteen sijasta kdytetaan termia seloste
kasittelytoimista, johon sisdltyy aikaisemmat rekisteriseloste/tietosuojaseloste. Rekisterdidylla on
oikeus tarkastaa tietonsa ja vaatia tarvittaessa niiden korjaamista. Tarkastuspyynt6 ja korjaamis-
vaatimus voidaan esittaa rekisterinpitajalle lomakkeella. Jos rekisterinpitaja ei anna pyydettyja tie-
toja tai kieltaytyy tekemasta vaadittuja korjauksia, rekisterinpitdjan on annettava kirjallinen paatos
kieltdytymisesta ja sen perusteista.

Kun asiakkaan palvelukokonaisuus muodostuu seka sosiaalihuollon etta terveydenhuollon palve-
luista, on tietojenkasittelyd suunnitellessa huomioitava erityisesti sosiaalihuollon asiakastietojen ja
terveydenhuollon potilasasiakirjatietojen erillisyys. Tietojen kasittelyd suunniteltaessa on otettava
huomioon, ettd sosiaalihuollon asiakastiedot ja terveydenhuollon tiedot kirjataan erillisiin asiakirjoi-
hin.

Yhtidlle on laadittu rekisteriseloste ja tietosuojaseloste, jotka kdydaan aina perehdytysvaiheessa
tyontekijan kanssa lapi. Yhtidlla on kirjaamisohjeet seka asiakastietojarjestelman kayttoon, etta
asiakkaista tehtaviin yhteenvetoihin. Esihenkildt tarkastavat kirjaukset sekéa asiakastietojarjestel-
masta etta tyontekijdiden tekemista yhteenvedoista. Kdytanténa on lisaksi, ettd asiakkaan tietoja
luovutetaan vain hanen omasta tai tilaajan pyynndsta ja silloinkin asiakirjoihin tehdaan merkinta
luovuttamisesta.

Asiakastyon kirjaaminen

Asiakastydn kirjaaminen tehdaan paasaantoisesti osallistavasti asiakkaan kanssa. Asiakastyodsta
kirjataan asiakastietojarjestelma Domacareen. Jokaisesta asiakastydn kaynnista ja yhteydenpi-
dosta tehdaan kirjaus ja tilaajalle Iahetetdan kirjaukset seka tarvittavat dokementit, kuten kuukau-
sikoosteet ja loppukoosteet tydskentelysta puitesopimusten ja palvelusetelisaantdkirjojen mukai-
sesti. Jokainen tydntekija kdy kirjaamiskoulutuksen.

27



@ Humana

Asiakastietoja ei luovuteta ulkopuolisille, vaan paasaantoisesti asiakastietojen luovutuspyynnét oh-
jataan rekisterinpitajalle eli hyvinvointialueelle.

Perehdyttadmisen kautta varmistetaan tydntekijan osaamista ja tietosuoja-asioiden hallintaa. Jo-
kainen tydntekija suorittaa Humana Akatemiassa GDPR ja tietosuojakoulutuksen ja
suoritusmerkinnat tallentuvat Sympa-jarjestelmaan. Esihenkildiden vastuulla on seurata, etta

jokainen tiimildainen on koulutuksen suorittanut.

Tietosuojavastaavan nimi ja sahkdpostiosoite: Ulla Hirveld, ulla.hirvela@humana.fi

9 Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta

Vuonna 2023-2024 tavoitteenamme on luoda, kehittda ja jalkauttaa yhtenaisia kaytantdja seuraa-
villa osa-alueilla: Omavalvontaohjelman ja -kdytantéjen jalkautus tiimeihin, poikkeamajarjestelma
Gurufield entistd vahvemmin kdyttoon seka kirjaamisen kaytantdjen vahvistaminen ja yhtenadista-
minen.

Omavalvontasuunnitelmat kdydaan yhdessa lapi tiimipalaverissa ja varmistamme keskustellen
tyontekijoiden kanssa, etta jokainen tydntekija on siihen perehtynyt.

Gurufieldin kayttéon perehdytdan yhdessa pitkin syksya 2023 ja rohkaistaan tekemaan ilmoituksia.
Tiiminjohtajat tekevat ilmoituksia alkuun yhdessa tydntekijoiden kanssa, etta kaytanteet vahvistu-

vat ja ilmoitus tulee aina tehdyksi silloin kun pitaakin.

Kirjaamiskoulutusten suorittamisesta muistutellaan ja kirjaamisesta pidetdan yhteinen tyépaja tii-
mipalaverin yhteydessa.

10 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Paikka ja paivays: Joensuu 27.11.2023

Allekirjoitus: Tiia Hassinen
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