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1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot

Palveluntuottaja

Yksityinen palveluntuottaja

Nimi: Humana Avopalvelut Oy
Y-tunnus: 2292973-4

Sote-alue: Etela-Savon hyvinvointialue

Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus

Nimi: Humana Avopalvelut Oy / Eteld-Savo
Katuosoite: Réllinpolku 1

Postinumero: 50970 Postitoimipaikka: Mikkeli
Sijaintikunta: Mikkeli

Palvelumuoto: Yksityisten avohuollon sosiaalipalvelut lapsille, nuorille, perheille ja aikuissosiaali-
tyén asiakkaille

Esihenkild: Tiia Hassinen

Puhelin: 050 5146867 Sahkodposti: tiia.hassinen@humana.fi
Henkiléstomaara; 2 kokoaikaista ja 1 tuntityontekija

Ilmoituksenvarainen toiminta

Ilmoituksen ajankohta: 1.1.2022

Palveluala, joka on rekisterdity: yksityiset sosiaalipalvelut

Alihankintana ostetut palvelut

Palvelukokonaisuudesta vastaava palveluntuottaja vastaa alihankintana tuotettujen palvelujen laa-
dusta. Talla hetkelld ei ole alihankintana ostettuja palveluita.

2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

2.1 Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkil6 ja laatimiseen osallistuneet henki-
lot

Toiminnanjohtaja Tiia Hassinen

Omavalvontasuunnitelma on laadittu toimintayksikén johdon ja henkilékunnan yhteistyéna
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2.2 Omavalvontasuunnitelman seuranta
Omavalvontasuunnitelma paivitetaan 4 kertaa vuodessa, kolmen kuukauden valein.

2.3 Omavalvontasuunnitelman julkisuus
Omavalvontasuunnitelma I6ytyy tiimin Teams-kansiosta seka toimistolta paperisena versiona ja jul-

kisena humana.fi nettisivuilta.

3 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperi-

aatteet

3.1 Toiminta- ajatus ja toimintaperiaatteet
Toimintaperiaatteenamme on tuottaa laadukkaita sosiaalialan palveluita yhteistydssa tilaajien eli

kuntien ja hyvinvointialueiden kanssa. Osallistumme kuntien kilpailutuksiin, joiden pohjalta ja reu-
naehdoilla teemme tilattuja téitd ja toimimme luotettavana kumppanina kunnille. Laatu, tavoitteel-
lisuus ja avun saaminen seka tilaajan, ettd asiakkaan nakdkulmasta ovat meille toiminnan kulmaki-

via.

Keskeisia asioita tyossamme ovat:
- Laadukas asiakasty0, asiakastydn jatkuva kehittdminen ja arviointi
- Tyontekijoista ja henkildkunnasta huolehtiminen

- Henkildstdn sitoutuminen ja pysyvyys, osaamisen kehittaminen.

Toimipiste tuottaa palveluita lastensuojelulain ja sosiaalihuoltolain mukaisia avopalveluita. Lisaksi
toimintayksikéssa tuotetaan aikuisasiakkaille tuetun asumisen palvelua pdihde- ja mielenterveys
asiakkaille, seka vammaispuolen tukihenkildopalvelua. Asiakkaat tarvitsevat usein tukea elamanhal-
lintaan liittyvissa asioissa kuin myds kaytanndn asioissa. Keskeinen ajatus toiminnassa on voima-

varalahtdinen- ja muutokseen tédhtaava tydskentelyote.
Tyodntekijdmme ovat AMK-koulutuksen omaavia, joilla on lisdksi paljon erilaista lisdkoulutusta.
Laatu, tavoitteellisuus ja avun saaminen seka tilaajan, ettd asiakkaan nakdkulmasta ovat meille

toiminnan kulmakivia.

Alueella tehdaan tiivista yhteisty6ta samassa osoitteessa olevan Humana Lapsiperhepalveluiden

kanssa.

Tavoitteet
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Tavoitteena on tuottaa eettisesti kestavia palveluja eri asiakasryhmille. Tavoitteena on taata "hyva
elama jokaiselle”. Yksittaisten asiakkaiden tavoitteet tydskentelyssd maaraytyvat aloituspalave-
reissa. Asiakkaiden nakemys on keskeista tavoitteita mdaaritellessa. Tavoitteet voivat muuttua pal-
velun edetessa. Mahdolliset muutokset kaydaan lapi luonnollisesti myds vélipalavereissa. Usein ta-
voitteena on muutos vallitsevaan tilanteeseen. Yksittdisen asian edistyminen saattaa usein johtaa
myds voimaantumiseen ja kykyyn saada muutoksia laajemminkin. On oleellista, etta asiakkaalla on
tdsmennetyt, oikea-aikaiset palvelut. Tavoitteena

saattaa tuolloin olla myds tilanteen vakauttaminen, ja oikean palvelukokonaisuuden hahmottami-
nen asiakkaalle. Tuolloin lisdtiedon hankkiminen on toiminnan keskidssa. Lahtdkohtana kaikissa
palveluissa on tukea asiakkaita itse I6ytamaan omat voimavarat ja vahvistaa niita seka niiden
avulla paasta kohti tavoitteita, ei tehda asioita kenenkaan puolesta. Paihde- ja mielenterveysasiak-
kaiden ohjauksella pyritdan vahvistamaan heidan toimintakykyaan ja tydskentelyssa kaytetdan
kuntouttavaa tydotetta. Asiakkaiden henkilokohtaiset, tilaajan laatimat palvelusuunnitelmat ja asia-

kassuunnitelmat ohjaavat tydskentelya.

Tuetun asumisen palvelussa asiakkaita ohjataan arjen hallintaan liittyvissa asioissa. Asiakkaan ela-
manhallintaa ja toimintakykya vahvistetaan antamalla tukea arkisten asioiden hoitamiseen. Asiak-
kaita rohkaistaan kodin ulkopuoliseen toimintaan. Kodin ulkopuolista toimintaa ovat esimerkiksi:
ty6toiminta, harrastukset, vertaistukiryhmat, paivatoiminta yms. Tyéttdmien tydnhakijoiden osalta
ohjataan ja tuetaan hakeutumaan TE-palveluiden seka tarvittaessa aikuissosiaalityon piiriin. Paih-
dekuntoutujia kannustetaan paihteettomaan elamantapaan. Asiakkaiden sosiaaliset suhteet ovat
tyoskentelyssa myds tarkeana osana ja asiakkaita kannustetaan pitdémaan yhteytta omaisiin seka

ystaviin. Tuetaan myo6s osallistumaan erilaisiin sosiaalisiin tilaisuuksiin.

3.2 Toimipisteen toimintaa ohjaavat arvot

Sitoutuminen

Sitoutumisella tarkoitetaan tydntekijan positiivista asennetta omaa or-
ganisaatiotansa, tyoyhteisd6a, sen toimintatapoja ja arvoja kohtaan.
Siina korostuu tahto ja halu olla mukana. Sitoutuminen on hyvan asia-

kaslahtdisen tydn ja asiakkaiden tarpeiden tukemisen perusta.
Vastuullisuus

Sosiaali- ja hoivapalveluissa mennaan lahelle yksilon ja perheen elamaa,
jopa osaksi heidan arkeaan. Meilla palvelun ja tuen antajilla on erittain

iso vastuu; vastuu kunnioittaa yksiléd, vastuu kuunnella autettavaa seka vastuu auttaa.

Kohtaaminen ja ilo
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Kohtaamisen taito on sosiaali- ja hoivapalvelujen ydinosaamista. Hyvaan kohtaamiseen tarvitaan
keskittymista, Idsna olemista, valittamista, toisen kuuntelemista ja ymmartamista, huomioiden ih-
misen yksiléllinen eldmankulku. Nain mahdollistuu kohtaamisen ilo. Kohtaamiseen tarvitaan myds

oman heikkouden ja epataydellisyyden tunnustamista.

Arvomme korostavat palvelun “ihmiselta ihmiselle” nékékulmaa, nain jokaisella tyéntekijalla on iso

vastuu asiakastilanteissa ja kohtaamisissa.

4 Omavalvonnan toimeenpano

4.1 Riskien ja epakohtien tunnistaminen ja niiden korjaaminen

Omavalvonta perustuu riskienhallintaan, jossa palveluun liittyvia riskeja ja mahdollisia epakohtia
huomioidaan monipuolisesti. Riskit voivat aiheutua esimerkiksi fyysisesta toimintaymparistosta
(kynnykset, vaikeakayttoiset laitteet), toimintatavoista, asiakkaista tai henkildkunnasta. Usein ris-
kit ovat monien virhetoimintojen summa. Riskienhallinnan edellytyksena on, ettd tydyhteistssa
on avoin ja turvallinen ilmapiiri, jossa seka henkiléstd etta asiakkaat ja heidan omaisensa uskalta-
vat tuoda esille laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia epakohtia.

4.2 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 epdkohtien ja todettujen riskien poista-
miseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi,
raportointi ja jatkotoimien toteuttaminen. Palveluntuottajan vastuulla on, etta riskienhallinta koh-
distetaan kaikille omavalvonnan osa-alueille.

4.3 Riskienhallinnan tyonjako

Johdon tehtavana on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita, etta
tyodntekijoilla on riittdvasti tietoa turvallisuusasioista. Johto vastaa siitd, etta toiminnan turvallisuu-
den varmistamiseen on osoitettu riittdvasti voimavaroja. Heilld on myds paavastuu mydnteisen
asenneympariston luomisessa turvallisuuskysymyksia kohtaan. Riskienhallinta vaatii

aktiivisia toimia my6s muulta henkildstolta. Tyontekijat osallistuvat turvallisuustason ja -riskien ar-
viointiin, omavalvontasuunnitelman laatimiseen seka turvallisuutta parantavien toimenpiteiden to-
teuttamiseen. Riskienhallinnan luonteeseen kuuluu, ettei tyd ole koskaan valmista. Koko yksikdén
henkildkunnalta vaaditaan sitoutumista, kykya oppia virheista sekd muutoksessa elamistd, jotta
turvallisten ja laadukkaiden palveluiden tarjoaminen on mahdollista. Eri ammattiryhmien asiantun-
temus saadaan hyddynnetyksi ottamalla henkiléstd mukaan omavalvonnan suunnitteluun, toteutta-

miseen ja kehittdmiseen.

4.4 Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista
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Humana Oy:n tavoitteena on olla ty6paikka, jossa ty6éta tehddan turvallisissa olosuhteissa

hyvinvoivien tyontekijoiden

toimesta.

Tavoitteena on, etta etenkin henkisen kuormituksen riskit vahenevat. Konkreettisina mitta-
reina kaytetdan vuosittaista tyohyvinvointikyselya seka kehityskeskusteluita.

Humana Oy tekee tydta haastavissa olosuhteissa sosiaalihuollon sekd lastensuojelun avo-
ja jalkihuollon asiakkaiden kanssa. Tydntekijat tekevat perhety6td koko perheen kanssa tai
toimivat ammatillisina tukihenkildina lapsille ja nuorille. Aikuisasiakkaat koostuvat mielen-
terveyskuntoutujista ja vammaispalveluiden asiakkaista.

Ty0 tapahtuu asiakkaiden luonnollisessa elinymparistdssa, kotona ja julkisilla paikoilla, har-
rastusten tai toiminnan parissa. Ty6 on liikkuvaa, vaihtelevaa ja sisdltda siirtymia pdivan
aikana kaupungista toiseen.

Asiakkaiden tilanteet vaihtelevat suuresti. Lahtokohtaisesti tydé on ongelmakeskeista ja var-
sinkin henkisesti kuormittavaa. Tyon tukena ovat tyon kannalta kaytanndlliset toimistotilat,
viikoittainen tiimi, esimiehen jatkuva padivystys, tydparitydskentely ja tyokaverit.
Riskiselvitys tehdaan vuosittain ja tallennetaan M-filesiin. Selvitys toteutettiin tiimin yhteis-
arviona kartoittaen tyon eri haittatekijoiden osa-alueet: henkinen kuormitus, fysikaaliset
haitat, kemialliset haitat, tapaturmat ja ergonomia

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

Tyd on yllattavaa ja haastavaa. Taman vuoksi tydntekijoiden kaytdssa on ymparivuoro-
kautinen esihenkildpaivystys

Perehdytyksesta vastaavat ty0suhdeasioiden ja asiakastydn osalta esihenkilét seka mah-
dollinen tydpari

Tyontekijéiden ensiaputaidot paivitetaan jatkuvasti ajan tasalle.

Paihdeohjemassa noudatetaan tyoterveyshuollon laatimaa mallia paihdeongelmien kasitte-

lysta. Siina on maaritelty huolen puheeksi otto, hoitoonohjaus ja sopimus pdihdehoidosta

4.5 Riskien tunnistaminen

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

taan

4.6

Ilmoitusvelvollisuus

Meilla sosiaalihuollossa toimivilla on sosiaalihuoltolain 48 § ja 49 § mukaisesti velvollisuus ilmoittaa

toimipisteen esihenkil6lle, jos huomaamme tehtavassamme tai saamme tietoomme asiakkaan sosi-

aalihuollon eli palveluiden toteuttamisessa epdakohdan tai epakohdan uhan. Naita voivat olla esi-

merkiksi asiakasturvallisuuden puute, asiakkaan kaltoin kohtelu tai toimintakulttuuriin sisaltyva va-

hingollinen toiminta. IImoituksen tekijaan ei saa kohdistaa mitdan kielteisia vastatoimia.
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Toimipisteen esihenkilén on ilmoitettava epakohdasta hyvinvointialueen sosiaalihuollon johtavalle
viranhaltijalle seka kaynnistettdva toimet epdakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan valittémaksi
poistamiseksi. Mikali toimiin ei ryhdytd, tulee ilmoituksen tekijan ilmoittaa asiasta aluehallintoviras-
tolle. Jos epakohta on sellainen, ettd se on korjattavissa toimipisteen omavalvonnan menettelyssa,
otetaan se valittdmasti tyon alle. Jos epakohta on sellainen, etta se vaatii jarjestémisvastuussa ole-

van tahon toimenpiteita, siirretdan vastuu korjaavista toimenpiteista toimivaltaiselle taholle.

4.7 Riskien ja esille tulleiden epdkohtien késitteleminen

Asiakastyon poikkeamat, uhka- ja vaaratilanteet seka reklamaatiot kirjataan Gurufield-jarjestel-
maan. Poikkeamatilanteiden esille tuominen ja niiden kasittelyn prosessi kaydaan lapi tydntekijan
perehdytyksessa. Henkilékuntaa ohjataan tekemaan poikkeamailmoitus mieluummin pienistakin
tilanteista kuin, etta jatetaan tekemattd. Poikkeamien kasittelysta pyritdan tekemaan oppimiskoke-

muksen kaltainen, jolloin toimintaa voidaan kehittéda yhdessa henkiléstén kanssa.

Poikkeamailmoitukset kasittelee poikkeaman vakavuudesta riippuen tiiminjohtaja tai toiminnan-
johtaja tai johtoryhma. Tiimin kanssa poikkeamat kasitelldan tiimipalaverissa kuukausittain. Jokai-
sen poikkeamailmoituksen osalta tehdaan kehityssuunnitelma, aikataulu ja nimetdan vastuuhen-
kild. Poikkeamien syntyvia korjaus/kehitystarpeiden toteutumista seurataan ja valvotaan ja ne ka-
sitelldan vahintaan nelja kertaa vuodessa tydéryhmassa, joka koostuu tiiminjohtajista ja toiminnan-
johtajasta. Vakavat poikkeamat kasitellaan valittdbmasti ja kasittelyssa on mukana tarvittavat hen-
kilot

4.8 Korjaavat toimenpiteet

Havaitut epakohdat kasitellaan tiimipalaverissa kerran kuukaudessa, lahelta piti-tilanteet ja rekla-
maatiot valittdmasti 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 yhteistyttahoille toimintakertomuksessa. Vakavissa poikkeamissa
(esim. reklamaatiot) ollaan valittdmasti yhteydessa yhteistytétahoihin.

5 Asiakkaan asema ja oikeudet

5.1 Yksildllinen palvelusuunnitelma
Sosiaalihuoltoa toteutettaessa jokaiselle asiakkaalle laaditaan palvelusuunnitelma, jollei kyseessa

ole tilapainen neuvonta ja ohjaus tai jollei suunnitelman laatiminen muutoin ole ilmeisen
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tarpeetonta. Suunnitelma on laadittava, ellei siihen ole ilmeistad estetta, yhteisymmarryksessa asi-
akkaan kanssa seka 9§ ja 10 §:ssa tarkoitetuissa tapauksissa asiakkaan ja hanen laillisen edusta-
jansa taikka asiakkaan ja hanen omaisensa tai muun laheisensa kanssa. Palvelun tarve kirjataan
asiakkaan henkilékohtaiseen palvelua koskevaan suunnitelmaan. Suunnitelman tavoitteena on aut-
taa asiakasta saavuttamaan eldmanlaadulleen ja kuntoutumiselle asetetut tavoitteet. Palvelusuun-
nitelmassa viestitaan palvelun jarjestajalle asiakkaan palvelutarpeessa tapahtuvista muutoksista.
Suunnitelmaan avataan, miten varmistetaan, etta henkilékunta toimii toiminta-ajatuksen seka asi-
akkaan yksildllisen palvelusuunnitelman mukaisesti. Palvelusuunnitelma kirjataan DomaCare-asia-
kastietojarjestelmdan ja lahetetdan tilaajalle viimeistadan kuukauden kuluessa tydskentelyn aloituk-

sesta.

5.2 Itsemddraamisoikeuden varmistaminen

Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkilékohtai-
seen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvat laheisesti oikeudet yksityi-
syyteen ja yksityiselaman suojaan. Henkilékohtainen vapaus suojaa henkilén fyysisen vapauden
ohella my6s hanen tahdonvapauttaan ja itsemaaraamisoikeuttaan. Sosiaalihuollon palveluissa hen-
kilokunnan tehtavana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea hanen

osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Palvelun alkaessa palvelua tilaavan sosiaalityéntekijan, seka asiakkaan / perheen kanssa kaydaan
aloitusneuvottelu, jossa luodaan yhteiset tavoitteet tydskentelylle. Aloitusneuvottelussa asiakas saa
olla mukana sopimassa tavoitteitaan ja miettimassa ja kertomassa mita hanen mielestaan pitaisi
muuttua, jotta tilanne kotona parantuisi. Asiakas myds usein haastetaan siihen, ettd mydés han si-
toutuu palveluun ja on valmis tekemaan palvelun aikana oman osansa tyskentelysta. Koko palve-
lun ajan asiakasta kuunnellaan "tarkalla korvalla” ja ammattitaidolla, seka otetaan huomioon asiak-
kaan omat ajatukset muutoksesta. Asiakas on osallisena alusta l&htien omien asioiden tydstami-
sessa ja muutokseen

Henkilon itsemaaraamisoikeus ja vapaus ovat kirjattuna Suomessa laajasti lainsaadanndssa, kuten
perustuslaissa ja yhdenvertaisuuslaissa. Tyétdmme ohjaavat ndiden lisdksi sosiaalihuoltolaki ja laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta, jotka edistdavat mm. turvallisuutta, osallisuutta, seka asiak-
kaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Myds erilaiset kansainvaliset sopi-
mukset, kuten YK:n vammaisten henkiléiden oikeuksia koskeva yleissopimus ja YK:n lasten oikeuk-
sien sopimus, velvoittavat ihmisoikeuksien turvaamiseen.

Palveluamme toteuttaessamme otetaan ensisijaisesti huomioon asiakkaan toivomukset ja mielipide
ja kunnioitetaan hanen itsemaaraamisoikeuttaan. Asiakkaiden toivomuksia kuullaan palvelun suun-
nittelussa ja toteuttamisessa. Asiakkaiden omat kiinnostuksen ja mielenkiinnon kohteet huomioi-
daan ty6skentelyssa ja pyritaan yhdessa I6ytamaan asiakkaalle sopivat tydskentelytavat. Asiak-
kaalle on alusta alkaen mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteutta-
misen. Kaikki tyéskentely perustuu asiakaslahtdisyyteen. Toiminnassa otamme huomioon myds
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erilaiset asiakasryhmat ja mahdolliset erityistarpeet huomioidaan niin, ettd itsemaaraamisoikeus
toteutuu.

5.3 Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa
kohtelua ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei héanen ihmisarvoaan loukata ja etta
hdnen vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksil6lliset tarpeet sekd hanen didinkielensa ja
kulttuuritaustansa. Sosiaalihuollon asiakkaan oikeudesta kdyttaa suomen tai ruotsin kieltd, tulla
kuulluksi ja saada toimituskirjansa suomen tai ruotsin kielelld sekd hdanen oikeudestaan tulkkauk-

seen naitd kielid viranomaisissa kaytettdessa saddetaan kielilain (423/2003)10, 18 ja 20 §:ssa.

Kuntien ja kuntayhtymien velvollisuudesta jarjestaa sosiaalihuoltoa suomen ja ruotsin kielelld saa-
detdan sosiaalihuoltolaissa. (6.6.2003/428) Suuri osa sosiaalipalveluista tehdyista kanteluista kos-
kee asiakkaan kokemaa epaasiallista kohtelua tai epaonnistunutta vuorovaikutustilannetta tyénte-
kijan kanssa. Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toimintayksikén vastuuhenkildlle tai johtavalle

viranhaltijalle, mikali han on tyytymatén kohteluunsa.

Tavoitteena on, etta henkildkunta arvioi koko ajan omaa toimintaansa, kuulee asiakkaita asiakas-
turvallisuuteen ja palvelun laatuun liittyvissa asioissa. Havainnoi ja kiinnittda huomiota riskeihin ja
pyrkii aktiivisesti vaikuttamaan riskitekijoiden poistamiseksi toimintayksikdssa. Kaikki asiakastyon-
poikkeamat kirjataan valittémasti Gurufield-jarjestelmaan. Mikali asiakastyénpoikkeama / rekla-
maatio tulee tyontekijalle, niin tydntekija tiedottaa valittomasti esihenkiléa. Esihenkild tutustuu
mahdollisimman nopeasti asiaan ja tekee tarvittavat korjaavat toimenpiteet (kts. asiakastyénpoik-
keamakaavake). Tydntekijoitéd kannustetaan kdaymaan herkasti l1api 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.

Asiakastydnpoikkeamia varten on tehty erillinen ohje jarjestelman kaytosta. Mikali reklamaatio tu-
lee asiakkaalta tai tdman 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 myds 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 valittdmasti. Kaikki reklamaatiot kdydaan Iapi tiimissa ilman tunnis-

tetietoja yhteisen oppimisen kokemuksina.
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Asiakkaalle kerrotaan aina hanen oikeutensa reklamoida palvelusta ja kannustetaan asiakasta ole-
maan yhteydessa tilaajaan seka tydntekijan esihenkilddn. Tilaajalta tulleet reklamaatiot asiakastyo-
hon liittyen kirjataan samoin Gurufield-jarjestelmaan. Palvelun jarjestamistd, aikataulua, hinnoitte-
lua koskeviin reklamaatioihin vastaa aina esihenkild mahdollisimman pikaisesti (vuorokauden kulu-
essa arkisin) reklamaation saavuttua. Palvelun laatua koskeviin reklamaatioihin reagoidaan siten,
ettd esihenkilé kay mahdollisimman valittéman (vuorokauden sisalla arkisin) keskustelun tyénteki-
jan kanssa, jonka jalkeen sovitaan yhteydenpidosta tilaajaan. Reklamaatioiden avoin kasittely ti-
laajan ja oman tiimin kanssa haastaa hyvan palvelun laadun ja kehittda sitd jatkuvasti edelleen.
Reklamaatioiden vdhadiseen maaraan yleensa vaikuttaa asiakkaan osallistaminen kaikkiin hanen
asiakkuutensa vaiheisiin aina kirjaamisesta yhteydenpitoon verkostoihin. Toimintamme tulee olla
myads tilaajalle hyvin ldpinakyvaa ja eettista. Asiakaskokemuspohja (Roidu) on myds hyva pohja

niin tilaajan kuin kayttdjaasiakkaan antaa meille palautetta.

5.4 Asiakasturvallisuus

Sosiaali- ja terveydenhuollon valvontalain 29§ mukaisesti meillad sosiaalihuollon tydntekijéilla on
velvollisuus ilmoittaa valittémasti salassapitosdaanndsten estamatta palvelunjarjestajalle ja valvon-
taviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai taman alihankkijan toiminnassa ilmenneet asiakas-
turvallisuutta olennaisesti vaarantavat epakohdat seka asiakasturvallisuutta vakavasti vaaranta-
neet tapahtumat, vahingot tai vaaratilanteet seka muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei

ole kyennyt tai ei kykene korjaamaan omavalvonnallisin toimin.

Ilmoituksen vastaanottaneen henkildn on ilmoitettava asiasta palvelunjarjestajalle tai palveluntuot-
tajalle. Palvelunjarjestajan, palveluntuottajan ja vastuuhenkilén on ryhdyttava toimenpiteisiin epa-
kohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan taikka muun lainvastaisuuden korjaamiseksi. Ilmoitus voidaan
tehda salassapitosadannosten estamatta. Ilmoituksen tehneeseen henkil6on ei saa kohdistaa kieltei-

sia vastatoimia tehdyn ilmoituksen seurauksena

5.5 Asiakkaiden ja omaisten/ldaheisten osallistuminen yksikén laadun ja omavalvonnan
kehittamiseen
Asiakkaalle annetaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttami-
seen. Sama koskee hanen sosiaalihuoltoonsa liittyvia muita toimenpiteita. Asiakasta koskeva asia
on kasiteltdava ja ratkaistava siten, etta ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu. Eri-ikaisten
asiakkaiden ja heidan perheidensa ja laheistensa huomioon ottaminen on olennainen osa palvelun
sisallén, laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittdmista. Koska laatu ja hyva palvelun
toteutuminen voivat tarkoittaa eri asioita henkiléstélle ja asiakkaalle, on systemaattisesti eritavoin
keratty palaute tarkeda saada kayttoon yksikon kehittamisessa. Lasten ja nuorten kanssa tydsken-
telyssa omaisten/laheisten kanssa tehtava tyd kuuluu palvelunkuvaan. Mielenterveys- tai paihde-
kuntoutujien ja aikuissosiaalityén asiakkaiden kanssa tyoskentelyssa kannustetaan asiakkaita 1a-
heisten kanssa sosiaaliseen kanssakdymiseen. Omaisilta/léheisilta pyydetdan Roidu-jarjestelman
kautta my0s palautetta saanndllisesti.
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5.6 Asiakkaan oikeusturva

Ensisijaisesti epakohtaa tai ongelmaa kannattaa selvittda toimipisteen tydntekijan tai toimipisteen
esihenkilén kanssa. Tyontekijan toimintaan liittyvistd ongelmista voi kertoa toimipisteen esihenki-
I16lle tai omalle sosiaalityontekijalle. Jos ndma keinot eivat hyddytd, on alla kerrottuna asiakkaan

oikeusturvakeinot.

Muistutus

Sinulla on oikeus tehda muistutus toimipisteen esihenkildlle tai johtavalle viranomaiselle, mikali
olet tyytymatdn saamaasi kohteluun tai toimipisteen toiminnan laatuun. Muistutuksen voi tarvitta-
essa tehdd myds laheisesi tai laillinen edustajasi. Muistutuksen vastaanottamisen jalkeen epakohta
tulee heti toimipisteen vastuuhenkilén tietoon ja siihen voidaan puuttua nopeasti. Muistutuksen
vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vastaus kohtuullisessa
ajassa. Vastauksesta tulee kdyda ilmi, mihin toimenpiteisiin muistutuksen johdosta on ryhdytty tai

miten asia on muuten tarkoitus hoitaa.

Muistutuksen vastaanottaja: 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 heiddn oikeuksistaan

- avustaa muistutusten teossa

Sosiaaliasiamieheen voit olla yhteydessa, jos koet tulleesi vaarin kohdelluksi saamassasi sosiaali-
huollon palvelussa tai tarvitset neuvoja oikeuksistasi. Sosiaaliasiamies neuvoo asiakkaita, ei toimi
valitusviranomaisena eika hanella ole itsendista paatdsvaltaa. Sosiaaliasiamies neuvoo asiakkaita

paaasiallisesti puhelimitse ja sosiaaliasiamiehen palvelut ovat asiakkaille maksuttomia.

Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot:

Etela-Savon hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiamiehet:
Miia Brunou
Anna-Liisa Valkama

Puh: 044 3512 818
arkisin 9-14
sosiaali.potilasasiamies@essote.fi

Mikkelin keskussairaala
Porrassalmenkatu 35-37 MIKKELI
Huone: O-osa 1. kerros
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Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman sosiaali- ja potilasasiamiesten palvelun
piiriin kuuluu Eloisan alueen julkinen ja yksityisen jarjestama sosiaalihuolto seka Eloisan tervey-

denhuolto ja sopimuksen mukaan yksityiset terveydenhuollon palveluntuottajat.

Kantelu, Aluehallintovirasto ja Valvira

Jos olet muistutusvastauksen jalkeen edelleen tyytymatdn, voit tehda asiasta kantelun aluehallin-

tovirastoon, jossa tutkitaan, onko asiassa toimittu laillisesti ja asianmukaisesti. Kantelulla voi pyr-

kid vaikuttamaan lainvastaiseksi, virheelliseksi tai epdasianmukaiseksi koettuun toimintaan tai vi-

ranomaisen toimimattomuuteen ja tehtavien laiminlyontiin. Kantelu ei voi muuttaa tai kumota teh-

tya paatosta. Kantelun voi tehda kuka tahansa ja se on maksutonta. Aluehallintoviraston sivuilta

16ytyy malli ja ohjeita kantelun tekemiselle.

AVI:n yhteystiedot:

Itd-Suomen aluehallintoviraston paatoimipaikka
Postiosoite: PL 2, 13035 AVI

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

asian kasittelyyn).

Kayntiosoite: Raatihuoneenkatu 5, Mikkeli

Oikeusasiamies ja oikeuskansleri

Oikeusasiamies on oikeuskanslerin ohella ylin laillisuusvalvoja. Kuka tahansa voi ottaa yhteytta oi-
keusasiamieheen, jos kokee, etta on kohdeltu huonosti tai epdoikeudenmukaisesti esimerkiksi las-
tensuojelussa. Oikeusasiamiehelle voi tehda kantelun kirjallisesti joko vapaamuotoisesti tai kaytta-
malld oikeusasiamiehen kotisivuilta 16ytyvia kantelulomakkeita. Oikeusasiamies tutkii tapauksen,
jos han epailee, etta viranomainen on toiminut vaarin tai vastoin lakia. Kun asia on tutkittu, saat
kirjallisen paatéksen, joka lahetetaan sinulle ja sille, jonka toimintaa arvostelit. Kaikki asiat pyri-

taan ratkaisemaan alle vuodessa.

Voit soittaa oikeusasiamiehen kansliaan ja kysya neuvoa. Puh. 09 4321 (numerosta vastaa “edus-

kunta - riksdagen”) Kerro, etta sinulla on asiaa oikeusasiamiehen kansliaan.

5.7 Omatyontekija/Omaohjaaja

Jokaiselle asiakkaalle nimetdan heti tydskentelyn alussa omaohjaaja, jolla on padvastuu asiakkaan
palveluprosessin jarjestamisestd ja toteutumisesta. Omaohjaaja raportoi tilaajalle halutulla tavalla
esimerkiksi kuukausiraportin tai loppuyhteenvedon muodossa. Omaohjaaja toimii esihenkilon

kanssa yhteyshenkiléna asiakkaan asioissa. Omaohjaaja toteuttaa asiakkaan kaynnit
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asiakasprosessin ajan paasaantdisesti. Poissaolojen ja vuosilomien ajaksi sovitaan mahdollisimman
hyvin ennakoidusti sijaiset. Tydntekijan irtisanoutuessa tai jdadessa pidemmalle poissaololle, pyri-

tdan mahdollisimman pian nimedamadan uusi omaohjaaja asiakkaalle, sen ajan ennen kuin uusi oma-
ohjaaja saadaan nimettyd, jarjestetaan kaynnit sijaisten avulla. Suuremmissa asiakaskokonaisuuk-

sissa voi joskus olla tarvetta nimeta useampi omaohjaaja.

6 Palvelun sisallon omavalvonta

6.1 Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta, asiakasprosessin kuvaus

1. Tilaus tulee yleensd puhelinsoitolla tai sahképostilla tilaajalta. Vastaus tilaukseen annetaan
saman paivan aikana lahes aina. Esihenkilé miettii sopivat tydntekijat, tilaus ja asiakkaan
etu huomioiden (esim. Nepsy/mt/paihde/mies/nainen/toiminnallisuus). Tilausvaiheessa
kdaymme lapi asiakkaan / perheen tilanteen ja alustavat tavoitteet, kuten myds tapaamis-
ten maaran.

2. Sovimme aloituspalaverin niin, etta ainakin asiakkaan omatyoéntekija seka mahdollisuuksien
mukaan my®6s tiiminjohtaja on paikalla.

3. Ensimmaiset tapaamiset sovitaan aloituspalaverissa. Tavoitteena on sopia kdynteja n. nel-
jaksi viikoksi. Ndin asiakas pystyy hahmottelemaan muita menojaan ja sitoutumaan tapaa-
misiin. Myds tyontekijan oman tydnhallinta helpottuu. Avoin vuorovaikutus asiakkaan tilan-
teesta tilaajan kanssa on olennaista. Tilaajan kanssa keskustelu asiakasta hyoddyttavista
menetelmista ja tydnjaosta on tarkeada varsinkin tydskentelyn edetessa.

4. Tyontekijat pysyvat lahtokohtaisesti samana. Joskus tydntekija vaihdetaan esim. nepsy-
osaajaksi tai vaikkapa miestyontekijaksi. Sosiaalitydntekijan ja perheen kanssa keskustel-
laan ensin, mikali tyéntekijaa vaihdetaan. Ajoittain saatamme myds lisata tyéparin SHL:n
mukaiseen tydskentelyyn, jos on tarve. Tavoitteet saattavat muuttua tydskentelyvaiheessa
ja talléin olemme sosiaalitydntekijaan / tilaajaan yhteydessa painopisteen muutoksesta.
Olemme yhteydessa sosiaalitydntekijaan, jos tulee peruuntumisia (n. 3 krt) tai asiakkaan /
perheen tilanne muuttuu (esim. koulu sujuu erityisen huonosti, nuorisopsykiatrian kontakti
pitdisi aloittaa, asiakas ei ota tukea vastaan). Olennaista on tilaajan toive tydskentelyn ete-
nemisesta, ajoittain on tarve tiiviimpaan yhteistydhon tai yhteydenpitoon sosiaalitydnteki-
jan kanssa.

Tuetussa asumisessa kaynnit toteutetaan lahtékohtaisesti aina yksilotydskentelyna. Asiak-
kaan asiakassuunnitelma maarittda monta kertaa viikossa asiakasta tavataan. Kayntien si-
saltd maaraytyy myods asiakassuunnitelman mukaisesti.

5. Asiakkaita tavataan tavoitteiden mukaisesti. Mikali tavoitteisiin on maaritelty esim. perheen
vanhemman voimavarojen lisddminen keskustelujen kautta niin talléin useimmiten yksi
tydntekija tydskentelee didin kanssa. Mikali perheessa on useampia lapsia niin talléin pari-
tyona tydskentely on usein tehokkaampaa. Tydskentelyn edetessa tydnjako tarkentuu.
Tyo6pari reflektoi keskenaan tydskentelya. Asioita kaydaan lapi myds esimiehen kanssa.
Ty6nohjauksessa kdymme lapi my0s yksittdisia asiakkaita ja yhteisia ilmidité asiakkuuksien
taustalla. Tydntekija pohtii asiakkaan tilannetta ja tekee tydnjakoa usein myds
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sosiaalitydntekijan seka verkoston kanssa. Tydskentelyssa painotetaan asiakkaan voimava-
roja ja muutosta. Tybdskentelyssa kaytamme osallistavaa kirjaamista. Tydskentelyssa pai-
notetaan asiakkaan voimavaroja ja muutosta

6. Raportointi. Kdytdmme DomaCare asiakastietojarjestelmaa. Tapaamiset kirjataan paivit-
taiskirjauksiin yhteisty6ssa asiakkaan kanssa. Tydskentelysta |lahetetdan kuukausikooste
tilaajalle n. 1 kuukauden valein, sopimuksen mukaan. Kuukausikooste tehdaan yhteis-
tydssa asiakkaan kanssa. Kuukausikoosteessa painotetaan asiakkaan omaa nakemysta
tydskentelysta. Koosteessa kuvataan tyGskentelyn sisaltéa. Tavoitteena on napakka
kooste, jossa on konkreettista kuvausta asiakkaan tilanteesta/muutoksesta. Koosteessa
pyritdan painottamaan voimavaroja ja riskitekijoita. Koosteessa on myds keskeistd arvi-
oida, hyotyyko asiakas kyseisesta tydskentelystda/palvelusta. Mikadli tarvetta tydskentelylle
ei ole tai asiakas ei sitoudu ty6éskentelyyn niin se ilmenee myds kuukausikoosteessa. Asiak-
kuuksia ei roikoteta. Humanalla on myds saanndéllinen kirjaamiskoulutus niille, jotka koke-
vat tarvetta saada koulutusta ja kaikille uusille tyontekijoille.

7. Tyobskentelylld pyritdaan motivoimaan asiakasta osallistumaan oman kykynsa mukaan palve-
lun toteutukseen. Asiakas on merkittava toimija kaikissa palveluprosessin vaiheissa.

8. Asiakkaat ilmoittavat peruuntumisesta omalle tyontekijalle tai tiiminjohtajalle. Korvaava
kaynti pyritédan jarjestamaan kahden viikon kuluessa. Jos kaynnille menossa oleva tydnte-
kija sairastuu, ensisijaisesti pyritddan etsimaan sijainen omasta tiimista tai tiiminjohtajasta.
Jos sijaista ei kyseiselle kerralle heti saada, pyritdan korvaava kaynti jarjestamaan mahdol-
lisimman pian, viimeistaan viikon kuluessa asiakkaan tilanne huomioiden.

9. Asiakkuuden paattyessa loppuraporttiin peilataan tydskentelya tavoitteiden kautta. Olen-
naista on huomioida asiakkaan omat voimavarat sekd muutokset, mita tyéskentelylla on
saatu aikaan. Loppuraporttiin tulee myos suositus jatkosta, esim. perhekuntoutus/perhe-
tyd/perheen lapsi voisi hyotya tukihenkilotydskentelysta. Mikali asiakkaalle suositellaan tai
on selvaa, etta asiakas siirtyy esim. perhekuntoutukseen tai MDFT- terapiaan, niin moti-
voimme asiakasta ottamaan kyseinen tukimuoto vastaan. Ajoittain asiakkuuden paattymi-
sen jalkeen tulee tarve tehdéa esim. lausunto. Talldéin teemme sen luonnollisesti, vaikkei so-
pimus olisi voimassa.

6.2 Koulunkaynti
Tuemme asiakkaita koulunkayntiin liittyvissa asioissa seka teemme tarvittaessa yhteisty6ta oppilai-

tosten kanssa.

6.3 Ravitsemus
Tuetussa asumisessa ravitsemukseen liittyvista kdaytanndista sovitaan yksildllisesti asiakkaan
kanssa ja toimitaan sovitun mukaisesti. Konkreettinen tuki voi olla esimerkiksi ruoanlaitossa autta-

mista, kaupassa kaynneilla avustamista. Asiakkaita tuetaan terveellisiin elamantapoihin.

6.4 Hygieniakdytannot
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Epidemiatilanteissa hygieniakdytannot ja suojautuminen korostuvat. Infektioiden torjuntakoulutus
ja tiedottaminen mahdollisista epidemioista auttavat epidemioiden ehkaisyssa. Jotkut asiakkaat
tarvitsevat konkreettista tukea ja ohjeistusta hygienia-asioissa, esimerkiksi pyykkihuollossa tai ko-

din siisteydessa. Tydskentely tapahtuu sensitiivisesti ja asiakkaan omat voimavarat huomioiden.

6.5 Infektioiden torjunta

Toimimme huolellisesti hygieniakdytantdjen mukaisesti torjuaksemme infektioita asiakastydssa ja
tydyhteisdssa. Infektioiden tartunta on osa jokapaivaista tyotd, joka jokaisen asiakastyotta tekevan
tulee tiedostaa ja tdhan sitoutua. Infektiotartuntojen ehkadisemiseksi toimitaan vallitsevien kaytan-
téjen mukaisesti. Hyvan kasihygienian (kasien pesu, kasihuuhteen kayttd) noudattaminen toimii

ennaltaehkaisevasti.

6.6 Kestdva kehitys

Humanalla haluamme olla vastuullisena sosiaali- ja hoivapalveluiden toimijana ottaa aktiivisen roo-
lin yhteiskunnassa ja osallistua kestavan hyvinvoinnin rakentamiseen Pohjoismaissa. Toimipisteella
kierrdtetaan jatteita, pyrimme paperittomaan toimistoon ja kannustamme ja ohjaamme asiakkaita
ymparistdystavalliseen toimintaan. Asiakastyot pyritddan suunnittelemaan mahdollisimman jarke-
vasti niin, ettd voisimme valttya turhalta autolla ajamiselta seka annustamme asiakkaitamme kayt-
tamaan julkisia kulkuneuvoja.

6.7 Terveyden- ja sairaanhoito
Emme jarjesteta asiakkaillemme terveyden tai sairaanhoitoa emmeka vastaa siitd. Ohjaamme asi-

akkaita tarvittaessa terveyden- tai sairaanhoidon piiriin.

6.8 Ladkehoito
Asiakkaat huolehtivat laakityksista itsenaisesti tai siina avustetaan palvelusuunnitelman mukaan.

6.9 Monialainen yhteistyo

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

7 Asiakasturvallisuus

7.1 Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa
Avopalveluissa teemme paasaantoisesti toitd asiakkaiden kotona ja heidan luonnollisessa ymparis-
téssaan. Toimitilojamme koskien palo- ja pelastusviranomaiset asettavat omat velvoitteensa edel-
lyttamalla mm. poistumisturvallisuussuunnitelman ja ilmoitusvelvollisuuden palo- ja muista
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onnettomuusriskeista pelastusviranomaisille. Kirjallinen poistumissuunnitelma on toimitilaa koskien
toimitilan ilmoitustaululla. Asiakkaiden kotona noudatamme kunkin kotia koskevaa poistumissuun-
nitelmaa. Asiakasturvallisuutta varmistaa omalta osaltaan myds holhoustoimilain mukainen ilmoi-
tusvelvollisuus maistraatille edunvalvonnan tarpeessa olevasta henkilésta. Mahdollisessa uhka- tai
vaaratilanteessa otamme yhteytta yleiseen hatdnumeroon 112.

Riskitilanteita pyritadan aina ennakoimaan. Tiiminjohtajat suunnittelevat tyéntekijéiden 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 kdydaan jatkuvasti lapi
riskienhallinnan perusperiaatteita ja silla tavoin pidetaan turvallisuusasiat mielessa. Tydntekijat
merkitsevat asiakaskdynnit asiakastietojarjestelmaan etukateen, jolloin esimiehet tietdvat, missa
tydntekija on.

7.2 Henkiloston maara, rakenne ja riittdvyys seka sijaisten kayton periaatteet
Henkil6ston maara ja rakenne:

Toiminnanjohtaja Tiia Hassinen

Aluejohtaja Lauri Kuisma

Tiiminjohtajan tehtavaa hoitaa talla hetkelld toiminnanjohtaja Tiia Hassinen

Ohjaajat: 3

Sijaistussuunnitelmat tehdaan tiimeittdin ja ne ovat tiiminjohtajan vastuulla. Paasaantoisesti tuu-
raajana kaytetaan tiimin omaa, vakituista tydntekijaa, toisen tiimin vakituista tyéntekijaa tai tii-
minjohtajaa. Mikali heilld ei ole tuurausmahdollisuutta, kdaytetdaan tuttuja tuntitydntekijoita. Erilaisia
suunnitelmia tyontekijoéiden riittamisen turvaamiseksi on pohdinnassa. Viime aikojen runsaat sai-
raspoissaolot ovat kasvattaneet tuurausjarjestelmien tarkeytta. Pyrimme I6ytadmaan tiimeihin
enemman tydvoimaa, joka olisi valmis satunnaisiin téihin. Opiskelijoita pyritaan ottamaan mukaan
ty6ssaoppimisjaksolle seka luomaan toimiva malli opiskelijayhteistyéhon.

7.3 Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Rekrytoivan henkiléstén patevyys ja osaaminen perustuvat tilaajan tarpeisiin ja alueellisten puite-
sopimusten asettamiin vaatimuksiin. Tiimissa voi tyoskennella sosiaali- ja terveysalan perustutkin-
non omaavia seka sosiaali- ja terveysalan amk tutkinnon suorittaneita, joilla on riittava tydkoke-
mus. Henkil6ston rekrytointia ohjaavat tydlainsaadanto ja tydehtosopimukset, joissa maaritellaan
seka tyontekijoiden etta tyénantajien oikeudet ja velvollisuudet. Erityisesti palkattaessa asiakkai-
den kodeissa ja lasten kanssa tydskentelevia tyontekijoitd otetaan huomioon henkildiden soveltu-
vuus ja luotettavuus. Taman lisaksi yksikolla voi olla omia henkildstén rakenteeseen ja osaamiseen
liittyvia rekrytointiperiaatteita, joista avoin tiedottaminen on tarkeaa niin tydn hakijoille kuin tydyh-
teison tyontekijoille.
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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 tyontekijoilta tarkastetaan lain mukaisesti ri-
kosrekisteriote ja tarkistuspdivamaara taulukoidaan henkiléstdjarjestelmaamme. Selvitamme 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 tyontekijaa
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, tyé on hyvin itsendista ja tydskentely painottuu paljon iltapdiviin ja
iltoihin. Haluamme tydntekijan, joka on realiteetit kuultuaan valmis sitoutumaan pitkaaikaiseen
tydskentelyyn kanssamme ja jolle ei tule tydn aloittamisen jalkeen ikavia yllatyksia, joista kertomi-
nen olisi haastatteluprosessin aikana sivuutettu.

7.4 Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja tdydennyskoulutuksesta

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 seka omia netti-
sivujamme. Yhteistydkumppanimme kohdennetussa rekrytoinnissa on Jobilla, yhteistyon tavoit-
teena on saavuttaa profiilimme sopivia ammattilaisia. Liséksi palkitsemme rahallisesti jokaisen
tydntekijamme, joka rekrytoi uuden tydntekijan yritykseen. Henkildstén sitouttamisessa kaytos-

samme on niin ennaltaehkaisevia kuin palkitsevia elementteja.

Sisdiseen toimintaamme olemme liittaneet tyokykya yllapitdvat toimintapaivat kaksi kertaa vuo-
dessa seka tydhyvinvointia lisdavat koulutuspaivat kaksi kertaa vuodessa. Henkildstolla on kay-
tdéssa 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. Kaytdssamme on aktiivinen tyésuojelutoimikunta, 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 helposti saa-
tavilla 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 tydntekijalla on
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henkildkohtainen koulutussuunnitelma lyhyelld (1v.) ja pitkalla (3v.) aikavalilla. Koko henkilékun-
nan koulutuksia on vuodessa nelja paivaa. Esihenkildt koulutetaan yrityksen sisédlla kerran vuo-
dessa seka mahdollistetaan erilaiset taydennyskoulutukset esimerkiksi johtamiseen. Sisdinen vies-
tintdmme on suunniteltua ja saanndnmukaista. Yrityksen asioista viestitaan saanndllisesti sahko-
postilla ja intrassa (MyHumassa) koko henkildkuntaa. Sisdiset palaverit toteutetaan 2 kertaa kuu-
kaudessa saanndllisesti. Mittaamme henkiléston hyvinvointia sdanndllisesti kaksi kertaa vuodessa

(kevaalla ja syksylla). Tutkimuksen toteuttaa Origo Group.

Toimintayksikdn henkilostd perehdytetaan asiakastyohon, asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuo-
jaan seka omavalvonnan toteuttamiseen. Sama koskee myds yksikdssa tydskentelevia opiskelijoita
ja pitkaan toista poissaolleita. Johtamisen ja koulutuksen merkitys korostuu, kun tyéyhteis6 omak-
suu uudenlaista toimintakulttuuria ja suhtautumista asiakkaisiin ja ty6hén mm. itsemaaraamisoi-

keuden tukemisessa tai omavalvonnassa.

Aloittavalle tyontekijalle maaritellaan perehdytyksen vastuuhenkild, joka paasaantdisesti on aina
tiimin tiiminjohtaja, joka tekee aikataulun perehdytyksesta: 1) hallinnollisten asioiden (ty6suhde,
tekniset jarjestelmat jne.) ja 2) asiakastyon osalta. Meilla on kattava perehdytysmateriaali intranet

MyHumanassa seka henkildostdjarjestelma Sympassa.

7.5 Toimitilat

Toimitilat sijaitsee osoitteessa Réllinpolku, 1, 50970 Mikkeli. Toimitiloissa on mahdollisuus jarjestaa
tapaamisia ja neuvotteluita.

Asiakasty6 tapahtuu padosin muualla kuin toimistossa; asiakkaiden kotona ja/tai muussa luonnolli-
sessa ymparistdssa. Tila ovat toimisto- ja asiakastapaamistilaksi tarkoitettu. Toimitiloissa voidaan
pitda asiakastapaamisia, neuvotteluita ja esimerkiksi valvottuja ja tuettuja tapaamisia. Talldin tilat
varataan sahkoisesti vain asiakaskdyttéon. Kaikki toimistot on varustettu siten, ettd asiakastapaa-

miset ja toiminnat ovat mahdollisia.

7.6 Teknologiset ratkaisut

Henkildkunnan turvallisuudesta huolehditaan siten, etta tydntekijéilla on kaytéssaan tyépuhelin,
jonka avulla voidaan hélyttda apua tarvittaessa. Muita turvallisuuteen liittyvia teknologisia valineita
ei ole kaytdssa.

8 Asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen

8.1 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 maariteltdva, mihin ja miten henkilorekisteria kasitelladn ja millaisia tietoja siihen
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tallennetaan. 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 saadetdan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetussa laissa ja ter-
veydenhuollon potilastietojen kaytdsta vastaavasti potilaan asemasta ja oikeuksista annetussa
laissa. Terveydenhuollon ammattihenkilén kirjaamat sairaudenhoitoa/ diagnoosia koskevat tiedot
ovat potilastietoja ja siten eri kayttotarkoitukseen tarkoitettuja tietoja, jotka kirjataan eri rekisteriin
kuin sosiaalihuollon asiakastiedot.

Palveluntuottajan on laadittava sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkdisesta kasitte-
lysta annetun lain (159/2007) 19 h §:n mukainen tietoturvaan ja tietosuojaan seka tietojarjestel-
mien kayttoon liittyva omavalvontasuunnitelma. Tietosuojan omavalvontaan kuuluu velvollisuus
ilmoittaa tietojarjestelméan valmistajalle, jos palvelunantaja havaitsee jarjestelmassa olennaisten
vaatimusten tayttymisessa 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
kaytdn kannalta tarpeelliset ohjeet tietojarjestelmien yhteyteen.

Koska sosiaalipalveluja annettaessa asiakkaiden tiedoista muodostuu henkilérekisteri tai -rekiste-
reita (henkilotietolaki 10 §), tasta syntyy myods velvoite informoida asiakkaita henkilétietojen 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. Rekisteroidylla on
oikeus tarkastaa tietonsa ja vaatia tarvittaessa niiden korjaamista. Tarkastuspyynto ja korjaamis-
vaatimus voidaan esittaa rekisterinpitajdlle lomakkeella. Jos rekisterinpitaja ei anna pyydettyja tie-
toja tai kieltaytyy tekemasta vaadittuja korjauksia, rekisterinpitajan on annettava kirjallinen paatds
kieltdytymisesta ja sen perusteista.

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

Yhtidlle on laadittu rekisteriseloste ja tietosuojaseloste, jotka kdydaan aina perehdytysvaiheessa
tydntekijan kanssa lapi. Yhtidlla on kirjaamisohjeet sekd asiakastietojarjestelman kayttdéon, etta
asiakkaista tehtaviin yhteenvetoihin. Esihenkildt tarkastavat kirjaukset sekéa asiakastietojarjestel-
masta etta tyontekijoiden tekemista yhteenvedoista. Kaytanténa on lisaksi, ettd asiakkaan tietoja
luovutetaan vain tilaajan pyynnésta ja silloinkin asiakirjoihin tehdaan merkinta luovuttamisesta.
Kaikki asiakirjoihin liittyvat pyynnot ohjataan tilaajalle.

8.2 Asiakastyon kirjaaminen
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Asiakastyon kirjaaminen tehdadn paasaantoisesti osallistavasti asiakkaan kanssa. Asiakastyosta
kirjataan asiakastietojarjestelma Domacareen. Jokaisesta asiakastydn kaynnista ja yhteydenpi-
dosta tehdaan kirjaus ja tilaajalle |ahetetdan kirjaukset seka tarvittavat dokumentit, kuten kuukau-
sikoosteet ja loppukoosteet tydskentelysta puitesopimusten ja palvelusetelisaantdkirjojen mukai-
sesti. Jokainen tydntekija kay kirjaamiskoulutuksen.

Asiakastietoja ei luovuteta ulkopuolisille, vaan paasaantotisesti asiakastietojen luovutuspyynnét oh-
jataan rekisterinpitajdlle eli hyvinvointialueelle. Perehdyttamisen kautta varmistetaan tydntekijan
osaamista ja tietosuoja-asioiden hallintaa. Jokainen tydntekija suorittaa Humana Akatemiassa
GDPR ja tietosuojakoulutuksen ja suoritusmerkinnat tallentuvat Sympa-jarjestelmaan. Esihenkil6i-

den vastuulla on seurata, etta jokainen tiimildinen on koulutuksen suorittanut.

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

9 Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta

Vuonna 2023-2024 tavoitteenamme on luoda, kehittaa ja jalkauttaa yhtenaisia kaytantéja seuraa-
villa osa-alueilla: Omavalvontaohjelman ja -kaytantéjen jalkautus tiimeihin, poikkeamajarjestelma
Gurufield entistd vahvemmin kayttdon seka kirjaamisen kaytantdjen vahvistaminen ja yhtenaista-
minen.

Omavalvontasuunnitelmat kdydaan yhdessa lapi tiimipalaverissa ja varmistamme keskustellen
tyontekijoiden kanssa, etta jokainen tydntekija on siihen perehtynyt. Gurufieldin kayttéon perehdy-
tdan yhdessa pitkin syksya 2023 ja rohkaistaan tekemaan ilmoituksia. Tiiminjohtajat tekevat ilmoi-
tuksia alkuun yhdessa tyontekijoiden kanssa, etta kdytanteet vahvistuvat ja ilmoitus tulee aina

tehdyksi silloin kun pitaakin.

Kirjaamiskoulutusten suorittamisesta muistutellaan ja kirjaamisesta pidetaan yhteinen ty6paja tii-
mipalaverin yhteydessa.

10 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Paikka ja paivays: Joensuu 27.11.2023

Allekirjoitus: Tiia Hassinen
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