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1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot

Palveluntuottaja

Yksityinen palveluntuottaja

Nimi: Humana Avopalvelut Oy

Y-tunnus: 2292973-4

Kunta/kuntayhtyma/sote-alue: Vantaan ja Keravan, Keski-Uudenmaan ja Itd-Uudenmaan

Hyvinvointialue

Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus

Nimi: Terhi Rantonen

Katuosoite: Kauppakaari 4

Postinumero: 04200 Postitoimipaikka: Kerava

Sijaintikunta: Kerava

Esihenkilo: Terhi Rantonen, 0504616184, terhi.rantonen@humana.fi

Palvelumuoto; asiakasryhma, jolle palvelua tuotetaan

Perhetyd Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 18§

Perhetyélla tarkoitetaan hyvinvoinnin tukemista sosiaaliohjauksella ja muulla tarvittavalla avulla
tilanteissa, joissa asiakas ja hanen perheensa tai asiakkaan hoidosta vastaava henkild, tarvitsevat
tukea ja ohjausta omien voimavarojen vahvistamiseksi ja keskindisen vuorovaikutuksen
parantamiseksi. Perhetydta annetaan erityista tukea tarvitsevan lapsen tai nuoren terveyden ja
kehityksen turvaamiseksi.

Sosiaaliohjaus Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 16§

Sosiaaliohjauksella tarkoitetaan yksildiden, perheiden ja yhteis6jen neuvontaa, ohjausta ja tukea
palvelujen kaytéssa seka yhteisty6ta eri tukimuotojen yhteensovittamisessa. Tavoitteena on
yksildiden ja perheiden hyvinvoinnin ja osallisuuden edistéminen vahvistamalla elémanhallintaa ja
toimintakykya.

Humanan palveluissa: tukihenkildty6 aikuisille ja lapsille

Kotipalvelu Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 19§

Kotipalvelulla tarkoitetaan asumiseen, hoitoon ja huolenpitoon, toimintakyvyn yllapitoon, lasten
hoitoon ja kasvatukseen, asiointiin sekd muihin jokapadivdiseen elamdan kuuluvien tehtdvien ja
toimintojen suorittamista tai niissa avustamista. Kotipalvelua annetaan sairauden, synnytyksen,
vamman tai muun vastaavanlaisen toimintakykya alentavan syyn tai erityisen perhe- tai

elamantilanteen perusteella niille henkildille, jotka tarvitsevat apua selviytyakseen.
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Asumispalvelut Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 21§
Asumispalveluja jarjestetdan henkildille, jotka erityisesta syysta tarvitsevat apua tai tukea

asumisessa tai asumisensa jarjestamisessa. Kotiin annettavat palvelut ovat ensisijaisia suhteessa
palveluihin, jotka edellyttéavat muuttamista ja sisaltavat seka asumisen etta palvelut. Tuettua
asumista jarjestetadn henkildille, jotka tarvitsevat tukea itsendiseen asumiseen tai itsendiseen
asumiseen siirtymisessa. Tuetulla asumisella tarkoitetaan asumisen tukemista sosiaaliohjauksella

ja muilla sosiaalipalveluilla.

Lapsen ja vanhemman valisten tapaamisen valvonta Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 27§

Lapsen ja vanhemman valisten tapaamisten valvonnalla huolehditaan siita, ettd lapsen huollosta ja
tapaamisoikeudesta annetun lain 2 §:ssa tarkoitettu tapaamisoikeus toteutuu lapsen edun
mukaisesti. Tapaamisten valvonta perustuu joko sosiaalilautakunnan vahvistamaan sopimukseen tai
tuomioistuimen paatokseen, jossa maaritellaan tarvittavien toimenpiteiden sisalté. Valvotuissa
vaihdoissa valvoja huolehtii, etta lapsi siirtyy sopimuksen tai paatdéksen mukaisesti vanhemmalta
toiselle. Tuetuissa tapaamisissa valvoja on kaytettavissa tapaamisen ajan. Valvotuissa tapaamisissa

valvoja on tapaamisen ajan nakod- ja kuuloyhteydessa lapseen ja vanhempaan.

Jalkihuolto Lastensuojelulaki 417/2007 75§ ja 76§

Sosiaalihuollosta vastaavan toimielimen on jarjestettava lapselle tai nuorelle jalkihuolto sijaishuollon
paattymisen jdlkeen. Jalkihuolto on jarjestettavda myds avohuollon tukitoimena tapahtuneen
sijoituksen paattymisen jalkeen, jos sijoitus on kestanyt yhtdjaksoisesti vahintaan puoli vuotta ja
kohdistunut lapseen yksin.

Humanan palveluissa: tukihenkilétyd

Lastensuojelun avohuollon tukitoimet Lastensuojelulaki 417/2007 75§ ja 76§

Tukihenkild: Tukihenkildlla on monenlaisia rooleja. Han voi olla ihmissuhdeosaaja, opastaa arjessa
tai auttaa tuettavaa I6ytamaan omia vahvuuksiaan seka saamaan onnistumisen kokemuksia seka
auttaa turvallisten toimintarajojen etsinndssa. Tukihenkildon konkreettinen toiminta vaihtelee
tuettavan tarpeiden mukaan. Tukihenkild voi toimia itsendistyvan nuoren tukena asumisen
harjoittelussa, koulutuspolulla ja tyollistymisessa. Tukihenkild voi toimia myds koko perheen tai
perheen aikuisen tukena.

Tehostettu perhety6: keskusteluapua sekd tukea arjen eri toiminnoissa, jota jarjestetdaan perheen

kotona. Tehostettuun perhetydhén ohjattavat perheet ovat yleensa haastavassa tilanteessa ja
tarvitsevat erityistd tukea ja ohjausta. Jotta tehostettu perhetyd onnistuisi, perheen taytyy
ymmartaa tarve muutokseen ja olla motivoitunut tekemaan tyéta ongelmien korjaamiseksi.
Sosiaalityontekija ja perhe paattavat yhdessa, koska tehostettu perhety6 aloitetaan, kuinka kauan

se kestaa seka miten tyota seurataan ja arvioidaan.

Omaishoidonvapaa 937/2005 2§ ja 4§
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Omaishoidon tuella tarkoitetaan vanhuksen, vammaisen tai sairaan henkilén hoidon ja huolenpidon
jarjestamista kotioloissa omaisen tai muun hoidettavalle laheisen henkilén avulla. Omaishoitajalla on
oikeus pitaa vapaata vahintaan kaksi vuorokautta kalenterikuukautta kohti. Omaishoidon vapaat voi

pitada myds useampana alle vuorokauden pituisena jaksona.

Vammaisuuden perusteella jarjestettévat palvelut 380/1987, 1301/2014 28§

Ammatillinen tukihenkilétyd vammaispalvelun asiakkaille: Ammatillisella tukihenkildtoiminnalla

tarkoitetaan yleensa yli 18-vuotiaalle vammaispalvelujen asiakkaalle annettavaa ammatillista,
tavoitteellista ja madraaikaista tukea. Ammatillinen tukihenkild -palvelu on tarkoitettu
vammaispalvelujen asiakkaille, jotka tarvitsevat tukea erityisesti omatoimisuuden lisaamisessa,
itsendistymisessa, sosiaalisten taitojen vahvistamisessa ja yhteiskuntaan osallistumisessa. Erityista

tukea tarvitsevalle lapselle tai hanen perheelleen voidaan jarjestaa tukihenkild.

Toimintalupatiedot

Aluehallintoviraston/Valviran luvan mydntamisajankohta (yksityiset ymparivuorokautista toimintaa
harjoittavat yksikoét):

Palvelu, johon lupa on mydnnetty: Yksityisten sosiaalipalveluiden tuottaminen lapsille, nuorille,
perheille ja aikuissosiaalityén asiakkaille.

Ilmoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)
Rekisterdintipdaatdksen ajankohta: Hyvinvointipalvelut Arjessa (1.4.2020 alkaen Humana) on

perustettu 25.9.2009. Ensimmainen aluehallintavirastolta saatu ilmoitus rekisterdinnista
sosiaalialan yksityisten palveluntuottajien rekisteriin 18.10.2010.

Aluehallintavirasto;

Eteld-Suomen AVI

12.9.2019

Kunnat, joihin ilmoitus on tehty: Vantaa, Kerava, Jarvenpdd, Nurmijarvi, Porvoo, Kirkkonummi,
Sipoo, Hyvinkaa, Tuusula, Porvoo.
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2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkild ja laatimiseen osallistuneet henkil6t
Tiiminjohtaja ja toiminnanjohtaja laatineet omavalvontasuunnitelman.
Tiiminjohtaja Terhi Rantonen ja Toiminnanjohtaja Mari Vaananen

Omavalvontasuunnitelman seuranta

Kuukausittain tarkistetaan suunnitelman ajantasaisuus. Henkilostélla mahdollisuus paivittaa ja
kehittda suunnitelmaa tiimipalaverien yhteydessa. Jokaisen uuden tydntekijan kanssa kaydaan lapi
omavalvontasuunnitelman tarkoitus, sisaltd ja seurannan periaatteet. Omavalvontasuunnitelmaa
paivitetaan neljan kuukauden valein.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus
Toimiston seindlla seka tyontekijoiden etta asiakkaiden saatavilla ilman erillista pyyntéa.

3 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

Toiminta- ajatus ja toimintaperiaatteet

Toiminta-ajatus pohjautuu lastensuojelu- ja sosiaalihuoltolain mukaisiin palveluihin ja niitd ohjaaviin
lainsaadantgihin.

Tavoitteenamme on tuottaa laadukkaita sosiaalialan palveluita yhteistydssa tilaajien kanssa. Laatu on tydmme
kulmakivi.

Keravan toimintayksikkd tuottaa lastensuojelulain ja sosiaalihuoltalain mukaisia avopalveluita Keski- ja Ita-
Uusimaalla.

Perhety6ta, ammatillista tukihenkil6ty6ta, tapaamispalveluita ja tuettua asumista toteuttavalla henkiléstélld on
AMK-tasoinen koulutus. Lapsiperheiden kotipalvelua toteuttavalla henkiléstélla on vahintaan sosiaali- ja
terveysalan toisen asteen ammatillinen koulutus.

Tyodntekijdmme ovat kokeneita ja heilld on tydskentelya tukevia, monipuolisia lisdkoulutuksia. Keravan tiimissa
lisdkoulutuksina mm. Neuropsykiatrinen valmentaja, lyhytterapia, lapset puheeksi -menetelméakoulutus,
imetysohjaajan koulutus, vakauttava pari- ja perheterapia koulutus, eroneuvo menetelmakouluts, Perheasioiden
sovittelijan perusopinnot, Traumatydn prosessikoulutus. Kaytdmme asiakastydssa paljon erilaisia menetelmia,
asiakasohjaus on my6s asiakaslahtdista ja asiakkaille pyritdan valitsemaan tyontekija tdman tarpeita vastaavan
osaamisen perusteella.

Laatu, tavoitteellisuus ja avun saaminen seka tilaajan, etta asiakkaan nakdkulmasta ovat meille toiminnan
kulmakivia.

Kaikki tehtava asiakastyd noudattaa sosiaalialan ammattilaisten eettista ohjeistusta.
(http://lwww.talentia.isinteksas.com/edocs/julkaisut/eettinen_opas/eettinenopas.pdf). Humana Oy:n toiminta nojaa
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vahvasti sosiaalitydn eetokseen, jonka mukaan toiminta on asiakaslahtoista, osallistavaa ja ammatillista. Eettiset
periaatteet ohjaavat myés Keravan tiimin toimintaa.

Palvelun toimintaa ohjaavat arvot

Humanan arvot ohjaavat Keravan toimipisteen toimintaa. Tavoitteena on sitouttaa tydntekijoita
omaan tiimiinsa tyéhyvinvoinnin kautta. Jokainen tydntekija toimii vastuullisesti ja asiakkaat
kohdataan kunnioittavasti ja arvostavasti.

Sitoutuminen - Minunkin tekema

Sitoutumisella tarkoitetaan tyodntekijan positiivista asennetta omaa
organisaatiotansa, tydyhteiséd, sen toimintatapoja ja arvoja kohtaan.
Siina korostuu tahto ja halu olla mukana. Sitoutuminen on hyvan
asiakaslahtdisen tyon ja asiakkaiden tarpeiden tukemisen perusta.

Vastuullisuus - Erilaisuus on hyvinvointia

Sosiaali- ja hoivapalveluissa mennaan lahelle yksildn ja perheen
elamaa, jopa osaksi heidan arkeaan. Meilla palvelun ja tuen antajilla on
erittdin iso vastuu; vastuu kunnioittaa yksiléa, vastuu kuunnella
autettavaa seka vastuu auttaa.

Kohtaaminen - Huomaa hyva tdndan

Kohtaamisen taito on sosiaali- ja hoivapalvelujen ydinosaamista. Hyvdan kohtaamiseen tarvitaan
keskittymista, lasna olemista, valittdmista, toisen kuuntelemista ja ymmartamista, huomioiden
ihmisen yksiléllinen eldmankulku. Ndin mahdollistuu kohtaamisen ilo. Kohtaamiseen tarvitaan myos
oman heikkouden ja epatdydellisyyden tunnustamista.

Arvomme korostavat palvelun “ihmiselta ihmiselle” ndkékulmaa, ndin jokaisella tyéntekijalla on iso
vastuu asiakastilanteissa ja kohtaamisissa.

4 Omavalvonnan toimeenpano

Riskienhallinnan jarjestelmat ja menettelytavat

Riskienhallintaan kuuluu suunnitelmallinen toiminta epdkohtien ja todettujen riskien poistamiseksi
tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi, raportointi ja
jatkotoimien toteuttaminen. Palveluntuottajan vastuulla on, etta riskienhallinta kohdistetaan kaikille
omavalvonnan osa-alueille.
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Kaikki tydntekijat perehdytetaan asiakasturvallisuuteen tydsuhteen alussa. Keravan tiimille on mydés
jarjestetty koulutus tydturvallisuuteen liittyen (syksy 2022).

Gurufield-jarjestelmaan kirjataan kaikki poikkeamat. Gurufield on jokaisella tydntekijalla
tyépuhelimessa applikaationa, joten poikkeamien kirjaaminen jarjestelmaan on mutkatonta.

Riskienhallinnan tyonjako

Johdon tehtdvana on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita, etta
tyontekijoilld on riittdvasti tietoa turvallisuusasioista. Johto vastaa siitd, ettd toiminnan
turvallisuuden varmistamiseen on osoitettu riittavasti voimavaroja. Heilld on myds padvastuu
myodnteisen asenneymparistdon luomisessa turvallisuuskysymyksia kohtaan. Riskienhallinta vaatii
aktiivisia toimia myds muulta henkilostolta. Tydntekijat osallistuvat turvallisuustason ja -riskien
arviointiin, omavalvontasuunnitelman laatimiseen sekd turvallisuutta parantavien toimenpiteiden
toteuttamiseen.

Riskienhallinnan luonteeseen kuuluu, ettei tyd ole koskaan valmista. Koko toimipisteen
henkildkunnalta vaaditaan sitoutumista, kykya oppia virheistd sekd muutoksessa elamista, jotta
turvallisten ja laadukkaiden palveluiden tarjoaminen on mahdollista. Eri ammattiryhmien
asiantuntemus saadaan hyédynnetyksi ottamalla henkildstdé mukaan omavalvonnan suunnitteluun,
toteuttamiseen ja kehittdmiseen.

Tiiminjohtaja on vastuussa oman tiiminsa riskienhallinnasta ja varmistaa, etta kaikki on kirjattu ja
dokumentoitu. Jokainen Keravan tiimin tydntekija on omalta osaltaan vastuussa riskien
tunnistamisessa ja kirjaamisessa silta osin, mitd omassa tyéssaan havainnoi.

Riskien tunnistaminen

Riskien tunnistamisen keinoja Keravan tiimissa:
o Palautteet asiakkailta, tilaajilta, seka laheisilta. Palautteet kdydaan aina lapi koko
henkiléston kanssa.
o TyOpaikkaselvityksia tehdaan tyoterveyden toimesta ajoittain. Keravan tiimin
tybpaikkaselvitys 4/2023

e Tietosuojapoikkeamat muiden poikkeamien ohella gurufieldiin.

Sosiaalihuollon henkiloston ilmoitusvelvollisuus (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
valvonnasta 29§)

Palveluntuottajan on ilmoitettavavalittémasti salassapitosdanndsten estamatta palvelunjarjestdjalle
ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai taman alihankkijan toiminnassa ilmenneet
asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantantavat epakohdat seka asiakas- ja
potilasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot, tai vaaratilanteet seka muut
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sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei kykene korjaamaan omavalvonnallisin
toimin.

e Tyontekijoilla on velvollisuus nostaa esille tydssa havaittuja epakohtia, riskeja ja vaaroja.
Nama kirjataan gurufieldiin.

e Tyontekijat ovat omalta osaltaan vastuussa omasta hyvinvoinnistaan siten, etta tyékyky
sailyy.

o Tydntekijoilla on velvollisuus pyytaa apua ja tukea tarvittaessa

e Riskien, epdkohtien ja laatupoikkeamien esille tuomisen foorumina ovat kuukausittaiset
tiimipalaverit, ymparivuorokautinen ja —vuotinen lahiesihenkildpaivystys, kahdesti
vuodessa jarjestettavat tyohyvinvointikyselyt.

¢ Asiakkaat voivat tuoda esiin havaitsemansa epakohdat esimerkiksi palautejarjestelma
roidun kautta tai oman tydntekijansa kanssa puheeksi ottaen.

Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kdsitteleminen

e Haittojen ja vaarojen arviointia ja aktiivisia tyésuojelutoimenpiteita toteutetaan jatkuvasti
yhteistyOssa esihenkildiden, tydsuojeluvaltuutettujen ja tydntekijoiden valilla. Tydntekijoita
kannustetaan nostamaan huomaamiaan tekijoita esille ja toiveisiin seka
parannusehdotuksiin pyritddn vastaamaan nopeasti ja joustavasti. Myds mahdollisiin
asiakkaiden tai naiden lahiverkoston tekemiin havaintoihin reagoidaan viipymatta.

e Tyodolojen ja riskien arviointi on yhteista ja jokapaivaista toimintaa. Viralliset, vuosittaiset
arvioinnit dokumentoidaan ja toteutetaan esimiesten ja henkildstén kesken.

e Haittatapahtumat, mahdolliset ty6tapaturmat ja lahelta-piti —tilanteet dokumentoidaan
yhtién kaytannén mukaisesti ja kdydaan heti lapi tyontekijan ja tdman esihenkilon kesken.
Tarvittaessa tyontekija ohjataan tydterveyshuoltoon. Tydnantaja ja asianomainen
tydntekija laativat tyétapaturmista vakuutusyhtiéén tapaturmailmoituksen. Mahdollisista
vakavista tydtapaturmista ilmoitetaan Aluehallintovirastojen tydsuojelun vastuualueille ja
poliisille. Mikali haittatapahtumat ja lahelta piti -tilanteet tapahtuvat asiakastydssa tai
asiakastyOn yhteydessd, ollaan asiasta tiiminjohtajan johdolla yhteydessa asiakkaaseen ja
mahdolliseen lahiverkostoon suunnitellusti. Lahelta-piti-tilanteet seka sattuneet
tyétapaturmat kasitellaan keskitetysti myds yhtion tyésuojelutoimikunnassa.

e Asiakastydhon liittyvat poikkeamat ja niiden kasittely kirjataan niille varattuun
jarjestelmaan/tiedostoon: Gurufield. Gurufield on lakisaateinen ilmoituskanava vakaville
rikkeille. Tilanteet kaydaan aina lapi tydntekijan kanssa huolellisesti ja laajakantoiset asiat
kaydaan yhteisesti lapi tiimipalavereissa.

e Tyon laadun kehittamiseksi ja tydyhteisén toimivuuden edistédmiseksi yhtidssa jarjestetdaan
tyénohjausta koko tiimille. Tydntekijalle jarjestetaan myds tarvittaessa yksilétydnohjausta.

Korjaavat toimenpiteet

Laatupoikkeamien, laheltd piti -tilanteiden ja haittatapahtumien varalle maaritelldan korjaavat
toimenpiteet, joilla estetdan tilanteen toistuminen jatkossa. Tallaisia toimenpiteitd ovat muun
muassa tilanteiden syiden selvittdminen ja tata kautta menettelytapojen muuttaminen
turvallisemmiksi. My6s korjaavista toimenpiteistéa tehdaan seurantakirjaukset ja -ilmoitukset.
Tiiminjohtajan vastuulla on korjaavista toimista tiedottaminen koko tiimille, seka seuranta.

5 Asiakkaan asema ja oikeudet

Asiakaskohtaisen tuen tarpeen arviointi
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Asiakkaan tilannetta ja tuen tarvetta arvioidaan jatkuvasti tydskentelyn edetessa. Arviointia
tehddan yhdessa asiakkaan, sekd mahdollisen laheisverkoston kanssa. Asiakkaan toiveet,
mielipiteet ja yksildlliset tarpeet otetaan huomioon. Kunnioitamme asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta.

Yksilollinen palvelusuunnitelma

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on laadittava palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava
suunnitelma, jollei kyseessa ole tilapainen neuvonta ja ohjaus tai jollei suunnitelman laatiminen
muutoin ole ilmeisen tarpeetonta. Yksiléllisen palvelusuunnitelman laatiminen aloitetaan
aloituspalaverissa ja sita paivitetaan kuukausittain.

Palvelun tarve kirjataan asiakkaan henkilokohtaiseen, paivittaista palvelua tai kuntoutusta
koskevaan suunnitelmaan. Keravan tiimissa jokainen tyontekija kayttdd Domacare-
asiakastietojarjestelmad, jonne kirjataan asiakkaan palvelusuunnitelma. Suunnitelman tavoitteena
on auttaa asiakasta saavuttamaan elamanlaadulleen ja kuntoutumiselle asetetut tavoitteet.
Palvelusuunnitelma kirjataan aloituspalaverissa, jonka jadlkeen sitd tarkistetaan vahintaan
valipalavereiden yhteydessa, mutta myds muutoin asiakasprosessin edetessa. Tiiminjohtaja
varmistaa, ettd palvelusuunnitelma tehdaan, ja tyontekij@ on jatkossa vastuussa sen
paivittdmisessa.

Itsemddraamisoikeuden varmistaminen

Itsemdaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta
henkilékohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvat laheisesti
oikeudet yksityisyyteen ja yksityiselaman suojaan. Henkildkohtainen vapaus suojaa henkildn
fyysisen vapauden ohella my&s hdnen tahdonvapauttaan ja itsemaaraamisoikeuttaan.
Sosiaalihuollon palveluissa henkildkunnan tehtavana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta ja tukea hanen osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja
toteuttamiseen.

Asiakkailla on oikeus olla osallisena oman tydskentelynsa suunnitteluun tavoitteiden mukaisesti.
Asiakastapaamiset kirjataan osallistavana kirjaamisena asiakkaan kanssa domacareen. My6s
kuukausiraportit kirjataan asiakkaan kanssa yhdessa.

Asiakkaan osallisuus kaikissa hanta koskevissa paatoksissa ja toimissa on tarkeaa. Asiakas on

mukana tydskentelyn toimintatapoja mietittaessa, seka tydskentelymenetelmia valittaessa.
Asiakkaan mielipide kuullaan aina.

Asiakkaan asiallinen kohtelu
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Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa
kohtelua ilman syrjintda. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hanen ihmisarvoaan loukata ja etta
hanen vakaumustaan ja yksityisyyttddn kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilélliset tarpeet seka hanen didinkielensa ja
kulttuuritaustansa.

Asiakkaiden ja laheisten osallistuminen palvelun laadun ja omavalvonnan kehittamiseen

Asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja
toteuttamiseen. Sama koskee hdnen 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 laheistensa huomioon ottaminen on olennainen osa
palvelun sisallon, laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittdmista. Koska laatu ja hyva
palvelu voivat tarkoittaa eri asioita henkilostélle ja asiakkaalle, on systemaattisesti keratty palaute
tarkeaa saada kayttéon yksikdn kehittdmisessa. Palautetta kerdtdaan Roidu-jarjestelman kautta
anonyymisti. Palautetta kerataan niin palvelun saajalta, tilaaja-asiakkailta, seka palvelun saajan
laheisilta. Palautteet kaydaan lapi toiminnanjohtajan lahettamissa viikkoviesteissa, seka tarpeen
vaatiessa tiimipalavereissa.

Asiakkaan oikeusturva

Ensisijaisesti epakohtaa tai ongelmaa kannattaa selvittaa yksikén/palvelun tydntekijan,
tiiminjohtajan tai toiminnanjohtajan kanssa. Tydntekijan toimintaan liittyvistd ongelmista voi
kertoa tiiminjohtajalle, toiminnanjohtajalle tai omalle sosiaalitydntekijalle. Jos nama keinot eivat
hyédyta, voi ottaa yhteytta sosiaaliasiamieheen. Alla on kerrottuna asiakkaan oikeusturvakeinot.

Muistutus

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

Muistutuksen vastaanottaja: Toiminnanjohtaja Mari Vaananen
Tavoiteaika muistutusten kasittelylle: 1-2 viikkoa

Sosiaaliasiavastaava
- edistaa asiakkaiden oikeuksia neuvomalla ja avustamalla asiakkaita
- tiedottaa asiakasta heidan oikeuksistaan
- avustaa muistutusten teossa
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Sosiaaliasiavastaavaan voi olla yhteydessd, jos kokee tulleensa vaarin kohdelluksi yksityisessa
sosiaalihuollossa tai tarvitsee neuvoja oikeuksistaan. Sosiaaliasiavastaava neuvoo asiakkaita, ei
toimi valitusviranomaisena eika hdnella ole itsendista padtdsvaltaa.

Sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot:

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue, Susanna Honkala Puh: 040-8074756 ja Anne Mikkonen Puh:
040-8074755

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue, Clarissa Kinnunen ja Satu Laaksonen Puh: 09-41910230
Itd-Uudenmaan hyvinvointialue: Hanna Collan Puh: 040-5142535

Kantelu, Aluehallintovirasto ja Valvira

Kantelun voi tehdd aluehallintovirastoon kuka tahansa kokemistaan epdkohdista sosiaali- tai
terveydenhuollossa. Jossain tapauksissa aluehallintovirasto voi siirtéa kantelun kasiteltavaksi
Valviraan. Kantelulla voi pyrkia vaikuttamaan lainvastaiseksi, virheelliseksi tai epaasianmukaiseksi
koettuun toimintaan tai viranomaisen toimimattomuuteen ja tehtavien laiminlyontiin. Kantelu ei voi
muuttaa tai kumota tehtyd paatosta. Kantelun tekeminen on maksutonta. Aluehallintoviraston
sivuilta 16ytyy malli kantelun tekemiselle.

Avin yhteystiedot: Etela-Suomen aluehallintavirasto: kirjaamo.etela@avi.fi ja puhelinvaihde:
0295016000

Oikeusasiamies ja oikeuskansleri

Oikeusasiamies on oikeuskanslerin ohella ylin laillisuusvalvoja, joille voi myo6s tehda kantelun
kokemistaan epdkohdista. Kantelun voi tehda itsea koskevasta asiasta tai toisen puolesta, jolloin
on syyta liittda mukaan valtakirja. Kantelu tehddan kirjallisesti joko vapaamuotoisesti tai
kayttamalla oikeusasiamiehen kotisivuilta |6ytyvida kantelulomakkeita. Kantelun tekeminen on
maksutonta ja kasittelyaikatavoite on enintaan yksi vuosi. Ylimmat laillisuusvalvojat tutkivat
kantelun, jos sen perusteella 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
aloitteesta)
- kuluttajaneuvonnan opastus ja sovitteluapu on maksutonta

Kuluttajaneuvonta: 029 505 3050
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6 Palvelun sisallon omavalvonta

Hyvinvointia ja yksildllista palvelua tukeva toiminta

Tilaus tulee yleensa puhelinsoitolla tai sahkdpostilla. Vastaus tilaukseen annetaan paasaantoisesti
saman paivan aikana. Tiiminjohtaja arvioi asiakkuuteen sopivat tyéntekijat, tilaus ja asiakkaan etu
huomioiden. Tilausvaiheessa kdaymme lapi perheen tilanteen ja alustavat tavoitteet, kuten myds
tapaamisten maaran.

Aloitusneuvotteluun osallistuu asiakkuudessa aloittava tyontekija seka tiimin esihenkil®.
Aloituspalaverissa tiiminjohtaja tekee palvelusuunnitelman. Palvelusuunnitelma ldhetetadn
ensimmaisen kuukausikoosteen yhteydessa kirjattuna kohtaan lahtétilanne, taustat, tavoitteet
yms.

Tyoskentelyvaihe on keskimaarin n. 6kk. Ensimmadinen tapaaminen sovitaan aloituspalaverissa.
Asiakkuuteen nimetdan kaksi tyontekijaa, jotta palvelun toteutuminen voidaan taata esimerkiksi
tydntekijan akillisen poissaolon tai lomien ajalle. Avoin vuorovaikutus perheen tilanteesta
sosiaalitydntekijan kanssa on olennaista. Tilaajan kanssa keskustelu perhetta hyodyttavista
menetelmista ja tydnjaosta on tarkeaa varsinkin tyoskentelyn edetessa.

Tyontekijat pysyvat lahtdkohtaisesti samana. Joskus tydntekija vaihdetaan esim. nepsy-osaajaksi.
Sosiaalityéntekijan ja perheen kanssa keskustellaan ensin, mikali tyéntekijaa joudutaan
vaihtamaan. Tavoitteet saattavat muuttua tydskentelyvaiheessa ja talléin olemme
sosiaalityontekijaan / tilaajaan yhteydessa painopisteen muutoksesta. Olemme yhteydessa
sosiaalitydntekijaan, jos tulee peruuntumisia (n. 3 krt) tai perheen tilanne muuttuu (esim. koulu
sujuu erityisen huonosti, asiakas ei ota tukea vastaan). Olennaista on tilaajan toive tyéskentelyn
etenemisestd, jotkut sosiaalitydntekijat toivovat tiiviimpaad yhteistyota tai yhteydenpitoa.

Perheita tavataan tavoitteiden mukaisesti. Ty6skentelyn edetessa tydnjako tarkentuu. Tydpari
reflektoi keskenadn tydskentelyd. Asioita kdydaan Iapi myds tiiminjohtajan kanssa.
Tyonohjauksessa kdymme lapi my0s yksittdisia asiakkaita ja yhteisia ilmioitd asiakkuuksien
taustalla. Tyontekija pohtii asiakkaan tilannetta ja tekee tydnjakoa usein myds sosiaalitydntekijan
seka verkoston kanssa. Tydskentelyssa painotetaan asiakkaan voimavaroja ja muutosta.

Tyontekijéiden kanssa kdaydaan lapi kunkin palvelusopimuksen mukainen palvelukuvaus. Tydntekija
osallistuu aina oman asiakkaansa aloituspalaveriin, jolloin han tietdd asiakkaan tydskentelyn
tavoitteet. Kuhunkin asiakkuuteen pyritdan valitsemaan tydntekija palvelun sisallon mukaisesti:
pyrimme vastaamaan asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin esimerkiksi kielen ja kulttuurin perusteella.
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Hygieniakdytannot

Hyva hygienia kuuluu kaikille sosiaalihuollon kotikdynteja suorittaville henkildille. Henkilékunnan
tulee tuntea hygienian merkitys seka hygieeniset toimintatavat ja toimenpiteet, seka pitda huolta,

ettd noudattavat itse hyvia hygieniakaytantdja. Keravan toimisto siivotaan kahdesti kuukaudessa.
Infektioiden torjunta

Vuonna 2017 voimaan astuneen uudistetun tartuntatautilain mukaan myds sosiaalihuollon
yksikodiden tulee torjua suunnitelmallisesti hoitoon liittyvia infektioita.
Keravan toimipisteen hygieniavastaava:

Ladkehoito
Toimipisteessa ei toteuteta ladkehoitoa.
Monialainen yhteistyo

Sosiaalihuollon asiakas saattaa tarvita useita palveluja yhtdaikaisesti — esimerkiksi lastensuojelun
asiakas voi tarvita oppilashuoltoryhman, terveydenhuollon, psykiatrian, kuntoutuksen tai
varhaiskasvatuksen palveluja. Jotta palvelukokonaisuudesta muodostuisi asiakkaan kannalta toimiva
ja hanen tarpeitaan vastaava, vaaditaan palveluntuottajien valista yhteisty6td, jossa erityisen
tarkeaa on tiedonkulun varmistaminen seka asiakkaan tilanteen kokonaiskuvasta huolehtiminen.

Alihankintana tuotetut palvelut

Keravan tiimiin ei tuoteta palveluita alihankintana.

7 Asiakasturvallisuus

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Osana tydsuojelun toimintaohjelmaa tehdaan vuosittain ja aina tarpeen mukaan vaarojen
arviointia. Vaarojen arvioinnissa mahdollisesti havaitut tyoturvallisuusriskit ja niiden merkitys
arvioidaan ja riskien/vaarojen poistamiseksi tai niiden véahentamiseksi laaditaan
toimenpideaikataulu ja maaritelldan vastuuhenkilét. Tyéturvallisuustoimenpiteilld on usein
valittémiad vaikutuksia myds asiakasturvallisuuden paranemiseen ja yhtion toimintaa arvioidaan ja
muokataan myos asiakasturvallisuusnakdkohdat huomioon ottaen. Toimisto- ja asiakastiloihin on
laadittu poistumissuunnitelmat.
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Edunvalvonta-asioissa teemme yhteistyota edunvalvojien kanssa.
Palo- ja pelastussuunnitelma?

Terveydensuojelulain mukainen omavalvonta

Terveydensuojelulain tavoitteena on suojella ihmisten terveytta: ennaltaehkdistaan ja poistetaan
havaittuja haittoja ja poistetaan niitd. Terveyshaittoja voi syntya esimerkiksi talousveden laadusta,

puutteellisesta hygieniasta, seka huonosta sisdilman laadusta.

Henkiloston maard, rakenne ja riittavyys seka sijaisten kdyton periaatteet

12 vakituista tyontekijaa: 10 perheohjaajaa, joista yhdeksallda on Sosionomi (AMK) tutkinto ja
yhdella Sairaanhoitajan tutkinto ja yksi pari- ja perheterapeutti, tiiminjohtaja, seka 4
tuntityontekijaa.

Henkiléston rekrytoinnin periaatteet

Rekrytoivan henkilostén patevyys ja osaaminen perustuvat tilaajan tarpeisiin ja alueellisten
puitesopimusten asettamiin vaatimuksiin.

Henkiléston rekrytointia ohjaavat tydlainsaadantd ja tybehtosopimukset, joissa maaritelladn seka
tyontekijoiden ettd tyonantajien oikeudet ja velvollisuudet. Erityisesti palkattaessa asiakkaiden
kodeissa ja lasten kanssa tydskentelevia tydntekijoita otetaan huomioon henkildiden soveltuvuus ja
luotettavuus. Taman lisaksi yksikolla voi olla omia henkiléstdn rakenteeseen ja osaamiseen liittyvia
rekrytointiperiaatteita, joista avoin tiedottaminen on tarkeaa niin tydn hakijoille kuin ty6yhteisén
tyontekijoille.

Tarkistamme ammatinharjoittamisen oikeuden Valviran —rekistereista (JulkiTerhikki ja
JulkiSuosikki) ja tuomme esiin tydn suorittamisen muut vaatimukset jo rekrytointitilanteessa.
Tutkintotodistukset tarkistetaan rekrytointiprosessissa, joilla varmistetaan tehtavaan vaadittava
riittdva koulutus, arvioimme myds soveltuvuutta yhtién arvoihin ja kulttuuriin - tapaan kohdata
asiakas ja tuottaa hanelle palveluja.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisestd ja taydennyskoulutuksesta

Tiiminjohtaja perehdyttaa uuden tydntekijan Sympa jarjestelmassa olevan perehdytysrungon
mukaisesti. Taydennyskoulutuksia jarjestetaan tarpeen mukaan. Kaikki tyéntekijat pyritdaan
kouluttamaan nepsyvalmentajiksi.

Toimitilat
Kauppakaari 4
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04200 Kerava
Toimitilat ovat kahdessa osassa saman kaytavan varrella. Yhteensa huoneita on 5.

Teknologiset ratkaisut

Henkilokunnan turvallisuudesta huolehditaan siten, etta tyontekijoilla on kaytdssaan tydpuhelin,
jonka avulla voidaan halyttaa apua tarvittaessa. Muita turvallisuuteen liittyvia teknologisia valineita
ei ole kaytossa.

8 Asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen

Asiakastapaamiset kirjataan Domacare asiakasjarjestelmaan. Asiakastietoja lahetetdan vastuu
sosiaalitydntekijalle salatulla sahkoisella yhteydelld (kuukausikoosteet, kdyntikirjaukset,
palvelusuunnitelma). Asiakastapaamiset kirjataan osallistavana kirjaamisena yhdessa asiakkaan ja
tyontekijan kanssa. Asiakkuus poistetaan asiakkuuden loppuessa Domacare jarjestelmasta.
Jokaisen tyodntekijan on tydsuhteen alussa kdytava pakollinen kaksiosainen kirjaamiskoulutus.
Ensimmaisessa osiossa opastetaan yleisista kirjaamisen kaytannoista, toinen osio keskittyy
osallistavaan kirjaamiseen (joka on pakollista kaikilta tyontekijoilta).

Keravan yksikdssa noudatetaan tietosuojakadytantéja ja jokaisen tydntekijan on kaytava pakollinen
gdpr- koulutus tyésuhteen alussa. Keravan yksikdssa on tietoturvasdilio, ja tiloissa noudatetaan
tietosuojakaytantdja ja jokaisen tyontekijan on kaytava pakollinen gdpr- koulutus ty6suhteen
alussa.

Tietosuojavastaava: Ulla Hirvela (ulla.hirvela@humana.fi)

9 Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta

Kehittaminen on jatkuvaa. Siihen liittyy laadunvalvonta, tydnseuranta, seka erilaiset kokoukset ja
paivittaiset kohtaamiset. Kehityskohteina tiimissa: Nopea reagointi alati muuttuviin tilanteisiin,
tilauksiin ripea reagointi, tydntekijéiden tydhyvinvoinnin seuraaminen.

10 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Paikka ja paivays: 8.4.2024 Kerava
Allekirjoitus:
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11 Liitteet ja muut omavalvontaan liittyvat

materiaalit

1. Keravan toimipisteen pelastussuunnitelma
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