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1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot

Palveluntuottaja

Yksityinen palveluntuottaja

Nimi: Humana Avopalvelut Oy

Y-tunnus: 2292973-8

Hyvinvointialue: Kymenlaakson hyvinvointialue, Paijat-Hameen hyvinvointialue, Vantaan ja Kera-
van hyvinvointialue, Helsingin kaupunki, Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue, Etela-Karjalan hyvin-

vointialue, Pirkanmaan hyvinvointialue, Satakunnan hyvinvointialue

Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus
Nimi: Humana Avopalvelut Oy

Katuosoite: Kauppalankatu 10 A 4
Postinumero: 45100

Postitoimipaikka: Kouvola

Sijaintikunta: Kouvola

Nimi: Humana Avopalvelut Oy
Katuosoite: Itdkatu 2 A 11
Postinumero: 48100
Postitoimipaikka: Kotka
Sijaintikunta: Kotka

Palvelumuoto; Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottaminen lapsille, nuorille, perheille ja aikuissosiaa-
litydn asiakkaille.

Esihenkil6: Tiiminjohtaja Mari Kotilainen
Puhelin: 0406608949

Sahkdéposti: mari.kotilainen@humana.fi

Esihenkil6: Toiminnanjohtaja Nina Siikonen
Puhelin: 0503298828

Sahkoposti: nina.siikonen@humana.fi

Toimintalupatiedot

Ilmoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)
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Rekisterdintipaatdksen ajankohta: Hyvinvointipalvelut Arjessa Oy (1.4.2020 alkaen Humana) on
perustettu 25.9.2009. Viimeisin rekisterointipaatos 28.6.2021.

Alihankintana ostetut palvelut

Palvelukokonaisuudesta vastaava palveluntuottaja vastaa alihankintana tuotettujen palvelujen laa-
dusta. Talla hetkella ei alihankintana ostettuja palveluja.

2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

2.1 Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkil6 ja laatimiseen osallistuneet henki-
6t

Omavalvontasuunnitelman laatimisesta vastaavat toiminnanjohtaja, tiiminjohtaja ja tiimin tydnteki-
jat.

2.2 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Seurannasta vastaavat tiiminjohtaja ja toiminnanjohtaja. Omavalvontasuunnitelmaa paivitetaan
jatkuvasti ja se julkaistaan nelja kertaa vuodessa, kolmen kuukauden valein.

Omavalvonnan vastuuhenkilén yhteystiedot:

Esihenkil6: Tiiminjohtaja Mari Kotilainen
Puhelin: 0406608949

Sahkoposti: mari.kotilainen@humana.fi
2.3 Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Omavalvontasuunnitelma on nahtdvissa toimintayksikdissa. Omavalvontasuunnitelma 16ytyy myds
tiimin Teams-kansiosta seka julkisena humana.fi nettisivuilta. Omavalvontaa toteuttaa koko tiimi
paivittaisessa tydssa yhteisesti sovitun toimintamallin mukaan. Omavalvonnan osaamista siirretdan
henkilékunnalle perehdytyksen ja koulutusten kautta. Omavalvontasuunnitelmaan tutustuminen
kuuluu osaksi perehdytyssuunnitelmaa niin uusille tyéntekijoille kuin opiskelijoille.
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3 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

3.1 Toiminta- ajatus ja toimintaperiaatteet

Toimintaperiaatteenamme on tuottaa laadukkaita sosiaalialan palveluita yhteistydssa tilaajien eli
kuntien ja hyvinvointialueiden kanssa. Osallistumme kuntien ja hyvinvointialueiden kilpailutuksiin,
joiden pohjalta ja reunaehdoilla teemme tilattuja téita ja toimimme luotettavana kumppanina kun-
nille. Laatu, tavoitteellisuus ja avun saaminen seka tilaajan, etta asiakkaan nakdkulmasta ovat

meille toiminnan kulmakivia.
Keskeisia asioita tydssamme on:

- Laadukas asiakasty0, asiakastydn jatkuva kehittdminen ja arviointi.
- Henkilostésta huolehtiminen.
- Henkildstdn sitoutuminen ja pysyvyys, osaamisen kehittaminen.

Kohderyhma

Kymenlaakson toimintayksikk® tuottaa lastensuojelulain ja sosiaalihuoltalain mukaisia avopalveluita
lapsille ja perheille. Toimintayksikdssa tuotetaan myods aikuisasiakkaille seka paihde- ja mielenter-
veysasiakkaille tuetun asumisen palveluita seka vammaispalveluiden tukihenkilépalvelua. Tuo-
tamme myds neuropsykiatrista valmennusta niin perheille kuin yksiléasiakkaillekin. Asiakkaat tar-
vitsevat usein tukea elamanhallintaan liittyvissa asioissa kuin myds kaytanndn asioissa. Keskeinen

ajatus toiminnassa on voimavaraldhtéinen- ja muutokseen tdhtadva tyodskentelyote.
Tavoitteet

Tavoitteenamme on tuottaa eettisesti kestavia palveluja eri asiakasryhmille. Tavoitteenamme on
taata "hyva elama jokaiselle”. Yksittdisten asiakkaiden tavoitteet tydskentelyssa maardytyvat aloi-
tuspalavereissa. Asiakkaiden ndakemys on keskeista tavoitteita maaritellessa. Tavoitteet voivat
muuttua palvelun edetessa. Mahdolliset muutokset kaydaan lapi luonnollisesti myds valipalave-
reissa. Usein tavoitteena on muutos vallitsevaan tilanteeseen. Yksittdaisen asian edistyminen saat-
taa usein johtaa myds voimaantumiseen ja kykyyn saada muutoksia laajemminkin. On oleellista,
ettd asiakkaalla on tdsmennetyt, oikea-aikaiset palvelut. Tavoitteenamme saattaa tuolloin olla
mya0s tilanteen vakauttaminen, ja oikean palvelukokonaisuuden hahmottaminen asiakkaalle. Tuol-

loin lisatiedon hankkiminen on toiminnan keskidssa.
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Tapaamispaikat

Tapaamispaikkoja voivat olla esimerkiksi asiakkaan koti, Humanan toimitilat, kahvila, ulkoilu tai
kuntosali. Meidat voi 16ytaa myos taidenayttelystd, urheilukentdlta tai metsasta nuotion aarelta.
Tapaamiset voivat konkreettisesti olla esimerkiksi auttamista Kelan papereiden kanssa, keskustelua

vakavammista aiheista, menetelmien lapikdyntia tai toiminnallista tekemista.
Yleiset periaatteet tyoskentelyssa

1.Avoimuus kaikessa tekemisessa; esimerkiksi paivittdiskirjauksissa ja koosteissa. Pyrimme teke-
maan kaikki kirjaukset ja koosteet osallistavasti. Kerromme, ettd meidan kirjauksia on oikeus lu-
kea. Tasta puhutaan jo aloituspalaverissa asiakkaan kanssa. Asiakkaalta pyydetdan palautetta eri
menetelmista ja toiminnoista, "hyddyttikdé tama sinua?” Palautetta pyydetaan myds tydntekijan pu-
helinsovelluksen (asiakaspalautejarjestelma Roidu) kautta, jolloin palaute on nimetén. Myés esi-
merkiksi lastensuojeluilmoituksen tai huoli-ilmoituksen tekeminen ja yhteydenotot verkostoon kay-

daan lapi asianosaisten kesken.

2. Keskeista tyoskentelyssa on muutokseen tahtdaava tyodote, tydskentelya peilataan tavoitteisiin ja
uuden oppimiseen. Pyrimme painottamaan myds voimavarakeskeistd tydskentelytapaa. Asiakkailla
on usein hyvia asioita, taitoja seka voimavaroja tuovia asioita elamassaan, mitka saattavat olla
joskus taustalla "piilossa” ja tarkeaa onkin huomioida ne ja havainnoida my6s mitka asiat ovat hy-
vin elamassa. Olennaista lastensuojelun kuin myds sosiaalihuoltolain mukaisten perhepalvelujen
tydskentelyssa on se, etta lapsi on aina keskidssa ja etta kaikkia asioita tarkastellaan lapsen edun
nakdkulmasta. Tavoitteemme on tehda itsemme tarpeettomiksi.

Menetelmat ja tyokalut

Tyontekijoille tarjotaan erilaisia koulutuksia asiakasty®n tarpeiden mukaan. Tiimeilla on my6s yh-

teisissa tiedostoissa menetelmat digitaalisessa muodossa (Teams) mobiilisti katsottavaksi.

Humana Suomella on omat neuropsykiatrisen valmennuksen kouluttajat ja Kymenlaakson kaikki
kokoaikaiset tydntekijat ovat kouluttautuneet neuropsykiatrisiksi valmentajiksi. Kaytdéssa on myds
Humana Akatemia (intranet), jossa on useita koulutuksia. Kdymme myds ulkopuolisissa koulutuk-

sissa tai tilaamme kouluttajan Humanan tiloihin. Esimerkkina uhka- ja vaaratilannekoulutus.

1. Ajoittain tyoskentelylla selvitelladn perheen tilannetta, varsinkin jos sosiaality6lla ei ole
tarkkaa kuvaa perheen tilanteesta. Tapaamisilla kdydaan usein lapi normaaleja lapsen ika-
tason mukaisia rajoja/velvoitteita seka vanhempien vastuuta ja velvollisuuksia. Olennaista

tyOskentelyssa on huomioida ja ajoittaa eri menetelmien kayttd sopivaan hetkeen. Tarkeaa
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on asiakkaan oman osallisuuden ja toimintakyvyn vahvistaminen. Usein tydskentelyssa sel-
vitetdan vuorovaikutukseen liittyvia haasteita ja/tai vahvistetaan tunnetaitoja.

2. Asiakkailla on usein elamdnhallinnan pulmia, jotka liittyvat esimerkiksi sosiaalisiin taitoihin,
psyykkiseen ja fyysiseen hyvinvointiin, tunnetaitoihin, talouden hallintaan tai vaikkapa toi-
minnanohjaukseen. Edellda mainitut haasteet tulevat ajoittain esiin vasta tydskentelyn ede-
tessd, talldin valitsemme sopivan menetelman tai ldhestymistavan tilanteen mukaan. Ajoit-
tain prosessi menee seuraavasti: teemme aluksi puolesta (mallioppiminen), sitten yhdessa

ja lopuksi tavoitteena on asiakkaan itsendinen suoriutuminen.

3. Verkostotyd on tarked osa tyétamme. Tilausvaiheessa pyrimme selvittdmaan asiakkaan vi-
ranomaisverkostot ja toimimme yhteistydssa eri toimijoiden kanssa. Myds tiedon jakami-
nen on tarkeda. Yhteistybkumppanit ovat usein koulu, psykiatria, terveydenhuolto ja sosi-
aalitoimi. Tavoitteena on kuitenkin usein vahvistaa asiakkaan omaa toimijuutta verkostojen

kanssa.

4. Omaisten kanssa tehtava tyd. Pyrimme huomioimaan ldheiset tyoskentelysséamme ja tilan-
teen mukaan ottamaan heidat mukaan tydskentelyyn esimerkiksi soittamalla heille seka

informoimalla eri asioista.

5. Tyo6ta ohjaa tavoitteellisuus ja voimavaraldahtdisyys. Tydvalineina kdytdmme muun muassa
motivoivaa haastattelua ja puheeksi ottamista. Kaytdssa on myds esimerkiksi paihdehaas-
tattelu, vanhemmuuden roolikartta/itsenaistyvan nuoren/parisuhteen roolikartta. Kdymme
Iapi my6s voimavaroja antavia tekijoitd ja riskitekijoitd. Tarkea tydvaline on strukturoitu
paivdaohjelma ja olemme antaneet osalle perheista (jotka tarvitsevat) perhekalenterit, mika

auttaa arjen hahmottamisessa.

6. Keskeista tyoskentelyssa on toimiva ja avoin vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Tahan paas-

téan usein, kun kaydaan lapi myds positiivisia asioita ongelmakeskeisyyden sijaan.

7. Toimiessamme eri asiakasryhmien kanssa on tarkeda huomioida tuki vs. kontrolli. Mikali
esimerkiksi lastensuojeluasiakkaalla ilmenee huolta, teemme lastensuojeluilmoituksen tai
aikuisen kohdalla huoli-ilmoituksen. Pienemman huolen ollessa kyseessad olemme sosiaali-
tydntekijaan yhteydessa asiasta ja kirjaamme huolestuttavat asiat luonnollisesti kuukau-
sikoosteeseen seka paivittaiskirjauksiin.

3.2 Toimipisteen toimintaa ohjaavat arvot

Humanan arvot ohjaavat toimipisteen toimintaa.
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Tavoitteena on sitouttaa tydntekijéita omaan tiimiinsa tyéhyvinvoinnin kautta. Jokainen tydntekija
toimii vastuullisesti ja asiakkaat kohdataan kunnioittavasti ja arvosta-
vasti.

Sitoutuminen - Minunkin tekema

Sitoutumisella tarkoitetaan tydntekijan positiivista asennetta omaa or-
ganisaatiotansa, tydyhteisda, sen toimintatapoja ja arvoja kohtaan.
Siina korostuu tahto ja halu olla mukana. Sitoutuminen on hyvan asia-
kaslahtdisen tydn ja asiakkaiden tarpeiden tukemisen perusta. Pyrimme
toimimaan niin, ettd tyodntekijat sitoutuvat tydskentelemaan Humanassa
ja asiakkaat sitoutuvat palveluun. Ndin saamme kestavaa ja hyvaa pal-
velua asiakkaille.

Vastuullisuus - Erilaisuus on hyvinvointia

Sosiaali- ja hoivapalveluissa mennaan lahelle yksilén ja perheen elamaa, jopa osaksi heidan arke-
aan. Meilla palvelun ja tuen antajilla on erittdin iso vastuu; vastuu kunnioittaa yksil6d, vastuu
kuunnella autettavaa sekd vastuu auttaa. Toimimme lainsaadannén mukaan, oikeudenmukaisesti
seka kunnioittaen asiakkaan itsemadraamisoikeutta. Itsemaardaamisoikeus on jokaiselle kuuluva
perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkilokohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja tur-
vallisuuteen. Toimimme vastuullisesti haastavissakin asiakastilanteissa ja olemme avoimia havain-
noissamme ja nostamme rohkeasti vaikeitakin asioita keskusteltavaksi. Kunnioitamme asiakkaiden
arvoja.

Kohtaaminen ja ilo - Huomaa hyva tidndan

Kohtaamisen taito on sosiaali- ja hoivapalvelujen ydinosaamista. Hyvaan kohtaamiseen tarvitaan
keskittymistd, lasna olemista, valittamista, toisen kuuntelemista ja ymmartamistd, huomioiden ih-
misen yksil6éllinen elamankulku. Nain mahdollistuu kohtaamisen ilo. Kohtaamiseen tarvitaan myds
oman heikkouden ja epatdydellisyyden tunnustamista. Olennaista hyvassa tydskentelyssa on koh-
taaminen niin asiakkaiden, tyontekijoiden kuin verkostojenkin kohdalla. Paivittaiset, yksittaiset het-
ket ja kohtaamiset ovat erittdin tarkeita ja ovat kantava ajatus tydskentelyssamme. Emme arvota
ihmisia vaan kohtaamme kaikki kunnioittavasti ja arvostaen.

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

4 Omavalvonnan toimeenpano

4.1 Riskien ja epdkohtien tunnistaminen ja niiden korjaaminen

Riskienhallintaan kuuluu suunnitelmallinen toiminta epakohtien ja todettujen riskien poistamiseksi
tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi, raportointi ja
jatkotoimien toteuttaminen. Palveluntuottajan vastuulla on, etta riskienhallinta kohdistetaan kai-
kille omavalvonnan osa-alueille. Tydntekijat on koulutettu ja perehdytetty tydtehtavaansa seka
asiakastyonturvallisuuteen. Kymenlaakson tiimille on jarjestetty kevaalla 2023 tyoturvallisuuteen
liittyva koulutus. Tydn prosessit kdydaan lapi tyontekijan perehdytyksessa ja lisdksi ne [6ytyvat
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MyHumanasta. Teemme saanndllistd kirjaamista ja raportointia, johon liittyy valvonta, seuranta ja
arviointi.

Riskikartoitukset tehdaan kerran vuodessa tiimipalaverissa. Tiimissa keskustelun ja poikkeamail-
moitusten kautta tunnistetaan riskit, riskien taso, kirjataan korjaustoimenpiteet ja niiden aikataulut
seka vastuuhenkildt. Seurataan saanndllisesti toimenpiteiden etenemista tiimipalavereissa.

Poikkeamatilanteiden esille tuominen ja niiden kasittelyn prosessi kdydaan lapi tyontekijan pereh-
dytyksessa. Tyodntekijoita ohjataan tekemaan poikkeamailmoitus mieluummin pienistakin tilanteista
kuin, etta jatetaan tekematta.

Poikkeamailmoitukset kasittelee tiiminjohtaja ja han kay niita lapi tiimipalavereissa seka tekee
koonnin joka kuukausi toiminnanjohtajalle. Jokaisen poikkeamailmoituksen osalta tehdaan kehitys-
suunnitelma, aikataulu ja nimetaan vastuuhenkilé. Poikkeamien syntyvia korjaus/kehitystarpeiden
toteutumista seurataan ja valvotaan ja ne kasitelldan vahintaan nelja kertaa vuodessa tydryh-
massa, joka koostuu tiiminjohtajista ja toiminnanjohtajasta. Vakavat poikkeamat kasitellaan valit-
tomasti ja kasittelyssa on mukana tarvittavat henkilot.

Havaitut epakohdat kasitelldan 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 yhteisty6tahoille toimintakertomuksessa. Vakavissa poikkeamissa
(esimerkiksi reklamaatiot) olemme valittdmasti yhteydessa yhteistydtahoihin.

4.2 Riskienhallinnan jarjestelmat ja menettelytavat

Kaytamme Gurufieldia riskien ja poikkeamien hallinnan tydkaluna. Gurufield on jokaisen tydnteki-
jan puhelimessa. Teknisesti kayttajaystavallinen poikkeamahallintatydkalu. Tehty ilmoitus menee
suoraan esihenkildlle. Ohjelma ohjaa prosessissa ja kasittelija luo taman perusteella toimenpiteet
ja muistuttaa keskeneraisista tehtavista. Kriittisista poikkeamista menee valittémasti ilmoitus Hu-

mana Suomen ylimpaan johtoon saakka ja niihin reagoidaan heti.

Esihenkilot ovat hyvin tavoitettavissa my0s virka-ajan ulkopuolella. Mikali jotain yllattavaa (akuutit
tapaukset) tapahtuu, niin ohjeistus on kdyty lapi tydntekijéiden kanssa: Yhteys esihenkilé6n (tydn-
tekijoilld on esihenkildiden numerot) ja asian lapikaynti. Tilanteesta riippuen: tilanteen vakauttami-
nen ja tarkemmat ohjeistukset. Mahdollinen yhteydenotto tyéterveyteen ja tilanteen arviointi seka
tarvittavat toimenpiteet (terveydenhoitaja/ldakari/psykologi/sairausloma), yhteydenotto Humanan

omaan Debriefing osaajaan (Etela-Suomen alueella on 3 em. koulutettua tydntekijaa). Esihenkild
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on aina yhteydessa tydntekijaan myds tapahtuneen jalkeen seuraavina paivina tai n. viikon kulut-

tua tarkistaen tilanteen.

Riskienhallinnan jarjestelma etenee seuraavasti:
1. Poikkeamailmoitus/asiakaspalaute
Tiiminjohtaja, tarvittaessa toiminnanjohtaja/aluejohtaja
Alueen johtoryhmad, tarvittaessa tiimit
Aluejohtoryhma, tarvittaessa alueellinen tydsuojelutoimikunta

Toimialajohtoryhma

o U A WwN

Laadun ohjausryhma, tarvittaessa maajohtoryhma

4.3 Riskienhallinnan tyénjako

Tiiminjohtajan tehtdvana on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita,
ettd tyontekijoilla on riittavasti turvallisuusasioita. Tiiminjohtaja vastaa siita, etta toiminnan turval-
lisuuden varmistamiseen on osoitettu riittavasti voimavaroja. Tiiminjohtaja vastaa mydnteisen
asenneympariston luomisesta turvallisuuskysymyksida kohtaan. Riskienhallinta vaatii aktiivisia toi-
mia myo6s muilta tyéntekijoilta. Tyontekija osallistuvat turvallisuustason ja -riskien arviointiin, oma-

valvontasuunnitelman laatimiseen seka turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteuttamiseen.

Tyontekijoilld on velvollisuus nostaa esille tydssa havaittuja epdakohtia, riskeja ja vaaroja. Kaikki
tydntekijat ovat omalta osaltaan vastuussa omasta hyvinvoinnistaan siten, etta tyokyky sailyy.
Tyontekijéilla on myds velvollisuus pyytaa apua ja tukea tarvittaessa. Riskien, epakohtien ja laatu-
poikkeamien esille tuomisen foorumina ovat saanndélliset tiimipalaverit, tiiminjohtajien saanndlliset
tapaamiset ja yrityksen muut yhteiset kokoontumiset.

Riskienhallinnan luonteeseen kuuluu, ettei tyd ole koskaan valmista. Koko yksikén tydntekijéilta
vaaditaan sitoutumista, kykya oppia virheistd seka muutoksessa elamistd, jotta turvallisten ja laa-
dukkaiden palveluiden tarjoaminen on mahdollista. Eri ammattiryhmien asiantuntemus saadaan
hyddynnetyksi ottamalla tydntekijat mukaan omavalvonnan suunnitteluun, toteuttamiseen ja kehit-

tamiseen.

Tiiminjohtaja on vastuussa oman tiiminsa riskienhallinnasta ja varmistaa, etta kaikki on kirjattu ja
dokumentoitu. Jokainen Kymenlaakson tiimin tyontekija on omalta osaltaan vastuussa riskien tun-
nistamisessa ja kirjaamisessa silta osin, mitéa omassa tydssaan havainnoi. Tiiminjohtajan vastuulla

on kasitellad ja reagoida tehtyihin havaintoihin ja ilmoituksiin.

Riskien tunnistaminen kuuluu paivittdiseen ty6éhon. Mikali tydntekijat/esihenkildt havaitsevat puut-

teita/epdkohtia niin ne kasitelldan alueen johtoryhmassa ja sovitaan toimenpiteistd seka
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seurannasta. Edellinen poytakirja kaydaan aina lapi seuraavassa johtoryhmadssa ja tiimipalaverissa,

ndin asiat eivat unohdu.

Gurufield jarjestelmaan jaa tiedot tapahtumista ja ne kasitelldan Humanan aluejohtajan ja tydsuo-

jeluvaltuutetun toimesta.

Reklamaatiot yms. poikkeamat kootaan kuukausittain yhteen. Tiiminjohtaja toimittaa tiedot toimin-
nanjohtajalle, joka raportoi ne kuukausittain aluejohtajalle.

Esihenkiloiden sijaisjarjestelyt toteutuvat seuraavasti: Tiiminjohtajat sijaistavat Iahtkohtaisesti
toisiaan ja tarvittaessa myo6s toiminnanjohtaja toimii tiiminjohtajan sijaisena. Sijaistava esihenkilo
on tietoinen tydntekijoiden tydvuoroista ja asiakkuuksista etukateen. Esimerkiksi viikonloppuna ta-

pahtuvat tapaamiset. Toiminnanjohtajan sijaisena toimii aluejohtaja.

Riskien tunnistaminen

Kymenlaaksossa toiminnan keskeisimpia tunnistettuja riskeja ovat liikkuvan tyén riskit; liukastumi-
set, kaatumiset, liikkennevahingot seka yksin tydskentelyyn liittyvat riskit. Tyéskennellessa on huo-
mioitava asiakkaiden mahdollinen paihteiden kaytto.

Riskien tunnistamisen keinoja Kymenlaaksossa:
- Palautteet asiakkailta, tilaajilta sekd laheisilta. Palautteet kdydaan aina lapi koko tiimin
kanssa.
- Tyopaikkaselvityksia tehdaan tyoterveyden toimesta ajoittain.
- Tietosuojapoikkeamat muiden poikkeamien ohella Gurufieldiin.

Tavoitteena on, ettd tydntekijat arvioivat koko ajan omaa toimintaansa, kuulee asiakkaita asiakas-
turvallisuuteen ja palvelun laatuun liittyvissa asioissa. Tyéntekijat havainnoivat ja kiinnittdvat huo-
miota riskeihin ja pyrkivat aktiivisesti vaikuttamaan riskitekijoiden poistamiseksi toimintayksikdssa.

Kaikki asiakastyénpoikkeamat kirjataan valittémasti asiakastietojarjestelmaan (DomacCare) ja Gu-
rufield. Mikali asiakastyénpoikkeama / reklamaatio tulee tydntekijélle, niin tydntekija tiedottaa va-
littébmasti tasta esihenkilda. Esihenkild tutustuu mahdollisimman nopeasti asiaan ja tekee tarvitta-
vat korjaavat toimenpiteet.

Tyontekijoitda kannustetaan kdymaan herkasti lapi seka asiakkaiden etta tiiminjohtajien kanssa ti-
lanteet, joissa asiakas kokee tulleensa asiattomasti kohdelluksi. Reklamaation voi antaa suullisesti,
kirjallisesti mm. asiakastyytyvaisyyskyselyn tai Humanan nettisivuilla olevan palautelomakkeen
kautta. Asiakastydnpoikkeamia varten on tehty erillinen ohje jarjestelman kaytosta.
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Mikali reklamaatio tulee asiakkaalta tai taman omaiselta, esihenkild ja tydntekija keskustelevat ti-
lanteesta. Keskustelussa sovitaan yhteydenotosta asiakkaaseen. Asiakkaalle tarjotaan aina mah-
dollisuus keskustella tilanteesta toimintayksikén esihenkildn kanssa. Ensisijaisesti tilanne pyritdan
purkamaan auki heti seuraavalla tapaamisella tydntekijéiden ja asiakkaan/omaisten/verkoston
kanssa. Asiakkaan kanssa sovitaan myds aina siita, etta tilanteesta tiedotetaan tilaajaa. Mikali ti-
lanne purkautuu yhteisymmarryksessa, siita tehdaan maininta asiakassuhteen kausiyhteenvetoon.
Mikali tilanne ei selkene tai jaa vakava ristiriita, tilanne ilmoitetaan kirjallisena raporttina tilaajalle
ja tilaajan kanssa ollaan puhelimitse yhteydessa valittémasti. Kaikkireklamaatiot kaydaan lapi tii-
missa ilman tunnistetietoja yhteisen oppimisen kokemuksina. Asiakkaalle kerrotaan aina hanen oi-
keutensa reklamoida palvelusta ja kannustetaan asiakasta olemaan yhteydessa tilaajaan seka tyon-
tekijan esimieheen.

Reklamaatioiden avoin kasittely tilaajan ja oman tiimin kanssa varmistaa palvelun laadun ja kehit-
taa sita jatkuvastiedelleen. Reklamaatioiden maaraan vaikuttaa yleensa asiakkaan osallistaminen
kaikkiin hanen asiakkuutensavaiheisiin aina kirjaamisesta yhteydenpitoon verkostoihin. Toimin-
tamme tulee olla my®ds tilaajalle lapinakyvaa ja eettista.

Laskutukseen liittyvat reklamaatiot pyritaan selvittémaan myds mahdollisimman pikaisesti ja lahet-
tamaan tarvittaessa korjaus- ja hyvityslaskut. Toiminnanjohtaja ja tiiminjohtaja selvittavat edella
mainitut asiat Humanan hallinnon seka luonnollisesti reklamaation esittdjan kanssa.

Roidusta tulee kuukausittain yhteenvedot tiiminjohtajille seka toiminnanjohtajalle. Palautteet kay-
daan lapi tiimeissa. Olemme pyrkineet kehittamaan tapoja kerata palautetta, tasta esimerkkina
mm. tiimien valiset kilpailut.

Humanalla on kdytdssa sahkdinen asiakaskokemusjarjestelma, Roidu, jonka avulla kerataan saan-
nollisesti palautetta ja kokemuksia tehdysta asiakastydsta. On hyva huomioida, etta jarjestelmaan
vastaaminen on anonymisoitu. Tahan vastaaminen tapahtuu asiakastapaamisilla joko tyéntekijan

puhelimesta tai selaimen kautta.

Asiakkaalla on luonnollisesti tilaisuus myds antaa palautetta ja toiveita tydon muodoista koko palve-
lun ajan. Tarvittaessa asiakkaalla tai taman omaisella on mahdollisuus antaa suoraan palautetta
tyéntekijan esimiehelle tai omalle sosiaalitydntekijalle. Myds nama suullisesti tulleet palautteet pyri-
téan saamaan mukaan ja merkitsemaan sahkdiseen jarjestelmaan.

Oleellinen palautteenantokanava on myds sadannéllisesti tehtavat kuukausikoosteet. Yhteenve-
doissa on oma kohta asiakkaalle, jossa han voi kertoa mielipiteensa palvelusta, sen vaikuttavuu-
desta ja tarpeesta jatkossa. Lisdksi téma yhteenvedon kohta toimii myds suorana linkkina tilaajan
ja asiakkaan valilla. Tassakin korostuu toiminnan seka asiakassuhteen ilmapiiristd huolehtiminen
(kuinka hyvin asiakas kokee tulleensa ndahdyksi ja kuulluksi korostuu).

12



@ Humana

Ilmoitusvelvollisuus

Noudatamme sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnan lain mukaista ilmoitusvelvollisuutta. Tiimin-
johtajan tulee tiedottaa henkildstéaan ilmoitusvelvollisuudesta. Kymenlaakson henkildston kanssa
on kayty lapi Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta § 29 ja § 30 ja heidat on perehdytetty
ilmoitusvelvollisuutta koskeviin kdytanteisiin. Mikali tyontekijat havaitsevat tehtdvassaan tai saavat
tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan, on heidan viipymatta ilmoitettava siitad tiimin-
johtajalle.

Tiiminjohtajan on ilmoitettava esille nousseesta epakohdasta sosiaalihuollon johtavalle viranhalti-
jalle seka kaynnistettava toimet epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan valittémaksi poista-
miseksi. Asiasta tulee ilmoittaa aluehallintovirastolle, jos epdakohtaa tai ilmeisen epdkohdan uhkaa
ei pystyta tai ei korjata viivytyksetta. Ilmoituksen tehneeseen henkilddn ei saa kohdistaa kielteisia
vastatoimia ilmoituksen seurauksena.

Ilmoituksista tehdaan aina poikkeamailmoitus Gurufieldiin.
Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kdsitteleminen

Epakohtia ja poikkeamia kasitellaan alueen (Etela-Suomi) toiminnanjohtajien kokouksessa, alueen
johtoryhmassa seka tiimeissa. Huomioitavaa on, etta palautetta tulee arjessa viikoittain myds suul-
lisesti. Luonnollisesti esitettyihin asioihin suhtaudutaanvastuullisesti seka asiallisesti ja niiden vaati-
malla vakavuudella.

Haittatapahtumat, mahdolliset ty6tapaturmat ja lahelta piti-tilanteet dokumentoidaan Humanan
kdaytannon mukaisesti Gurufieldiin ja ne kaydaan huolellisesti lapi tydntekijan ja esihenkilon kes-
ken. Tarvittaessa tydntekija ohjataan tydterveyshuoltoon. Lisaksi asia kaydaan yleisella tasolla lapi
tiimipalaverissa. Tydntekija tekee tydtapaturmasta myo6s vakuutusyhtiéon tapaturmailmoituksen
Gurufield-ilmoituksen liséksi. Mahdollisista vakavista tydtapaturmista ilmoitetaan Aluehallintoviras-
tojen tydsuojelun vastuualueille ja tarvittaessa myds poliisille. Mikali haittatapahtumat ja lahelta
piti-tilanteet tapahtuvat asiakastydssa tai asiakastydn yhteydessa, ollaan asiasta yhteydessa asiak-
kaaseen yhdessa esihenkilon kanssa. Lahelta piti-tilanteet seka sattuneet tapaturmat kasitelldan
keskitetysti myds Humanan tydsuojelutoimikunnassa.

Asiakasty6hon liittyvat poikkeamat ja niiden kasittely kirjataan Gurufield-jarjestelmaéan, joka toimii
omavalvonnan ja laadun kehittdmisen tydkaluna. Tiiminjohtaja kasittelee Gurufieldiin tulleet ilmoi-
tukset, etsii juurisyyt seka asettaa korjaavat toimenpiteet tapauskohtaisesti.

Tyon laadun kehittamiseksi ja tydyhteisén toimivuuden edistdmiseksi Humanassa jarjestetaan

tyénohjausta. Tyontekijalle voidaan tarvittaessa ja perustellusti jarjestaa yksilétydnohjausta tai
muuta tarvittavaa tukea, kuten debriefing tai lisdtukea tyoterveyshuollon kautta.
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Korjaavat toimenpiteet

Edelld mainituissa kokouksissa nimetaan vastuuhenkild(t) korjaaville toimenpiteille. Esihenkildn
tehtava on huolehtia, ettd asiat tulevat hoidetuksi eli hdn seuraa korjaavien toimenpiteiden etene-
mistd. On tarkeda maaritella korjaavat toimenpiteet, joilla estetdan tilanteen toistuminen jatkossa.
Tallaisia toimenpiteita ovat esimerkiksi tilanteiden syiden selvittaminen ja tata kautta menettelyta-
pojen muuttaminen turvallisemmaksi. My6s korjaavista toimenpiteista tehddan seurantakirjaukset
ja -ilmoitukset. Tiiminjohtajan vastuulla on korjaavista toimista tiedottaminen koko tiimille seka

seuranta.

5 Asiakkaan asema ja oikeudet

Asiakaskohtaisen tuen tarpeen arviointi

Hyvinvointialue mydntaa sosiaalipalveluja yksildllisen palvelutarpeen arvioinnin perusteella alueen
asukkaille. Arviointi perustuu asiakkaan omaan ndakemykseen seka yhden tai useamman asiantun-
tijan arvioon. Kiireellisissa tapauksissa toimitaan valittomasti.

Palvelun tarvetta arvioidaan siis yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaisensa, ldheisensa, so-
siaalitydntekijan tai laillisen edustajansa kanssa. Arvioinnin l[dhtdkohtana on henkildn oma nakemys
voimavaroistaan ja niiden vahvistamisesta. Etenkin lasten ja nuorten palveluiden kohdalla tulee huo-
mioida lasten ja nuorten kokemuksen kuuleminen, tila ja ilmapiiri sanoa”mita tuntee”. Samoin per-
heen huomioiminen ja mukaan ottaminen tulee ndakya ja olla yksi iso osa palvelun sisaltda.

Palvelutarpeen selvittdmisessa huomion kohteena voivat mm. olla toimintakyky ja sen edistaminen,
tukiverkoston toimivuus ja sen vahvistaminen, asiakkaan itsensa tuntema hyvinvointi seka palvelu-
jen soveltuvuus. Hoidossa tulee muistaa, ettd mielelldja kokemuksella hoidosta on merkittava rooli
hyvinvoinnin tuntemisessa.

Palvelutarpeen arviointi kattaa niin fyysisen, psyykkisen, sosiaalisen kuin kognitiivisen toimintaky-
vyn. Arvioinnissa on hyva miettia ja ottaa huomioon mahdolliset hyvinvoinnin ja toimintakyvyn
heikkenemista ennakoivat riskitekijat kuten terveydentilanepdvakaus, heikko ravitsemustila, tur-
vattomuus, sosiaalisten kontaktien vahyys tai kipu.

Kymenlaaksossa on tuetun asumisen palveluissa kaytéssa kansainvalinen RAI-arviointi (Raisoft).
RAI- arvioinnin avulla tydntekija pystyy kiinnittdmaan huomiota juuri niihin asioihin, jotka ovat asi-
akkaan kannalta oleellisia ja auttaa nain maarittelemaan tydskentelyn tavoitteita. RAI- arviointi
tehddan yhdessa asiakkaan kanssa, n. kaksi kertaa vuodessa. Sen tekemiseen on varattu ylimaa-
rainen 1,5h kaynti.
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RAI- arvioinneista saatua tietoa kaytetaan hyvinvointialueella asiakkaiden palvelutarpeen arvioitiin
ja palveluissa ohjautumiseen.

RAI-arviointeja tekevat henkildt kayvat siihen kuuluvat koulutukset ja tiiminjohtaja osallistuu RAI-
vastaavien tapaamisiin ja jakaa tapaamisissa esille tulleet asiat tiimille.

Kaikki edella mainitut asiakirjat ja paivittaisen tuen, hoivan ja hoidon yhteydessa saatavat tiedot
muodostavat yhdessa kokonaisndkemyksen asiakkaan palvelutarpeista ja odotuksista.

Yksilollinen palvelusuunnitelma

Palvelun alussa aloitusneuvottelussa sovitaan asiakkaan tarpeiden mukaiset tavoitteet tydskente-
lylle. Palvelusuunnitelmaan kirjataan kuvaus asiakkaan ja /tai perheen nykytilanteesta, tavoitteet
ja konkreettinen kuvaus siitd mihin ja milla tavoin asioihin tyéskentelylla pyritéan vaikuttamaan,
muut mahdolliset tukimuodot ja palvelut, tydskentelyn arvioitu kesto ja intensiteetti seka seuraa-
van neuvottelun ajankohta. Nama kirjataan asiakkaan palvelusuunnitelmaan ja se kaydaan ensim-
maisella tapaamisella vield yhdessa ldpi seka tarvittaessa sitda voidaan myos taydentaa. Palvelu-
suunnitelmassa on olennaista kuunnella asiakasta. Palvelusuunnitelma tallennetaan asiakkaan tie-
toihin Domacareen. Palvelusuunnitelma toimitetaan asiakkaan omalle vastuutydntekijalle.

Tuetun asumisen palvelussa palvelusuunnitelma toimii toteuttamissuunnitelmana.

Suunnitelman toteutumista tiiminjohtaja seuraa tydntekijan tekemistd kdyntikirjauksista. Tarvitta-
essa palvelusuunnitelmaa voidaan muokata ja paivittaa tyéskentelyjakson aikana.

Itsemaaraamisoikeuden varmistaminen

Itsemaardaamisoikeus 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 henkildn fyysisen vapauden

ohella myds hanen tahdonvapauttaan ja itsemaaraamisoikeuttaan. Sosiaalihuollon palveluissa hen-
kilokunnan tehtdvana 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 Domacare asiakastieto-

jarjestelmaan. Myds kuukausiraportit kirjataan asiakkaan kanssa yhdessa.
Asiakkaan osallisuus kaikissa hanta koskevissa paatoksissa ja toimissa on tarkeda. Asiakas on mu-

kana tyoskentelyn toimintatapoja mietittdessa, seka tyéskentelymenetelmia valittaessa. Asiakkaan

mielipide otetaan huomioon aina.
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Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa
kohtelua ilman syrjintad. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hdnen ihmisarvoaan loukata ja etta
hanen vakaumustaan ja yksityisyyttadan kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilélliset tarpeet seka hanen adidinkielensa ja

kulttuuritaustansa.

Tyontekijdmme kohtaavat asiakkaan arvokkaana ihmisena ja ottaa huomioon yksilén historian, ar-
vot, vakaumuksen, tavat ja tottumukset. Ammatillisuuteen kuuluu osana asiakkaan suojelu- ja it-

semaaraamisoikeuden vahvistaminen.

Asiakkaalla on ensisijainen oikeus tehda omaa eldmaansa koskevat paatdkset. Asiakkaan osallisuus
varmistetaan siten, ettd hanelle annetaan riittdvaa ja oikeaa tietoa sekad kayttamalla osallistavaa

kirjaamista.

Asiakassuhteen luottamuksellisuutta suojataan sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten salassapito-
ja vaitiolovelvollisuudella. Hankkiessamme ja valittdessdmme tietoja asiakkaasta varmistamme,
etta tiedot ovat valttamattémia annettavan palvelun kannalta. Kerromme asiakkaalle mita tietoja
hanestd/perheesta kirjataan ja mihin niitéd kaytetaan.

Asiakkaiden ja omaisten/laheisten osallistuminen yksikon laadun ja omavalvonnan ke-
hittamiseen

Asiakkaalle annetaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun sekd toteutta-
miseen. Sama koskee hanen sosiaalihuoltoonsa liittyvid muita toimenpiteitd. Asiakasta koskeva asia

on kasiteltava ja ratkaistava siten, etta ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu.

Eri-ikaisten asiakkaiden ja heidan perheidensa ja ldheistensa huomioon ottaminen on olennainen osa
palvelun sisallén, laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittamista. Koska laatu ja hyva
palvelu voivat tarkoittaa eri asioita tydntekijalle ja asiakkaalle, on systemaattisesti keratty palaute
tarkead saada kayttdéon yksikon kehittdmisessa. Palautetta kerataan Roidu-jarjestelmdn kautta ano-
nyymisti. Palautetta kerataan niin palvelun saajalta, tilaaja-asiakkailta, seka palvelun saajan léhei-
silta. Palautteet kdydaan lapi johtoryhmissa ja tiimipalavereissa.

Asiakkaan oikeusturva

Ensisijaisesti epakohtaa tai ongelmaa kannattaa selvittda palvelun tydéntekijan, tiiminjohtajan tai

toiminnanjohtajan kanssa. Tyontekijan toimintaan liittyvista ongelmista voi kertoa tiiminjohtajalle,
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toiminnanjohtajalle tai omalle sosiaalityontekijalle. Jos nama keinot eivat hyddyta, voi ottaa yh-
teytta 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 tar-
vittaessa myo6s hanen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen. 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: Tiiminjohtaja Mari Kotilainen, mari.kotilainen@humana.fi,
p. 0406608949

Tavoiteaika muistutusten kasittelylle: viikko

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

Sosiaaliasiavastaavaan voi olla yhteydessa, jos kokee tulleensa vaarin kohdelluksi yksityisessa so-
siaalihuollossa tai tarvitsee neuvoja oikeuksistaan. Sosiaaliasiavastaava neuvoo asiakkaita, ei toimi
valitusviranomaisena eikd hanella ole itsenaistd paatosvaltaa.

Sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot:

Pirkko Haikara

Sosiaali- ja potilasasiavastaava
Salpausseldnkatu 40 A

45100 Kouvola

puh. 040 728 7313

Puhelinaika ma-to.

Henkilokohtaista kayntia varten aika varataan etukateen.
Sahkdpostiosoite on muotoa etunimi.sukunimi@socom.fi

Kantelu, Aluehallintovirasto ja Valvira
Kantelun voi tehda aluehallintovirastoon kuka tahansa kokemistaan epdkohdista sosiaali- tai ter-

veydenhuollossa. Jossain tapauksissa aluehallintovirasto voi siirtaa kantelun kasiteltavaksi Valvi-
raan. Kantelulla voi pyrkia vaikuttamaan lainvastaiseksi, virheelliseksi tai epaasianmukaiseksi

17



@ Humana

koettuun toimintaan tai viranomaisen toimimattomuuteen ja tehtavien laiminlydntiin. Kantelu ei voi
muuttaa tai kumota tehtya paatésta. Kantelun tekeminen on maksutonta. Aluehallintoviraston si-
vuilta 16ytyy malli kantelun tekemiselle.

Avin yhteystiedot: Etela-Suomen aluehallintovirasto PL 1, 13035 AVI, kirjaamo.etela@avi.fi, puhe-
linvaihde 0295016000.

Oikeusasiamies ja oikeuskansleri

Oikeusasiamies on oikeuskanslerin ohella ylin laillisuusvalvoja, joille voi my6s tehda kantelun koke-
mistaan epdkohdista. Kantelun voi tehda itsea koskevasta asiasta tai toisen puolesta, jolloin on
syyta liittda mukaan valtakirja. Kantelu tehdaan kirjallisesti joko vapaamuotoisesti tai kayttamalla
oikeusasiamiehen kotisivuilta [6ytyvia kantelulomakkeita. Kantelun tekeminen on maksutonta ja
kasittelyaikatavoite on enintddn yksi vuosi. Ylimmat laillisuusvalvojat tutkivat kantelun, jos sen pe-
rusteella on aihetta epailla, ettd 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

6.1 Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Tilaus tulee yleensa puhelinsoitolla tai sdhképostilla tiiminjohtajalle tai toiminnanjohtajalle. Vastaus
tilaukseen annetaan paasaantdisesti saman paivan aikana. Tiiminjohtaja arvioi asiakkuuteen sopivat
tydntekijat, tilaus ja asiakkaan etu huomioiden. Tilausvaiheessa kdymme lapi perheen tilanteen ja

alustavat tavoitteet, kuten myo6s tapaamisten maaran.
Aloitusneuvotteluun osallistuu asiakkuudessa aloittava tyontekija seka tiimin esihenkild. Aloituspala-

verissa tiiminjohtaja tekee palvelusuunnitelman. Palvelusuunnitelma lahetetdan ensimmaisen kuu-

kausikoosteen yhteydessa kirjattuna kohtaan lahtétilanne, taustat, tavoitteet yms.
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Tyoskentelyvaihe on keskimaarin n. 6kk. Ensimmainen tapaaminen sovitaan aloituspalaverissa. Asi-
akkuuteen nimetdaan kaksi tyontekijaa, jotta palvelun toteutuminen voidaan taata esimerkiksi tyén-
tekijan akillisen poissaolon tai lomien ajalle. Avoin vuorovaikutus perheen tilanteesta sosiaalityénte-
kijan kanssa on olennaista. Tilaajan kanssa keskustelu perhetta hyédyttavista menetelmista ja tyon-

jaosta on tdrkeaa varsinkin tydskentelyn edetessa.

Tyontekijat pysyvat lahtdkohtaisesti samana. Joskus tydntekija vaihdetaan esimerkiksi nepsy-osaa-
jaksi. Sosiaalityontekijan ja perheen kanssa keskustellaan ensin, mikali tyontekijaa joudutaan vaih-
tamaan. Tavoitteet saattavat muuttua tydskentelyvaiheessa ja talléin olemme sosiaalitydntekijaan /
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 tydskentelyn etenemisestd, jotkut sosiaalitytnte-

kijat toivovat tiiviimpaa yhteistyota tai yhteydenpitoa.

Perheitd tavataan tavoitteiden mukaisesti. Tyoskentelyn edetessa tydnjako tarkentuu. Asioita kay-
daan lapi tiiminjohtajan kanssa. Tydnohjauksessa kdymme ldpi my0s yksittdisia asiakkaita ja yhteisia
ilmioita asiakkuuksien taustalla. Tyontekija pohtii asiakkaan tilannetta ja tekee tydnjakoa usein myos
sosiaalityontekijan seka verkoston kanssa. Tydskentelyssa painotetaan asiakkaan voimavaroja ja

muutosta.

Tyontekijoiden kanssa kdaydaan lapi kunkin palvelusopimuksen mukainen palvelukuvaus. Tyontekija
osallistuu aina oman asiakkaansa aloituspalaveriin, jolloin han tietaa asiakkaan tydskentelyn tavoit-
teet. Kuhunkin asiakkuuteen pyritdan valitsemaan tydntekija palvelun sisallén mukaisesti: pyrimme

vastaamaan asiakkaan yksildllisiin tarpeisiin esimerkiksi kielen ja kulttuurin perusteella.
6.2 Hygieniakdytdannot

Hyva hygienia kuuluu kaikille sosiaalihuollon kotikaynteja suorittaville henkiléille. Henkildkunnan
tulee tuntea hygienian merkitys seka hygieeniset toimintatavat ja toimenpiteet, seka pitaa huolta,
etta noudattavat itse hyvia hygieniakaytantdja. Kymenlaakson molemmat toimistot siivotaan ker-
ran viikossa. Tydntekijoilla on mahdollisuus kayttaa tydskentelyssa hygieniasuojia, kuten esim.

kenkdsuojia, hengityssuojia ja kasineita.
6.3 Infektioiden torjunta

Vuonna 2017 voimaan astuneen uudistetun tartuntatautilain mukaan myos sosiaalihuollon yksikoi-
den tulee torjua suunnitelmallisesti hoitoon liittyvia infektioita. Koronan aikana tehostimme hygie-
niakdytantdja, kuten koko yhteiskuntakin. Tassa oli apuna Humanan keskistetty ohjeistus, jossa

mukana oli Humanan ladkareita. Kasidesit ovat tulleet jaadakseen.
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Infektioiden tartunta on osa jokapaivaista hoitotyota, joka jokaisen asiakastytta tekevan tulee tie-
dostaa ja tahan sitoutua. Infektiotartuntojen ehkdisemiseksi toimitaan vallitsevien kaytantéjen mu-
kaisesti. Hyvan kasihygienian (kasien pesu, kasihuuhteen kayttd) noudattaminen toimii ennaltaeh-

kaisevasti.

Epidemiatilanteissa hygieniakdytannoét ja suojautuminen korostuvat. Infektioiden torjuntakoulutus

ja tiedottaminen mahdollisista epidemioista auttavat epidemioiden ehkaisyssa.

6.4 Ladkehoito
Toimipisteessa ei toteuteta ladkehoitoa.
6.5 Monialainen yhteistyo

Kaikki tydntekijat ovat verkostotydn ammattilaisia ja toimintaperiaatteisiin kuuluu vahvasti moniam-
matillinen yhteisty6. Tarvittaessa olemme yhteydessa yhteistydkumppaneihin, etenkin kun se asiak-
kaan nakdkulmasta on hyoddyllista. Kysymme lupaa asiakkaalta yhteydenpitoon. Yhteistydkumppa-
neitamme ovat esimerkiksi perheneuvola, psykiatriset palvelut, mielenterveys- ja pdihdepalvelut,
lastensuojelu. perhepalvelut, vammaispalvelut, neuvola. terveysasema, paivdkoti, koulu ja sosiaali-

toimi. Teemme usein yhteisy6ta myds Humanan muiden alueiden tydntekijéiden kanssa tarvittaessa.

7 Asiakasturvallisuus

Kotiin annettavien palveluiden erityispiirteend on ennakoimattomuus ja hyvin usein yksintydsken-
tely. Taman vuoksi se on nostettu myo6s yhdeksi jatkuvan tarkastelun ja kehityksen kohteeksi,
jossa huomioidaan niin tydntekijan kuin asiakkaan turvallisuusnakékulmat.

Asiakasturvallisuus kattaa palvelun turvallisuudet. Asiakasturvallisuus on osa sosiaalipalveluissa ta-
kaamassa asiakkaan, sekd hanen asioidensa turvallisen hoitamisen. Turvallisessa palvelussa hyo-
dynnetaan olemassa olevia resursseja parhaalla mahdollisella tavalla ja oikeaan aikaan. Riittavat
ajantasaiset tiedot seka avoin vuorovaikutus asiakkaan kokonaistilanteesta on tarkea kulmakivi
asiakasturvallisuuteen. Henkildkunnan kattava perehdyttdminen on my6s osa asiakasturvallisuutta.

7.1 Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Osana tydsuojelun toimintaohjelmaa tehdaan vuosittain ja aina tarpeen mukaan vaarojen arvioin-
tia. Vaarojen arvioinnissa mahdollisesti havaitut tyéturvallisuusriskit ja niiden merkitys arvioidaan
ja riskien/vaarojen poistamiseksi tai niiden vdahentamiseksi laaditaan toimenpideaikataulu ja maari-

telld@n vastuuhenkilot. Tyodturvallisuustoimenpiteilld on usein valittdomia vaikutuksia myds
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asiakasturvallisuuden paranemiseen ja yhtion toimintaa arvioidaan ja muokataan myds asiakastur-

vallisuusnakdkohdat huomioon ottaen.
Edunvalvonta-asioissa teemme yhteistyota edunvalvojien kanssa.
7.2 Terveydensuojelulain mukainen omavalvonta

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

puutteellisesta hygieniasta, seka huonosta sisadilman laadusta.
7.3 Henkiloston maara, rakenne ja riittdvyys seka sijaisten kdayton periaatteet

Tiimissa tyoskentelee ammattitaitoinen, moniammatillinen, koulutettu ja sopimusten seka lain mu-
kainen henkildstd. Tiiminjohtaja on koulutukseltaan sosionomi (AMK) ja muut tydntekijat ovat so-
sionomeja, sairaanhoitajia, yhteisdpedagogeja ja lahihoitajia, joilla on tyékokemusta eri asiakas-
ryhmien kanssa tydskentelystd. Tiimissa on kuusi vakituista/kokoaikaista tyontekijaa seka lisaksi
on 10 tuntityéntekijaa.

Lisdksi tiimin tukena ovat toiminnanjohtaja, aluejohtaja, henkildstéhallinnon tyéntekijd, taloushal-
linnon tiimi seka it-tuki.

Henkilékunnan maara takaa sen, ettd useimmiten pystymme jarjestamaadn sijaisen, mikali asiakas

nain haluaa/hyvaksyy.
7.4 Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Rekrytoivan henkilostdn patevyys ja osaaminen perustuvat tilaajan tarpeisiin ja alueellisten puiteso-

pimusten asettamiin vaatimuksiin.

Henkiloston rekrytointia ohjaavat tydlainsaadantd ja tydehtosopimukset, joissa maaritellaan seka
tydntekijoiden etta tydnantajien oikeudet ja velvollisuudet. Erityisesti palkattaessa asiakkaiden ko-
deissa ja lasten kanssa tyOskentelevia tydntekijoitéa otetaan huomioon henkildiden soveltuvuus ja
luotettavuus. Taman lisaksi yksikélla voi olla omia henkiléstdn rakenteeseen ja osaamiseen liittyvia
rekrytointiperiaatteita, joista avoin tiedottaminen on tarkeaa niin tydn hakijoille kuin tydyhteisén

tyéntekijoille.
Tarkistamme ammatinharjoittamisen oikeuden Valviran -rekisteristd (JulkiTerhikki ja JulkiSuosikki)

ja tuomme esiin tyén suorittamisen muut vaatimukset jo rekrytointitilanteessa. Tutkintotodistukset

tarkistetaan rekrytointiprosessissa, joilla varmistetaan tehtdvaan vaadittava riittdva koulutus,
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arvioimme myds soveltuvuutta yhtion arvoihin ja kulttuuriin — tapaan kohdata asiakas ja tuottaa
hanelle palveluja. Tarkistamme tydntekijoiltdmme rikosrekisteriotteen.

Rekrytoimme tyontekijéitéa huomioiden koulutusvaatimusten ja tarvittavan erityisosaamisen mukai-
sen riittavan henkiléstén maaran suhteessa asiakasmaaraan. Kaikkien tydnhakijoiden edellytetaan
todistavan henkiléllisyytensa tydhaastattelun yhteydessa ja ulkomaalaisilta tyénhakijoilta edellyte-
tdan oleskelu- ja ty6lupatodistuksen esittdmistd. Otamme myds yhteyden hakijoiden nimeamiin
suosittelijoihin ja pyydamme aktiivisesti tydnhakijoilta suosittelijoita.

Rekrytointiprosessin avulla selvitamme mm. hakijan ammatillisen patevyyden, koulutuksen, aiem-
man tyokokemuksen, osaamisalueet seka kielitaidon. Ennen tydskentelyn aloittamista kartoitamme
henkiléston vahvuusalueet ja siten pyrimme ldytamaan juuri oikeantyyppiset henkildt eri asiakas-
ryhmien pariin.

7.5 Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja taydennyskoulutuksesta

Tiiminjohtaja tai vastaava perehdyttdja perehdyttaa uuden tyoéntekijan Sympa HR (henkiléstdhal-
linta) jarjestelmassa olevan perehdytysrungon avulla. Myés tiimin tydntekijat ovat aktiivinen osa
uuden tydntekijan perehdyttamisprosessia osaksi tiimia. Kaytéssa on myés MyHumana intranet,
jossa on ohjeita, koulutuksia (Humana Akatemia) seka oppaita. Tyontekijélle pyritddn saamaan pa-
ritéita heti tydskentelyn alkuun ja perehdyttdjina on myds tyodntekijoitd, nadin perehdytys jakaantuu
ja uusi tyontekija saa eri ndkékulmia. Osa perehdytystda on myds toimintaohjeet uhka- ja vaarati-
lanteissa toimimiseen ja niiden kasittelyyn ja kirjaamiseen.

Jokainen yksikdssa tydskenteleva tehtdavakuvauksesta riippumatta saa perehdytyksen omavalvon-
taan ja ohjaamiseen omavalvonnan toteuttamiseen.

Yksikossa jarjestetdaan tdydennyskoulutusta vuosittain laadittavan koulutussuunnitelman mukai-
sesti. Koulutuksien toteutumista seurataan Sympasta. Joka vuosi tehddan koonti edellisen vuoden
koulutuksista.

7.6 Toimitilat

Tyodntekijoiden kaytdssa on toimistotilat Kouvolassa ja Kotkassa, mutta paaosin tyé on liikkuvaa
tyétd. Toimistoilla on mahdollista pitdaa tyéryhman kokouksia, kayttaa taukotilana seka hoitaa toi-
mistotoitd. Paasaantodisesti asiakkaiden tapaamiset toteutetaan asiakkaan kotona ja muissa asiak-
kaan luonnollisissa ympadristdissa. Toimitiloissa voidaan jarjestaa valvottuja ja tuettuja tapaamisia,
neuvotteluita tai muita asiakastydn tapaamisia tarvittaessa. Talldin tilat varataan asiakastydn kayt-
téon. Kaikki tilat on varusteltu niin, etta asiakastapaamiset ja edelld mainitut toiminnat ovat mah-

dollisia.
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Toimistojen siivous- ja jateasiat hoidetaan kiinteistdn ohjeiden mukaisesti. Lisdksi huomioidaan tie-
tosuojajatteen oikea kasittely seka riskijatteen oikea kasittely. Kaytdssa on tietosuojamateriaalille
tarkoitettu oma jateastia seka riskijatteelle tarkoitetut riskiastiat.

7.7 Teknologiset ratkaisut

Henkildkunnan turvallisuudesta huolehditaan siten, etta tydntekijoillda on kaytdssaan tyépuhelin,
jonka avulla voidaan hdlyttda apua tarvittaessa. Tiiminjohtaja on tietoinen tyévuorosuunnittelun

kautta tyontekijan tydskentelypaikasta.

8 Asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen

Kaytdéssamme on sahkodinen asiakastietojarjestelma Domacare. Asiakastapaamiset kirjataan Doma-
care asiakasjarjestelmaan ja jokainen tydntekija ndkee vain omien asiakkaidensa tiedot. Tarvittaessa
esihenkil6 lisaa sijaisen asiakkaan omaksi tydntekijaksi. Asiakastietoja lahetetaan vastuu sosiaali-
tyontekijalle salatulla sdahkdisella yhteydelld (kuukausikoosteet, kayntikirjaukset, palvelusuunni-
telma). Asiakkaan hoidon kannalta riittavat ja asianmukaiset kirjaukset tehdaan jokaisella kaynnilla
osallistavana kirjaamisena yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkuus poistetaan asiakkuuden loppuessa
Domacare jarjestelmasta.

Jokaisen tyontekijan on tydsuhteen alussa kaytdva pakollinen kaksiosainen kirjaamiskoulutus. En-
simmaisessa osiossa opastetaan yleisistd kirjaamisen kaytanndista, toinen osio keskittyy osallista-
vaan kirjaamiseen.

Yksikdssa noudatetaan tietosuojakadytantdja ja jokaisen tyodntekijan on kaytava pakollinen GDPR-
koulutus tyosuhteen alussa. Tiloissa on tietoturvasailio, jota kdytetaan henkildtietoja sisdltavien do-
kumenttien havittamiseen.

Henkilékunnalla on vaitiolo- ja salassapitovelvollisuus, myds tydsuhteen paatyttya.
Perehdyttamisen kautta varmistetaan tydntekijan osaamista ja tietosuoja-asioiden hallintaa.

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

Asiakassuhteen paattyessa toimitamme asiakassuhteessa syntyneet asiakirjat sopimuksessa maari-
tellylla tavalla. Arkistoinnista vastaa rekisterin pitaja (tilaaja).

Asiakastietoja annetaan ulkopuolisille vain asiakkaan nimenomaisella suostumuksella tai jonkin
lainsdadanndén niin oikeuttaessa.
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9 Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta

Vuonna 2024-2025 tavoitteena on luoda, kehittaa ja jalkauttaa yhtendisia kaytantdja seuraavilla
osa-alueilla: Omavalvontaohjelma ja -kaytdntdjen jalkautus tiimeihin, poikkeamajarjestelma Gu-
rufield entista vahvemmin kayttéon uusien toimintamahdollisuuksien kautta seka kirjaamisen kay-
tantdjen vahvistaminen. Gurufieldin kayttédnotto tehdaan perehdytyksen avulla. Omavalvontaa kay-
daan lapi tiimipalavereissa seka keskustellaan palveluiden laatuun ja toteutukseen liittyvista kaytan-

teista. Kymenlaaksossa yhtena tavoitteena on tehda ryhmatoimintasuunnitelma.

10 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Kymenlaaksossa liikutaan laajalla alueella, siirtymien suunnitteluun ja henkiléston sijoitteluun on
kiinnitetty huomiota. Logistinen suunnittelu on jatkuva toimenpide.

Perehdytyksessa olemme kokeilleet erilaisia menetelmia, mm. etaperehdytysta toisen alueen tyén-
tekijan toimesta toteutettuna.

Kymenlaaksossa kuudella tyéntekijalla on neuropsykiatrisen valmentajan koulutus. Yksi ohjaaja on
Humanan sisdisessa koulutuksessa (valmistuminen joulukuussa 2024) ja yksi aloittaa koulutuksen
syksylla 2024. Neuropsykiatrisen osaamisen lisddantyminen tiimissa on tuonut lisdarvoa tydskente-
lyyn, kun pystymme vastaamaan aiempaa laajemmin erilaisiin haasteisiin ja tarpeisiin.
Henkilékuntaa on koulutettu sisdisesti teamsin valityksella.

Rai-arvioinnissa tapahtui muutos 1.4.2024 alkaen, ohjaajat ovat kayneet muuntokoulutuksen.

Tammi-huhtikuussa keratty asiakaspalaute on ollut kiitettdvaa, NPS 86.

Omavalvontasuunnitelma julkaistaan nelja kertaa vuodessa.

Helsinki 12.4.2024

Al e S

Nina Siikonen, toiminnanjohtaja
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