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1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot

Palveluntuottaja

Yksityinen palveluntuottaja
Nimi: Humana Avopalvelut Oy
Y-tunnus: Y2292973-4

Kunta/kuntayhtyma/sote-alue: Lansi-Uusimaan hyvinvointialue

Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus
Nimi: Humana Avopalvelut Oy
Katuosoite: Karjalankatu 2A

Postinumero: 08150

Postitoimipaikka ja sijaintikunta: Lohja

Tiimit: Yksi kotiin vietavien avopalveluiden tiimi ja yksi Niittypolun perhekuntoutusyksikdn tiimi

Asiakasmaara: 120-250.

Henkildstomaara: Kotiin vietavien avopalveluiden tiimissa 14 vakituista tyontekijada, muutamia

tuntitydntekijoita ja tiiminjohtaja

Henkildston koulutukset: sosionomi AMK, yhteisépedagogi AMK, sairaanhoitaja AMK, ldhihoitaja,

nuoriso- ja vapaa-ajan ohjaaja, kasvatustieteiden kandidaatti

Esihenkil6t

Toiminnanjohtaja: Maarit Tuovinen

Tiiminjohtajat: Kirsi Nurmi (kotiin vietavat palvelut) Jonna Wejberg (perhekuntoutusyksikkd)

Puhelin:

Maarit Tuovinen p. 050-4345272
Kirsi Nurmi p.050-4018560
Jonna Wejberg p.050-5018020

Sahkdposti:
maarit.tuovinen@humana.fi
kirsi.nurmi@humana-fi

jonna.wejberg@humana.fi
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Palvelumuodot; asiakasryhmad, jolle palvelua tuotetaan
Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottaminen lapsille, nuorille, perheille ja aikuisille kotiin vietavina

palveluina.

Perhetyd Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 188§

Perhetydlla 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 erityistd tukea tarvitsevan lapsen tai nuoren terveyden ja

kehityksen turvaamiseksi.

Humanassa perhety6td toteutetaan asiakaslahtdisella otteella ja monenlaisia menetelmia kayttden
tyoskentelyn tavoitteet huomioiden. Toiminnallisina menetelmia voidaan kayttda esimerkiksi
pelaamista, leipomista, askartelua, piirtamista tai ulkoilua. Lisdksi voidaan kayttaa apuna erilaisia
kyselylomakkeita, menetelmakortteja ja muita ammatillisia tydvalineita. Joskus asiakkaiden kanssa
tyoskentelyssa keskitytaan vain asioista keskustelemiseen tai jalkaudutaan tukemaan asiakkaan

osallisuutta muualla, kuin kotona.

Sosiaaliohjaus Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 16§

Sosiaaliohjauksella tarkoitetaan yksiléiden, perheiden ja yhteis6jen neuvontaa, ohjausta ja tukea
palvelujen kaytdssa seka yhteistydta eri tukimuotojen yhteensovittamisessa. Tavoitteena on
yksildiden ja perheiden hyvinvoinnin ja osallisuuden edistdminen vahvistamalla eldmdnhallintaa ja
toimintakykya.

Humanan palveluissa: tukihenkiloty6 aikuisille ja lapsille

Jalkihuolto Lastensuojelulaki 417/2007 758§ ja 76§

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

Humanan palveluissa: tukihenkilotyd

Vammaisuuden perusteella jérjestettdvat palvelut 380/1987, 1301/2014 288§
Ammatillinen tukihenkildtyd vammaispalvelun asiakkaille: Ammatillisella tukihenkilétoiminnalla

tarkoitetaan yleensd yli 18-vuotiaalle vammaispalvelujen asiakkaalle annettavaa ammatillista,
tavoitteellista ja maaraaikaista tukea. Ammatillinen tukihenkildé -palvelu on tarkoitettu
vammaispalvelujen asiakkaille, jotka tarvitsevat tukea erityisesti omatoimisuuden lisaamisessa,
itsenadistymisessa, sosiaalisten taitojen vahvistamisessa ja yhteiskuntaan osallistumisessa. Erityista
tukea tarvitsevalle lapselle tai hdnen perheelleen voidaan jarjestaa tukihenkild.
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Tukihenkildtyéssa asiakasta tuetaan tavoitteiden mukaisella tavalla esimerkiksi koulunkaynnissg,
harrastuksiin osallistumisessa ja muussa yhteiskunnan toimintaan osallistumisessa. Tydskentelyssa
vahvistetaan asiakkaan voimavaroja keskustelemalla ja menetelmallisia keinoja kayttden.
Tukihenkildty6ssa voi olla mukana myds tukihenkildn koira tai tapaaminen voidaan toteuttaa ulkoillen
tai Humanan toimitiloissa biljardia tai muita peleja pelaten, askarrellen tai vaikka ruokaa yhdessa
tehden.

Kotipalvelu Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 19§

Kotipalvelulla tarkoitetaan asumiseen, hoitoon ja huolenpitoon, toimintakyvyn yllapitoon, lasten
hoitoon ja kasvatukseen, asiointiin seka muihin jokapdivaiseen elamaan kuuluvien tehtavien ja
toimintojen suorittamista tai niissd avustamista. Kotipalvelua annetaan sairauden, synnytyksen,
vamman tai muun vastaavanlaisen toimintakykya alentavan syyn tai erityisen perhe- tai

elamantilanteen perusteella niille henkildille, jotka tarvitsevat apua selviytyakseen.

Kotipalvelu toteutetaan lapsen kotona tai hanen lahiymparistdssaan tavoitteiden mukaisella tavalla.
Lastenhoidon aikana lapsen kanssa leikitaan, ulkoillaan ja ohjataan hantd ianmukaiseen arkeen
pdivarytminsd mukaisesti. Tarvittaessa mallinnetaan vanhemmille lapsen ohjaamisen tilanteita seka

autetaan vanhempaa kevyissa kotitdissa.

Asumispalvelut Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 21§

Asumispalveluja jarjestetaan henkildille, jotka erityisesta syysta tarvitsevat apua tai tukea
asumisessa tai asumisensa jarjestamisessa. Kotiin annettavat palvelut ovat ensisijaisia suhteessa
palveluihin, jotka edellyttavat muuttamista ja sisaltavat sekda asumisen ettd palvelut. Tuettua
asumista jarjestetdadan henkildille, jotka tarvitsevat tukea itsendiseen asumiseen tai itsendiseen
asumiseen siirtymisessa. Tuetulla asumisella tarkoitetaan asumisen tukemista sosiaaliohjauksella ja

muilla sosiaalipalveluilla.

Kotiin vietdavaa asumisen tukea annetaan mielenterveys- ja paihdepalveluiden asiakkaille seka
aikuissosiaalitydn kautta lapsiperheille. Asumisen tuki muodostuu asiointiavusta esimerkiksi
hakemuksiin ja tukiin liittyen, vuokranmaksuun ja muihin taloudellisiin asioihin. Lisdksi asumisen
tukipalvelulla tuetaan asiakkaan omatoimijuutta, vahvistetaan asumisen taitoja, rutiineja ja tuetaan
mahdollisimman toimivaan ja hyvdan asumiseen. Vahvistamme tydskentelyssa asiakkaan
voimavaroja ja tuemme asiakasta kaikin tavoin kohti mahdollisimman itsendista ja mielekasta
elamda. Teemme asiakkaan kanssa yhdessa ja tavoittelemme sitd, etta asiakas parjaa tuen

paattyessa itse tai kevyempien tukipalveluiden tuella.

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

Lapsen ja vanhemman valisten tapaamisten valvonnalla huolehditaan siitd, etta lapsen huollosta ja
tapaamisoikeudesta annetun lain 2 §:ssa tarkoitettu tapaamisoikeus toteutuu lapsen edun
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mukaisesti. Tapaamisten valvonta perustuu joko sosiaalilautakunnan vahvistamaan sopimukseen tai
tuomioistuimen paatdkseen, jossa maaritelldaan tarvittavien toimenpiteiden sisaltd. Valvotuissa
vaihdoissa valvoja huolehtii, etta lapsi siirtyy sopimuksen tai paatéksen mukaisesti vanhemmalta
toiselle. Tuetuissa tapaamisissa valvoja on kadytettavissa tapaamisen ajan. Valvotuissa tapaamisissa
valvoja on tapaamisen ajan ndko- ja kuuloyhteydessa lapseen ja vanhempaan.

Tapaamispalvelut toteutetaan padsaantdisesti toimitiloissamme. Toimitila mahdollistaa tapaamisten
sujumisen toiminnallisesti, esimerkiksi peleja pelaten, keittiossa valipalaa laittaen tai leikkitilassa
leikkien. Tapaamiseen saapumista voidaan tarvittaessa porrastaa. Tapaamiset voidaan jarjestaa niin,
ettd valvojia on tarvittaessa kaksi. Valvojamme varmistaa, etta lapsen ja vanhemman tapaaminen
sujuu lapsen nakdékulmasta mahdollisimman mukavalla tavalla ja paattéda tapaamisen, mikali se ei

suju lapsen edun mukaisesti.

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. Tukihenkilon konkreettinen toiminta vaihtelee
tuettavan tarpeiden mukaan. Tukihenkild voi toimia itsendistyvan nuoren tukena asumisen
harjoittelussa, koulutuspolulla ja tyéllistymisessa. Tukihenkild voi toimia myds koko perheen tai

perheen aikuisen tukena.

Tehostettu perhetyd: keskusteluapua seka tukea arjen eri toiminnoissa, jota jarjestetaan perheen
kotona. Tehostettuun perhetyohdon ohjattavat perheet ovat yleensd haastavassa tilanteessa ja
tarvitsevat erityista tukea ja ohjausta. Jotta tehostettu perhety6 onnistuisi, perheen taytyy ymmartaa
tarve muutokseen ja olla motivoitunut tekemdan tyota ongelmien korjaamiseksi. Sosiaalitydntekija
ja perhe paattavat yhdessa, koska tehostettu perhety6 aloitetaan, kuinka kauan se kestaa seka miten
tyotd seurataan ja arvioidaan.

Tehostettua perhetyota toteutamme perheen kodissa ja luonnollisessa arkiymparistéssa. Teemme
verkostoyhteistyota esimerkiksi koulun ja paivakodin kanssa. Tavoitteen mukaista tydskentelya
voidaan toteuttaa toiminnallisin menetelmin, eldinavusteisuuden, ulkoilun, pelaamisen ja muiden
toiminnallisten menetelmien kautta. Perhettd tavataan yhdessa ja eri kokoonpanoin. Tydn
menetelmina voivat toimia erilaiset kyselylomakkeet, problematiikkakaaviot, menetelmakortit ja
arjen toimintaa havainnoivat kuvakortit. Ohjaamista tapahtuu myds mallintaen ja yhdessa arjen
toiminnoissa. Tehostetussa perhetydssa perheen asioiden auki keskustelulla on myds suuri

painoarvo.

Omaishoidonvapaa 937/2005 2§ ja 4§

Omaishoidon tuella tarkoitetaan vanhuksen, vammaisen tai sairaan henkilén hoidon ja huolenpidon

jarjestamista kotioloissa omaisen tai muun hoidettavalle Idheisen henkilén avulla. Omaishoitajalla on
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oikeus pitaa vapaata vahintaan kaksi vuorokautta kalenterikuukautta kohti. Omaishoidon vapaat voi

pitda myds useampana alle vuorokauden pituisena jaksona.

Tydskentelemme omaishoitajan vapaan aikana asiakkaan kotona etukateen tilatun mukaisella tavalla
ja etukateen tilatun ajan. Autamme asiakasta arjen toiminnoissa ja niissa asioissa, joissa tarvitaan.
Voimme avustaa ruuan laitossa, syOmisessd, arjen kevyissa askareissa tai toimia
keskustelukumppanina. Varmistamme, etta asiakas parjaa mahdollisimman hyvin omaishoitajan

ollessa vapaalla.

Toimintalupatiedot

Aluehallintovirastonluvan myontamisajankohta

Aluehallintoviraston rekisterdintipaatdksen ajankohta:

Hyvinvointipalvelut Arjessa Oy (1.4.2020 alkaen Humana) on perustettu 25.9.2009. Ensimmainen
aluehallintavirastolta saatu ilmoitus rekisterdinnista sosiaalialan yksityisten palveluntuottajien
rekisteriin saapui 18.10.2010.

Palvelu, johon lupa on myonnetty
Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottaminen lapsille, nuorille, perheille ja aikuisille, Lansi-Uusimaan

alueella avopalvelut, kotiin vietavat palvelut

2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkild ja laatimiseen osallistuneet henkil6t

Omavalvontasuunnitelma on osa Humanan omavalvontaohjelmaa. Omavalvontasuunnitelma
laaditaan toimintayksikén johdon ja henkildkunnan yhteistyona. Avopalveluissa
omavalvontasuunnitelman laadinnasta vastaa toiminnanjohtaja ja tiiminjohtajat yhdessa tiimiensa

kanssa.

Omavalvontasuunnitelman seuranta

Omavalvontasuunnitelmaa paivitetadn mahdollisimman reaaliaikaisesti palvelun laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvien asioiden osalta. Omavalvontasuunnitelmaa paivitetdan saanndéllisesti
nelja kertaa vuodessa. Seuraavan kerran omavalvonnan seuranta tehdaan keskitetysti

johtoryhmassa ja tiimeissa elokuussa.
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Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma on julkisesti ndhtavana toimitilassa siten, etta asiakkaat,
omaiset ja omavalvonnasta kiinnostuneet voivat helposti henkildkunnalta pyytamalla tutustua siihen.
Omavalvontasuunnitelma on sahkodisesséa muodossa tyontekijéiden Teams- sovelluksessa seka
toimitiloissa sen saatavilla olosta kerrotaan ilmoitustaululla olevalla ilmoituksella. Lisaksi
omavalvontasuunnitelma on tallennettuna pilvipalvelussa (M-files). Omavalvontasuunnitelma on

nahtavilla myds Humanan internet-sivuilla.

3 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

Toiminta- ajatus

Kotiin vietdavat avopalvelut tuottavat laadukkaita, joustavia ja ammatillisia hyvinvointialueen
palveluja tdydentavida sosiaalihuollon palveluja. Toiminta pohjautuu sosiaalihuoltolakiin,
lastensuojelulakiin, vammaispalvelu- ja kehitysvammalakiin, paihdehuolto- ja mielenterveyslakiin,
perustuslakiin ja kansainvalisiin ihmisoikeussopimuksiin. Asiakastydssa toimintamme nojautuu lakiin
sosiaalihuollon asiakkaista ja oikeuksista (2000/18). Asiakaslaki maarittelee muun muassa asiakkaan

oikeudet tiedonsaannin ja osallistumisen osalta.

Lohjan alueen avopalveluissa noudatetaan sopimuksissa, tai yhdessa tilaaja-asiakkaan kanssa
maariteltyja henkilostén patevyysvaatimuksia ja huolehditaan tydn tekemiseen saatavasta tuesta

tarvittaessa tiiminjohtajalta ja tiimilta.

Hyva perehdytys takaa sen, etta tyontekija tietaa kaikki asiakastytssa oleelliseksi arvioidut asiat.
Henkildst6 osallistuu kirjaamiskoulutuksiin sadnndllisesti ja jokaista tydntekijéa ohjataan kayttamaan

osallistavaa kirjaamista asiakastydssa.

Suhteessa tilaaja-asiakkaisiin toimimme heidan toiveidensa mukaisesti, tehokkaasti ja nopeasti ja
ymmadrrdmme oman tydpanoksemme merkityksen alueen avopalveluissa. Tuotamme palvelua
yhdessa maaritellyn sopimuksen mukaisesti. Mikali emme jostakin syysta pysty tuottamaan palvelua
sovitusti, tiedotamme siitd tilaajaa viipymattd. Tyodskentelyn laatua tarkastellaan arvioimalla
tavoitteiden toteutumista sdanndllisesti. AsiakastyOsta toimitetaan tilaajalle saanndllisesti
yhteenvedot ja kirjaukset asiakasty6étd. Yhteenvetojen Iapikdymisestd ja oikea-aikaisesta
toimituksesta tilaajalle vastaa tiiminjohtajat.



Palvelun toimintaa ohjaavat arvot

Arvot liittyvat Iaheisesti tydbn ammattieettisiin periaatteisiin
ja ohjaavat valintoja my®ds silloin, kun laki ei anna tarkkoja
vastauksia kdytannon tydsta nouseviin kysymyksiin. Arvot
kertovat tydyhteisdn tavasta tehda tyodta. Ne vaikuttavat
pdaamaarien asettamiseen ja keinoihin saavuttaa ne.
Humanan arvot ovat vastuullisuus, sitoutuminen,

kohtaaminen ja ilo.

Sitoutuminen on laadukkaan ja inhimillisen asiakaslahtdisen tyén perusta. Sitoudumme olemaan
asiakkaidemme tukena, vahvistamaan heidan osallisuuttaan tydskentelyprosessin aikana seka
omalla ty6tavallamme edistdmaan heidan hyvinvointiaan ja elamanlaatua. Sitoudumme etsimaan

ratkaisuja yksildllisiin tilanteisiin.

Vastuullisuus tarkoittaa kdytdannon tydssa sitd, ettd tunnemme asiakkaamme ja toimimme
asiakkaan edun mukaisesti. Toimimme vastuullisesti ja sovitusti suhteessa tilaaja- asiakkaisiimme.
Teemme sen, minka Ilupaamme. Tyo6nantajana vastuullisuuteen kuuluu henkiléstomme
ty6hyvinvoinnista ja tyontekemisen mahdollisuuksista huolehtiminen. Kannamme vastuuta
ymparodivastd yhteiskunnasta ja ymparistosta. Kaikissa arkipdivan ratkaisuissa |ahtokohtana on

visiomme "Jokaisella on oikeus hyvaan elamaan”.

Kohtaaminen on sosiaalipalvelujen ydinosaamista. Asiakastydssa keskitymme asiakkaaseen, hanen
prosessiinsa ja siihen, miten edistamme tydskentelyssamme hanen tilannettaan. Kohtaamiseen
liittyy kohtaamisen ilo, joka tarkoittaa sita, etta osoitamme tuntevamme iloa asiakkaan, tyékaverin
ja tilaajan olemassa olemisesta ja hanen kohtaamisestaan. Kohtaamisen ilo viestittaa valittamista ja
arvostusta toista kohtaan. Olemme mukana myodnteisella asenteella ja myo6nteisella mielella.

Jokaisella kohtaamisella on merkitysta.

Toimintaperiaatteet arkitydssa

Sitoudumme huolehtimaan meille ohjatut asiakkuudet sopimuksen mukaan. Otamme vastaan
asiakastyon tilauksia, joiden asioiden hoitoon ammattitaitomme ja aikamme riittaa. Meilla tulee olla
tarvittava tietotaito tydskennelld erilaisten asiakkaiden kanssa, sekd riittdva osaaminen erilaisissa
tilanteissa toimimiseen. Sen varmistamiseksi hyddynnamme tiimitydota ja moniammatillista
osaamista yksilétydn taustalla. Olemme sitoutuneita tydskentelyyn asiakkaidemme kanssa,
ymmarramme motivointitydn merkityksen ja pyrimme tekemaan jokaisesta aloitetusta asiakasty6n

prosessista onnistuneen kokonaisuuden.


https://www.humana.fi/tietoa-humanasta/vastuullisuus/
https://www.humana.fi/tietoa-humanasta/vastuullisuus/
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Vastuullisuus tarkoittaa arjessa sita, ettd tiedostamme roolimme ja vastuumme. Toteutamme
asiakastyota sovittujen tavoitteiden mukaisesti, noudattaen yhdessa maariteltya asiakastyon
maaraa. Varmistamme, ettd asiakas saa hanelle mydnnetyn palvelun sellaisena, kuin se on
tarkoitettu. Asiakkailla on mahdollisuus vaikuttaa palvelun sisallon suunnitteluun, sekd mahdollisuus
antaa saamastaan palvelusta saanndllisesti palautetta. Asiakkaan tukena on aina oman vakituisen
tydntekijan lisaksi tiimi, jonka jdsenet tarvittaessa huolehtivat asiakkaasta oman tydntekijan ollessa

estynyt.

Tiiminjohtaja huolehtii henkilésténsa hyvinvoinnista ohjaamalla hénelle oikean maaran, oikeanlaisia
téita. Tiiminjohtaja luo tydntekijalle hyvat edellytykset tydon tekemiseen ja on helposti
tavoitettavissa, kun tydntekija tarvitsee tukea. Alueella on kaiken aikaa tavoitettavissa vahintaan
yksi alueen tiiminjohtajista. Nain voimme varmistaa sen, etta myds ilta-, y6- ja viikonloppuaikaan
tehtavan kriisiasiakastydn aikana tyodntekijéilla on mahdollisuus riittavdan tukeen tyodtehtavista

suoriutumiseen.

Kohtaamme asiakkaat ja tydntekijat arvostavasti. Olemme kiinnostuneita ymmartdmaan heidan
tilannettansa, tarpeensa ja olemaan heille apuna tarvittavalla ja riittavalla tavalla. Olemme ldsna ja
tietoisia, muistamme ja huolehdimme. Pyrimme kaikessa kontaktissa inhimillisyyteen, toisen
huomioon ottamiseen ja iloon. Toivotamme kaikki tervetulleiksi ja olemme kiinnostuneita

toisistamme.

4 Omavalvonnan toimeenpano

Riski
Riski tarkoittaa sita, ettd tavoittelemisen arvoiseen asiaan liittyy mahdollisuus negatiivisesta
lopputuloksesta. Omavalvonta perustuu riskienhallintaan, jossa palveluun liittyvid riskeja ja

mahdollisia epakohtia huomioidaan monipuolisesti.

Riskienhallinnan jarjestelmat ja menettelytavat

Kaytéssamme on vaara- ja uhkatilanteiden raportointia varten Gurufield- sovellus, jonne vaara- ja
uhkatilanteet kirjataan erillisen ohjeen mukaisesti. Kun tyodntekijé on kirjannut sovellukseen
tapahtuman kuvauksen, siita tulee ilmoitus tydntekijan esihenkildlle, jolloin esihenkilén tulee kuitata
tapahtuma luetuksi seka kirjata toimenpiteet, joita tapahtuman vuoksi tehtiin. Gurufieldista on
tulossa myés Humanan whistle blower- eli ilmiantokanava, jonka kautta jokainen voi raportoida myoés
anonyymisti Humanan toiminnassa olevista epakohdista. Vaara- ja uhkatilanteista raportoidaan

kirjallisesti myds viikoittain tiiminjohtajien Stratsys- raportoinnin yhteydessa, josta tieto kulkee

10



@ Humana

alueen toiminnanjohtajalle ja siitd eteenpdin myods koko avopalveluiden johdolle. Gurufield-
jarjestelman kautta vaara- ja uhkatilanteet saavuttavat myos yrityksen tyésuojelutoimikunnan, jossa

raportit kaydaan lapi seka suositellaan yksikén toimintaan mahdollisia korjaustoimenpiteita.

Vuonna 2023 koko henkildstolle jarjestettiin uhka- ja vaaratilanteiden koulutusta, jossa
tarkoituksena on oppia tunnistamaan uhka- ja vaaratilanteita seka oppia toimimaan niissa itsea ja

muita tilanteessa olevia mahdollisimman suojaavalla tavalla.

Tiiminjohtajan tulee olla riittdvasti selvilla asiakasprosesseista ja asiakastyoéhon liittyvista
kaytannoista. Tiiminjohtaja arvioi yhdessa tiimin kanssa mahdollisia riskeja, jotka liittyvat uusiin
asiakkaisiin seka asiakkaiden tilanteiden muutoksiin. Henkildkunnan kanssa kdydaan saanndllisesti
lapi toimintakdytanteitd asiakasty6ssda mahdollisesti ilmenevista vaaratilanteista, ennakoiden.
Tyontekijoitd opastetaan ja ohjataan liittyen asiakastydn vaaratilanteisiin, niissa toimimisesta ja
ennen kaikkea niiden valttamista. Kotiin tehtavdssa tydssa on tarkeda tunnistaa hankalat tilanteet
etukdteen ja toisinaan miettia, onko kotikayntia parempi vaihtoehto tavata asiakasta vaikkapa
toimistolla. Paihtyneiden asiakkaiden kanssa emme tydskentele.

Tyotehtavat, joihin arvioidaan liittyvan suora turvallisuusriski, tehddan parityéna yhteisissa

tiloissamme tai jatetaan tekematta. Tallaisista tilanteista informoidaan aina tilaaja-asiakasta.

Siirtyminen yhteen suureen toimitilaan on parantanut ty6turvallisuutta, koska tydkavereita on usein
paikalla ja valmiina auttamaan tarvittaessa. Kaikista uhka- ja vaaratilanteista ilmoitetaan omalle

esihenkilélle, jonka lisdksi tilanteesta taytetdan vaara- ja uhkatilanne raportti.

Riskienhallinnan tyénjako

Vaara- ja uhkatilanteet kasitellaan tiimitasolla seka vyksil6llisesti tilanteessa mukana olleen
tydntekijan ja hanen esihenkilon kesken. Tarvittaessa jarjestetaan debriefing. Taman lisaksi
tydéterveyshuollon kautta on mahdollista tavata tyoterveyspsykologia. Turvallisuutta asiakastydssa
pidetdaan ensiarvoisen tarkeana. Tiedostamme oman kdytdksen vaikutuksen vuorovaikutustilanteissa
ja mietimme konkreettisia keinoja hankalien tilanteiden synnyn estamiseksi. Huomiomme
turvallisuusriskit myoés tydymparistdmme sisustuksessa ja arjen kaytanndisséa. Ymmarramme
asiakasty6n eroavaisuudet ja turvallisuusriskien variaation liikkuvassa ty®ssd, jossa asiakkaita
tavataan monissa eri ympadristdissa; yrityksen toimitiloissa, asiakkaan kotona, yleisilla paikoilla.
Tiedostamme riskit ja pyrimme aktiivisesti poistamaan riskeja niiltd osin, kun asiaan on meidan
osalta mahdollista vaikuttaa. Kaikki alueen toimijat ilmiantavat havaitsemiaan riskeja. Alueen
johtoryhma vastaa mahdollisten riskien toimenpiteistéd yhdessa koko henkiléstdén kanssa. Vaara- ja

uhkatilanteista informoidaan aina myd&s toiminnanjohtajaa.
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Ennaltaehkadisyn nakdkulmasta laadukkaalla uuden tydntekijéan perehdyttdmisella on merkitysta,
miten tydssa aiheutuvia riskeja on mahdollista ennakoida.

Perehdytys riskien tunnistamisen nakdokulmasta

Uusille tydntekijoille esitelladn toimitilat ja osoitetaan asiat, jotka tiloihin liittyen tulee huomioida.
Heidan kanssaan kaydaan lapi asiakkaiden kotona tehtdvan tyon erityispiirteet seka se, ettd emme
tyéskentele paihtyneiden asiakkaiden kanssa. Tyodntekijat perehdytetadn lisaksi arvokkaaseen
asiakkaan kohtaamiseen, jota noudatetaan aina, myds vaikeista aiheista keskusteltaessa. Asiakkaan
aito, rehellinen ja arvostava kohtaaminen vahentdda merkittavasti asiakastydssa tapahtuvia

konfliktitilanteita, jotka on suuri riski ihmisten kanssa tehtavassa tyossa.

Tydntekijéilla on velvollisuus nostaa esille tyéssa havaittuja epakohtia, riskeja ja vaaroja. Jokainen
tydntekija on omalta osaltaan vastuussa my®s omasta hyvinvoinnistaan siten, etta tyokyky sailyy.
Tydntekijalléa on velvollisuus pyytaa apua ja tukea tarvitessaan. Tyontekijodille tiedotetaan
ilmoitusvelvollisuudesta liittyen epakohtiin.

Riskien, epakohtien ja laatupoikkeamien esille tuomisen foorumina toimivat tiimipalaverit ja muu
yhteydenpito tiiminjohtajien kanssa. Tiiminjohtajat kasittelevat esille tuodut asiat johtoryhman
kesken, viipymattd. Lisaksi kaikista vaara- ja uhkatilanteista, seka laatupoikkeamista taytetaan
vaara- ja uhkatilanne raportit, seka tiedotetaan tarpeen mukaan ja sovitusti myds tilaaja-
asiakasta. Tarvittaessa sopimusta asiakkaan palvelun sisdlldsta paivitetaan vastaamaan tarvetta

myds turvallisuusnakdkulmasta.

Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kdsitteleminen

Riskinhallinnan prosessissa on sovittu toimintatavoista, joilla riskit ja kriittiset tydvaiheet
tunnistetaan. Haittatapahtumien ja ldhelté piti -tilanteiden kasittelyyn kuuluu niiden kirjaaminen,
analysointi ja raportointi. Hyédynnamme riskienhallinnassa saamamme tiedon
kehittamistoimenpiteissa. Tyodntekijoiden vastuulla on tiedon saattaminen johdon kayttédn.
Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu niista kaytdva keskustelu tyéntekijoéiden, asiakkaan ja tilaajan
kanssa. Jos tapahtuu vakava, korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta

informoidaan korvausten hakemisesta.

Haittojen ja vaarojen arviointia ja aktiivisia tydsuojelutoimenpiteita toteutetaan jatkuvasti
yhteisty6ssa esihenkildiden, tydsuojeluvaltuutettujen ja tydntekijoiden valilla. Tyontekijoita
kannustetaan nostamaan huomaamiaan asioita esille. TyoOntekijoiden toiveisiin seka
parannusehdotuksiin pyritddn vastaamaan nopeasti ja joustavasti. Koko henkilésté osallistuu
parannusehdotusten kehittdmiseen ja toteutukseen mahdollisuuksien mukaan. Myds mahdollisiin

asiakkaiden tai ndiden |lahiverkoston tekemiin havaintoihin reagoidaan.
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Tydtapaturman sattuessa tyontekija ohjataan tyoterveyshuoltoon. Tyodtapaturmasta tyOnantaja ja
asianomainen tyodntekija laativat vakuutusyhtiéon tapaturmailmoituksen. Mahdollisista erittdin
vakavista tyotapaturmista ilmoitetaan Aluehallintovirastojen tydsuojelun vastuualueille ja poliisille.
Mikali haittatapahtumat ja lahelta piti -tilanteet tapahtuvat asiakastydssa tai asiakastydn
yhteydessa, ldhiesihenkilé on yhteydessa myds asiakkaaseen ja tilaajaan. Lahelta-piti-tilanteet seka

sattuneet tyotapaturmat kasitelldan keskitetysti myos yhtion tydsuojelutoimikunnassa.

Tiimin tyontekijoille jarjestetddan tydnohjausta. Tyontekijdlle jarjestetddan myds tarvittaessa
yksilétydnohjausta tai muuta tarvittavaa tukea, kuten debriefing- purkumahdollisuutta tai lisda tukea

tyoterveyshuollon kautta.

Korjaavat toimenpiteet ja tiedottaminen
Asiat viedaan tiedoksi tydntekijdille tiimipalavereihin tiiminjohtajien kautta. Johto tiedottaa asioista
myds tarvittaessa sahkoépostilla. Johto, toiminnanjohtaja ja tiiminjohtajat ovat myds yhteydessa

muihin yhteisty6tahoihin siitd, miten asia on kasitelty ja miten toimintaa on muutettu.

Laatupoikkeamat, lahelta piti-tilanteet sekd haittatapahtumat kasitelldan tiiminjohtajan johdolla
tiimeissa seka tarvittaessa informoidaan myds muita tiimeja. Tilanteiden kasittelyn ja arvioinnin

myodta 16ydetdan toimenpiteitd tai muutoksia, joilla ehkaistdaan tilanteen toistuminen jatkossa.

5 Asiakkaan asema ja oikeudet

Asiakaskohtaisen tuen tarpeen arviointi

Avopalveluihin asiakkaat ohjautuvat sosiaalitydntekijan pdatdksella tai muun tilaajan edustajan
paatoksella, kuten lastensuojelun, vammaispalveluiden, sosiaalihuoltoalain tai aikuissosiaalityon
paatoksella. Asiakasprosessi alkaa, kun tilaaja-asiakas tekee tilauksen asiakkaastaan
palveluntuottajalle. Tilauksen vastaanottovaiheessa tiiminjohtaja pyrkii saamaan asiakkaasta kaikki
ne esitiedot, jotka ovat oleellisia asiakkuuden vastaanottamisen ja ohjaamisen nakdkulmasta.
Esitietojen perusteella arvioidaan, onko tyd mahdollista ottaa vastaan ja toteuttaa se laadukkaasti.
Lisdksi esitietojen perusteella tehdaan arvio siitd, kuka tydntekija pystyisi parhaiten vastaamaan
asiakkaan palveluntarpeeseen. Tilausta vastaanottaessa tehddan realistinen arvio siitd, milloin
asiakasty6 mahdollisesti voitaisiin aloittaa. Tilaaja arvioi, vastaako palveluntuottajalle mahdollinen

aikataulu asiakkaan tarpeeseen ja tekee sen perusteella ratkaisun asiakkuuden suhteen. Mikali
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arvioimme, ettda meilld ei ole mahdollisuuksia tilauksen laadukkaaseen hoitamiseen, emme ota

tilausta vastaan.

Asiakastilaukset kasitelldaéan alueen tiiminjohtajien kanssa. Jokaiselle asiakkaalle etsitéa sopiva
tyontekija. Taman jalkeen tiiminjohtaja on yhteydessa tilaajaan aloituspalaverin jarjestamiseksi.
Joskus asiakkuus saatetaan aloittaa ilman aloituspalaveria, mikali tilaajan kanssa niin sovitaan.
Tiiminjohtaja osallistuu mahdollisuuksien mukaan aloituspalaveriin, jotta hanelle muodostuu kuva

uuden asiakkaan tilanteesta ja tuen tarpeesta.

Yksilollinen palvelusuunnitelma

Asiakkaan kanssa tydskentely on tavoitteellista ja asiakkaan prosessia eteenpain vievaa. Asiakkaan
vastuutydntekija hyvinvointialueelta maarittaa viime kadessa toiminnan tavoitteet seka tydskentelyn
reunaehdot. Asiakkaan oma tydntekija avopalveluista huolehtii palveluprosessin kaikissa vaiheissa
siita, etta asiakkaan mielipide tulee kuulluksi ja, etta asiakas ymmartaa hanen kanssaan tydskentelyn
tavoitteet ja tarkoituksen. Avopalveluissa pidetdan tarkeana yllapitda avointa ja rehellista
vuoropuhelua asiakkaan asioissa seka tilaaja-asiakkaan, etta asiakkaan kanssa. Aidon osallisuuden
lahtékohtana on ymmarrys palvelujarjestelmasta, sekda hyva luottamuksellinen suhde, jonka
puitteissa asiakkaalla on parhaat mahdolliset edellytykset osallistua aktiivisesti oman palvelunsa

sisallon suunnitteluun.

Toteutamme mahdollisuuksien mukaan osallistavaa kirjaamisen tapaa, jolloin asiakkaalla on
mahdollisuus vaikuttaa ja olla tietoinen koko tydskentelyprosessin ajan siitd, mitd hdnen
asiakirjoihinsa kirjataan. Osallistavan kirjaamisen avulla asiakas on koko prosessin ajan aktiivinen ja
tietoinen siita, mita hanen asioistaan dokumentoidaan hanen asiakasasiakirjaansa. Periaatteena on,
ettd dokumentaatio, kuten myds koko asiakasty®, on avointa ja rehellistéd. Tiedostamme myds
tilanteet, joissa osallistava kirjaaminen on lain puitteissa mahdotonta, liittyen esimerkiksi
ilmoitusvelvollisuuteen, joka on laissa saadetty. Kaikki asiakkaat eivat motivoidu dokumentointiin,
mutta heidénkin kanssaan asiakasasiakirjojen sisaltd kaydaan lapi tarkoituksenmukaisella tavalla.
Jokaisesta tapaamisesta kirjataan paivittdiskirjaus ja niiden lisaksi tydskentelysta kootaan

yhteenveto tilaajan kanssa sovituin valiajoin.

Itsemadraamisoikeuden varmistaminen

Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta
henkildkohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Sosiaalihuollon avopalveluissa
asiakkaan tukeminen ja kuntoutus perustuu ensisijaisesti vapaaehtoisuuteen. Palveluja toteutetaan
lahtokohtaisesti rajoittamatta henkilon itsemaaraamisoikeutta. Itsemaaraamisoikeutta rajoittava
toimenpide on avopalveluissa harvinainen poikkeus ja sen peruste voi olla esimerkiksi lapsen

kiinnipitotilanne silloin, jos lapsi on vaarassa itselleen tai muille tilanteessa, jossa hanen huoltajansa
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tai muu hanesta vastuussa oleva aikuinen ei pysty toimimaan. Toimenpiteista tehdaan aina kirjaus
asiakastietojdarjestelmaan, laaditaan poikkeamaraportti Gurufield- sovellukseen seka ilmoitetaan

asiasta vastuusosiaalityontekijalle.

Avopalveluissa asiakkaan itsemdaraamisoikeutta kunnioitetaan Iapi tydskentelyprosessin.
Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa asiakasty6n sisdltéihin, ajankohtiin ja tapaamisten
kestoon. Avopalvelut ovat luonteeltaan vapaaehtoisia ja motivoimme asiakkaamme mahdollisimman
hyvin siten, ettd he itse haluavat niitd. Asiakkaalle tulee kuitenkin kertoa, millaisia vaikutuksia

tydskentelysta kieltdytymisella hanelle mahdollisesti on.

Ymmarramme, ettd asiakkaalla on omat toiveet, tavat ja kasitykset. Kunnioitamme asiakkaan tapaa
elad emmekd aseta maarayksida, joita hanen tulisi noudattaa. Tuomme esille vaihtoehtoja ja
uudenlaisia nakoékulmia, joiden tarkoituksena on mahdollistaa uudenlaisten toimintatapojen
I6ytyminen, joista asiakas voisi hydtya. Esitdmme kysymyksida ja haastamme asiakkaita uusien
asioiden ja ajatusten aarelle pyrkien herattamaan asiakkaan oman kiinnostuksen ja motivaation
muutokseen. Emme tee asioita asiakkaan puolesta, vaan aina hanen kanssaan. Asiakkaan tulee olla

mukana kaikissa niissa tilanteissa, joissa hanen asioitaan hoidetaan.

Avopalveluissa tydskennelladn sovitulla tavalla yhteisesti kuntoutusprosessin alkaessa sovittuja
tavoitteita kohti. Vastuusosiaalityontekijé maaraa viime kadessd ne tavoitteet, joihin tydskentelyn
aikana on tarkoitus paasta. Asiakkaiden itsemaaraamisoikeus otetaan huomioon siind maarin, kuin
se prosessin ja asiakkaan edun etenemisen nakokulmasta on mahdollista. Tdéma huomioidaan
esimerkiksi yhteydenpidossa asiakkaan kanssa, asiakastyon kirjaamisessa, raportoinnissa ja
asiakkaan mielipiteen huomioimisessa. Paivittdiskirjaukset ja yhteenvedot tehdaan osallistavan
kirjaamisen menetelmin. Mikali asiakas ja tyontekija nakevat jonkun asian toisistaan poikkeavilla
tavoilla, kirjataan nakemysero ylos. Asiakkaan kanssa kdydaan koko prosessin ajan lapi
tyodskentelylle maariteltyja tavoitteita, niiden syitd seka tydskentelyn pyrkimysta lapi perustellusti.
Mikali asiakas itse ei ole sitoudu hdnelle maariteltyihin tavoitteisiin, ollaan yhteydessa

vastuusosiaalityéntekijaan ja arvioidaan tilannetta uudelleen.
Mikali tyontekijalle nousee huoli asiakkaan terveydesta tai hyvinvoinnista, tyontekija on yhteydessa
tiiminjohtajaan, vastuusosiaalitydntekijaan ja tarvittaessa sosiaalipaivystykseen tai

terveyskeskuksen paivystykseen. Tyontekija varmistaa asiakkaan pddasyn asianmukaiseen hoitoon.

Tyontekijan tukena on tiiminjohtaja.

Asiakkaan asiallinen kohtelu
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Humanan avopalveluihin asiakkaaksi voivat tulla kaikenlaiset asiakkaat tilanteesta ja taustasta
rippumatta. Palvelun aikana on mahdollisuus kayttaa tarvittaessa tulkkia seka pohtia kunkin
asiakkaan yksiléllisten tarpeiden mukaiset keinot tydskentelyprosessin onnistumiseksi. Jokaista
asiakasta kohdellaan yhdenvertaisesti ja arvokkaasti. Noudatamme samoja toimintaperiaatteita
kaikkien asiakkaiden kanssa. Arvostamme ja kunnioitamme asiakkaiden itsemaaraamisoikeutta ja

tiedostamme oman vastuumme sosiaalipalveluita tuottavana yrityksena.

Asiakkailla on oikeus tyodntekijan keskeytymattémaan huomioon tapaamisten aikana. Tyodntekijan
tehtavdna on varmistaa, etta asiakkaalla on tapaamisilla turvallinen olo ja etta han tietaa, mita
tapaamisella tapahtuu. Tydntekijamme kohtaavat asiakkaat ennakkoluulottomasti, kannustavasti ja
siten, ettd asiakas kokee olevansa tervetullut ja tarked. Perustellusta syysta asiakkaalla on oikeus
myods toivoa tydntekijan vaihtoa. Mikadli toive on perusteltu ja pitkaaikainen, suoritetaan

vaihtoprosessi suunnitellusti. Tydntekijan vaihtoa arvioidaan aina asiakkaan edun nakékulmasta.

Sosiaalihuollon asiakkaan oikeudesta kayttdaa suomen tai ruotsin kieltd, tulla kuulluksi ja saada
toimituskirjansa suomen tai ruotsin kielella sekd hanen oikeudestaan tulkkaukseen naita kielia
viranomaisissa kdytettdessa sdadetdan Kkielilaissa (423/2003) 10, 18 ja 20 §. Kuntien ja
kuntayhtymien, 1.1.2023 lahtien hyvinvointialueiden, velvollisuudesta jarjestda sosiaalihuoltoa

suomen ja ruotsin kielelld sdddetadn sosiaalihuoltolaissa. (6.6.2003/428)

Hyvan kohtelun maarittamisesta avopalveluissa ja konkretiassa, miten se nakyy
paivittdisessa asiakastyossa

Avopalveluissa kohtaamme asiakkaat aina kunnioittaen. Toivotamme jokaisen tervetulleeksi,
otamme vastaan. Emme jata asiakasta oven taakse odottamaan omaa tydntekijaa, emmeka yksin
toimitiloihimme. Muistamme hymyilla, kysya kuulumisia, esitella itsemme. Olemme toimitiloissamme
kiinnittdneet huomiota siihen, ettd ne ovat toimivat ja viihtyisat ja pidamme niiden siisteydesta
huolta. Otamme toiminnan sisalldissa huomioon asiakkaiden toiveet, hankimme toivottuja peleja,

askartelumateriaaleja tms. Samoin suhtaudumme mydés tydkavereihimme.

Asiakastyonpoikkeamat kirjataan asiakastietojarjestelmaan. Mikali asiakastyonpoikkeama tai
reklamaatio tulee tyontekijdlle, tydntekija tiedottaa asiasta tiiminjohtajaa. Tiiminjohtaja tutustuu
asiaan ja tekee tarvittavat korjaavat toimenpiteet sekd informoi asianosaisia ja tilaajaa asian
selvittamisprosessista seka korjaustoimenpiteista. Reklamaation voi antaa suullisesti, kirjallisesti tai

asiakastyytyvadisyyskyselyn seka Humanan nettisivuilla olevan palautelomakkeen kautta.

Tyontekijan ja tiiminjohtajan reklamaatio- tai palautekeskustelussa sovitaan yhteydenotosta
asiakkaaseen. Asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus keskustella tilanteesta toimintayksikén esihenkilén
kanssa. Ensisijaisesti tilanne pyritddan purkamaan heti seuraavalla tapaamisella tydntekijan ja

asiakkaan kanssa. Asiakkaan kanssa sovitaan aina, etta tilanteesta tiedotetaan tilaajaa. Mikali tilanne
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purkautuu yhteisymmarryksessa, siité tehdaan maininta asiakassuhteen kausiyhteenvetoon. Mikali
tilanne ei selkene tai jaa vakava ristiriita, tilanne ilmoitetaan kirjallisesti tilaajalle ja tilaajaan ollaan
puhelimitse yhteydessa. Reklamaatiot kdydadn lapi tiimissa ilman tunnistetietoja yhteisen oppimisen
kokemuksina. Asiakkaalle kerrotaan aina hanen oikeutensa reklamoida palvelusta ja kannustetaan
asiakasta olemaan yhteydessa tilaajaan seka tyodntekijan esihenkiloon.

Tilaajalta tulleet reklamaatiot asiakastyohon liittyen kirjataan asiakastietojdrjestelmaan seka
Gurufield- jarjestelmaan. Palvelun jarjestéamistd, aikataulua, hinnoittelua koskeviin reklamaatioihin
vastaa esihenkild6 mahdollisimman nopeasti reklamaation saavuttua. Palvelun laatua koskeviin
reklamaatioihin reagoidaan niin, etta tiiminjohtaja kay valittdmasti keskustelun tydntekijan kanssa,
jonka jalkeen sovitaan yhteydenpidosta tilaajaan. Reklamaatioiden avoin kdsittely tilaajan ja oman
tiimin kanssa haastaa palvelun laadun kehittdmiseen ja antaa mahdollisuuden korjata toimintaa

jatkossa.

Keraamme palautetta Roidu- jarjestelman kautta saanndéllisesti asiakkailtamme, sekd kayttaja-, etta
tilaaja- asiakkailtamme. Asiakaskokemus toimii myo6s palvelumme laadun ja vaikuttavuuden
mittarina. Palaute kdayddan lapi sekd alueen johtoryhmassd ettd tiimeissa. Vuoden 2024 aikana
tiimissa laaditaan erillinen asiakkaan hyvan kohtelun suunnitelma tiimin vahvuuksia ja osaamista

hyédyntaen. Hyvdn kohtelun suunnitelmaan otetaan myds asiakkaita mukaan loppuvuoden aikana.

Ilmoitukseen ja tilanteen korjaamiseen velvoittava lainsaadanto:

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta 741/2023, 29§ ja 30§

Valvontalain tarkoituksena on varmistaa sosiaali- ja terveyspalveluja kayttavan asiakkaan ja potilaan
asiakas- ja potilasturvallisuus, laadultaan hyvat palvelut seka edistdd palveluntuottajan ja
valvontaviranomaisten valistd yhteisty6ta. Palveluntuottajan on ilmoitettava valittémasti
salassapitosdaanndsten estamatta palvelunjarjestajdlle ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan
omassa tai alihankkijan toiminnassa ilmenneet asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti
vaarantavat epdkohdat, asiakas- ja potilasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat,
vahingot tai vaaratilanteet seka muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei

kykene korjaamaan omavalvonnallisin toimin.

Tiedotamme jo perehdytysvaiheessa henkildstélle ilmoitusvelvollisuudesta ja sen kayttéon liittyvista
asioista. Ilmoituksen vastaanottaneen henkildn on ilmoitettava ja ilmoituksen tehnyt henkilé voi
ilmoittaa asiasta salassapitosaanndsten estamatta valvontaviranomaiselle, jos epakohtaa tai ilmeisen

epakohdan uhkaa taikka muuta lainvastaisuutta ei korjata viivytyksetta.
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Omavalvontasuunnitelma on nahtdvissa Lohjan toimitilassa ja sdhkdisesti Teams- jarjestelmadssa.
Omavalvontasuunnitelmaa paivitetaan tarpeen mukaan ja sen voi saada nahtavaksi esihenkildiden

ja tyontekijoiden kautta pyydettaessa.

Asiakkaan oikeusturva

Ensisijaisesti epdkohtaa tai ongelmaa selvitetdan tydntekijan, tiiminjohtajan tai toiminnanjohtajan
kanssa. Tyontekijan toimintaan liittyvista ongelmista voi kertoa tiiminjohtajalle, toiminnanjohtajalle
tai vastuusosiaalityontekijdlle. Jos nama keinot eivat hyoédyta, asiakas voi ottaa yhteytta

sosiaaliasiamieheen. Alla on kerrottuna asiakkaan oikeusturvakeinot.

Muistutus

Palvelun laatuun tai saamaansa kohteluun tyytymattomalla asiakkaalla on oikeus tehda muistutus
toimintayksikén vastuuhenkilélle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehdad tarvittaessa
myds hanen laillinen edustajansa, omainen tai Idheinen. 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:
Maarit Tuovinen
Toiminnanjohtaja/ Lansi-Uusimaa
maarit.tuovinen@humana.fi

p. 050- 4345272

Sosiaaliasiavastaava

- edistaa asiakkaiden oikeuksia neuvomalla ja avustamalla asiakkaita
- tiedottaa asiakasta heidan oikeuksistaan

- avustaa muistutusten teossa

Sosiaaliasiamieheen voi olla yhteydessda, jos kokee tulleensa vdarin kohdelluksi yksityisessa

sosiaalihuollossa tai tarvitsee neuvoja oikeuksistaan. Sosiaaliasiamies neuvoo asiakkaita, ei toimi

valitusviranomaisena eika hanella ole itsendista paatdsvaltaa.

Sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot:

Jenni Henttonen ja Terhi Willberg p. 029 151 5838.

sahkdposti: sosiaali.potilasasiavastaava@luvn.fi
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Aluehallintovirasto

Kokemistaan epdkohdista sosiaali- tai terveydenhuollossa voi kuka tahansa tehda kantelun
aluehallintovirastoon (AVI). Jossain tapauksissa aluehallintovirasto voi siirtda kantelun kasiteltavaksi
Valviraan. Kantelulla voi pyrkia vaikuttamaan lainvastaiseksi, virheelliseksi tai epaasianmukaiseksi
koettuun toimintaan tai viranomaisen toimimattomuuteen ja tehtavien laiminlydntiin. Kantelu ei voi
muuttaa tai kumota tehtya paatdsta. Kantelun tekeminen on maksutonta. Aluehallintoviraston

sivuilta 16ytyy malli kantelun tekemiselle.
Aluehallintoviraston yhteystiedot

Eteld-Suomen aluehallintovirasto

https://avi.fi/asioi/henkiloasiakas/valvonta-ja-kantelut/sosiaali-ja-terveyspalvelut

Oikeusasiamies ja oikeuskansleri

Viranomaisen toiminnasta voi tehda kantelun joko itsed koskevasta asiasta tai toisen puolesta.
Talldin on syyta liittdd mukaan valtakirja. Oikeusasiamies on oikeuskanslerin ohella ylin
laillisuusvalvoja. Kantelun voi tehda joko oikeusasiamiehelle tai oikeuskanslerille. Kantelu tehdaan
kirjallisesti joko vapaamuotoisesti tai kayttamalla oikeusasiamiehen kotisivuilta I6ytyvia
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, p. 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

Palautteen keraaminen, kdsittely ja hyddyntaminen toiminnan kehittamisessa
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Roidu on sdahkoéinen asiakaskokemusjarjestelma, jonka avulla keradmme sdanndllisesti palautetta ja
kokemuksia tehdysta asiakastyodsta. Jarjestelmaan vastaaminen tapahtuu nimettomasti eika sen
vastaajia pysty jalkikateen henkil6imdan. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta ja ehdotuksia
koko tyoskentelyn ajan. Myds tilaajalta kysymme palautetta sahkdisen asiakaskokemusjarjestelman
kautta saanndllisesti ja pyrimme huomioimaan myods sen kautta saatavaa palautetta toiminnan

kehittdmisessa.

Meidan tehtavamme on huolehtia hyvastd toiminnan ilmapiirista niin, ettd se on asiakkaan
kokemuksen mukaan mahdollista. Tarvittaessa asiakkaalla on mahdollisuus antaa suoraan palautetta
tyontekijan esimiehelle, omalle sosiaalitydntekijalle tai muulle palvelun tilaajalle. Myds suullisesti
tulleet palautteet pyritddan saamaan mukaan ja merkitsemdan sdhkoiseen jdrjestelmaan.
Palautteenantokanavana toimivat myds saanndllisesti tehtdavat kuukausi- ja kausiyhteenvedot.
Yhteenvedoissa on oma kohta asiakkaalle, jossa haén voi kertoa mielipiteensa palvelusta, sen

vaikuttavuudesta ja tarpeesta jatkossa.

Palaute kootaan palautejarjestelman kautta ja analysoidaan eri tasoilla. Esihenkildt saavat
yhteenvedon alueensa kuukausipalautteesta. Palautetta kasitelladan my6s alueen johtoryhmassa seka
tiimipalavereissa. Tarvittaessa toimintaperiaatteita tarkennetaan. Muutoksista ja palautteen

tuomista kehitysehdotuksista tiedotetaan henkiléstoa valittomasti.

Lohjan avopalveluissa palautetta hyddynnetdan tiimien kesken tiimipalavereissa. Aineistosta
nousseet poikkeamat kdydaan lapi ja mietitaan, mika ne on aiheuttanut. Asiakkaan &ani tulee
kuuluviin asiakaspalautteiden kautta muillekin kuin omalle tydntekijdlle, sen vuoksi kannustetaan
palautteiden antamiseen ja muistetaan pyytaa niita saanndllisesti. On tarkeda muistaa myo6s sanoa,

ettd palautteet ovat nimettémia ja kannustaa vastaamaan niihin rehellisesti.

6 Palvelun sisallon omavalvonta

Hyvinvointia ja yksildllista palvelua tukeva toiminta

Avopalveluiden tydskentelyd ohjaa tilaajan kanssa yhdessa maaritellyt asiakastydn tavoitteet.
Tyontekijat kayvat saanndllisesti keskustelua oman esihenkildonsa kanssa asiakastilanteista ja
toimintatavoista. Humanassa toimintaa ohjaava ratkaisukeskeinen ja voimavaraistava viitekehys
tukee asiakkaan prosessissaan etenemistda. Osallistavan kirjaamisen ja osallistavan jatkuvan

arvioinnin kautta seka asiakastydn mittarien avulla saadaan ajantasaisesti tietoa siita, miten asiakas

20



@ Humana

prosessin aikana voi, jolloin tarvittaessa voidaan myos tehda tarvittavia muutoksia tydskentelyyn.
Tilaajan ja asiakkaan kanssa pidettavissa aloitus-, vali- ja paatosneuvotteluissa on mahdollisuus
saada palautetta ja reflektoida palvelun laatua ja vaikuttavuutta, jonka perusteella voidaan tehda

muutoksia seka korjaustoimenpiteita.

Yksilollinen palvelu Lohjan kotiin vietavissa palveluissa tarkoittaa asiakkaan toiveiden, yksiléllisen
tilanteen ja erityispiirteiden huomioimista koko asiakasprosessin ajan. Asiakkaan omia kokemuksia
ei mitatéida, vaan ne kuullaan ja huomioidaan. Asiakkaille jarjestetdan tapaamisaikoja, jotka sopivat
mahdollisimman hyvin heidan omaan eldamantilanteeseensa ja tavoitteissa etenemiseen. Asiakkaita
ei kannusteta tekemdan asioita, jotka tuntuvat liilan vaikeilta tai epamiellyttaviltd. Mikali
epamukavuusalueelle on tarpeellista mennad, tehddan se hallitusti ja harkiten ja kerrotaan
asiakkaalle, miksi niin tulisi toimia. Tyo6ntekij6illd on oltava kyky sopeuttaa omia persoonansa
piirteité siten, ettd ne eivat ole ristiriidassa asiakkaan luontaisten toimintatapojen kanssa.
Huomaamme, etta eri ihmiset tarvitsevat erilaisia ldhestymistapoja ja lahestymistavan valinta tulee
olla asiakaslahtéinen, tietoinen prosessi. Huolehdimme siita, ettd téiden sisallot ovat asiakkaan ja
tyén tavoitteiden toteutumisen nakdkulmasta riittdvan monipuolisia, oikea-aikaisia ja asiakkaille

luontevia.

Monialainen yhteistyo

Kaikki tyontekijat ovat verkostotyén ammattilaisia ja toimintaperiaatteisiin kuuluu vahvasti
moniammatillinen yhteistyd. Tarvittaessa olemme yhteydessa yhteisty6kumppaneihin, etenkin kun
se asiakkaan nakdkulmasta on hyédyllistd. Kysymme Iupaa asiakkaalta yhteydenpitoon.
Yhteistybkumppaneitamme ovat esimerkiksi perheneuvola, psykiatriset palvelut, mielenterveys- ja
pdihdepalvelut, lastensuojelu, perhepalvelut, vammaispalvelut, neuvola, terveysasema, paivakoti,
koulu, etsiva nuorisotyd ja sosiaalitoimi. Tyéryhmamme my6s on moniammatillinen. Meilla
tydskentelee esimerkiksi sosionomeja, yhteisdpedagogeja ja Idhihoitajia. Teemme usein yhteisyota

myds Humanan muiden alueiden tydntekijéiden kanssa.

Tukirakenteita

Tiimipalaverit ovat joka toinen viikko. Niiden aikana on mahdollista nostaa kasittelyyn asiakasasioita,
joihin toivoo tydéryhman tukea. Tydnohjauksissa on mahdollista kayda myds lapi samoja asioita.
Tybnohjaukset jarjestetaan tiimeissa erilaisin, tiimin itsensa toivomin, saanndéllisin aikavalein.
Tiiminjohtaja varaa aina tarvittaessa aikaa asiakastydssd tukemiseen ja sen ohjaamiseen.
Tarvittaessa hdn osallistuu asiakastyohon tydparina. Jokaisen tyontekijan asiakkaat pyritdan
kokemaan tiimin yhteiseksi vastuualueeksi ja tuurausten kautta tiimi tuntee omat asiakkaansa. Téama
parantaa mahdollisuuksia kysya vinkkeja ja ideoita myds tybdkavereilta. Tyodntekijat osallistuvat
ryhmatydnohjaukseen. Lisdksi asiakasasioita ja tavoitteellisia prosesseja kaydaan saanndllisesti lapi
yhdessa tiimin kanssa.
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7 Asiakasturvallisuus

Avopalveluissa teemme padsaantdisesti toita asiakkaiden kotona ja heidan luonnollisessa
ymparistdéssaan. Toimitilojamme koskien palo- ja pelastusviranomaiset asettavat omat velvoitteensa
edellyttamalld mm. poistumisturvallisuussuunnitelman ja ilmoitusvelvollisuuden palo- ja muista
onnettomuusriskeista pelastusviranomaisille. Kirjallinen poistumissuunnitelma on toimitilaa koskien
toimitilan  ilmoitustaululla.  Asiakkaiden kotona noudatamme kunkin kotia koskevaa
poistumissuunnitelmaa. Asiakasturvallisuutta varmistaa omalta osaltaan my6s holhoustoimilain
mukainen ilmoitusvelvollisuus maistraatille edunvalvonnan tarpeessa olevasta henkildsta.

Mahdollisessa uhka- tai vaaratilanteessa otamme yhteyttd yleiseen hatanumeroon 112.

Riskitilanteita pyritaan aina ennakoimaan. Tiiminjohtajat suunnittelevat tydntekijoiden kanssa
yhdessa ennalta tiedossa oleviin haasteellisiin asiakastilanteisiin kayntikohtaisen
toimintasuunnitelman. Meilla on liikkuvan ja itsendisen tydn uhkatilanteiden toimintaohjeet,
vaikkakaan kaikkia mahdollisia tilanteita ei voikaan ennakoida. Mahdollisia toimintatapoja ovat
esimerkiksi paritydskentely, puhelimen pitaminen taskussa valmiina soittamista varten, asettuminen
asiakkaan kodissa niin, ettd on mahdollisuus nopeaan poistumiseen. Tydntekijéiden kanssa kdydaan
jatkuvasti lapi riskienhallinnan perusperiaatteita ja silla tavoin pidetaan turvallisuusasiat mielessa.
Tydntekijat merkitsevat asiakaskdaynnit asiakastietojarjestelmaan etukdteen, jolloin esimiehet
tietdvat, missa tyodntekija on.

Tarvittaessa olemme yhteydessa yleiseen hatdénumeroon tai sosiaalipaivystykseen.

Henkiloston maard, rakenne ja riittavyys seka sijaisten kdayton periaatteet

Lohjalla toimii yksi kotiin vietavien palveluiden tiimi, jossa on 14 vakituista tyontekijaa ja muutamia
tuntitydntekijoita. Tydntekijoiden koulutukset ovat sairaanhoitaja, sosionomi, yhteisépedagogi,
lIahihoitaja, nuoriso- ja vapaa-ajanohjaaja ja kasvatustieteiden kandidaatti.

Ennakoimme rekrytointitarvettamme mm. oppilaitosyhteistydlla, osallistumalla erilaisiin alan
messuihin ja muihin ammatillisiin ja oppilaitosten tapahtumiin, kouluttamalla erilaisista sisalldista

ammattikorkeakouluopiskelijoita seka tarjoamalla yksikéssamme harjoittelumahdollisuuksia.

Lohjan kotiin vietavien avopalveluiden kaytannoét: sijaiset, opiskelijat, palveluntuottajat,

sijaistussuunnitelmat. Opiskelijoita otetaan mukaan toimintaan silloin, kun heiddn opintojen
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ohjaamiseensa on riittdvasti aikaa. Opiskelijoilta vaaditaan paasaantdisesti jo yksi alalle liittyva

koulutus pohjalle tyén vaativuuden vuoksi.

Sijaistussuunnitelmat tehdaan tiimeittdin ja ne ovat tiiminjohtajan vastuulla. Paasaantoisesti
tuuraajana kaytetaan tiimin omaa, vakituista tyontekijaa tai tiiminjohtajaa. Mikali heilla ei ole
tuurausmahdollisuutta, kaytetaan tuttuja tuntitydntekijéitd. Viime aikojen runsaat sairaspoissaolot
ovat kasvattaneet tuurausjarjestelmien tarkeytta. Pyrimme I6ytamaan tiimeihin enemman
tyévoimaa, joka olisi valmis satunnaisiin toéihin sekd poistamaan tiiminjohtajilta omat, vakituiset
asiakasty6t, jotta heilld olisi parempi mahdollisuus reagoida oman tiiminsa tuuraustarpeisiin.
Opiskelijoita pyritdan ottamaan mukaan tydssdaoppimisjaksolle avotiimeihin sekd luomaan toimiva

malli opiskelijayhteistyohén.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Henkiléston rekrytointia ohjaavat tydlainsdadantd ja tybehtosopimukset, joissa maaritelldaan seka
tydntekijoiden etta tyonantajien oikeudet ja velvollisuudet. Ammatillisen pdtevyyden lisaksi
huomioimme henkildiden soveltuvuutta ja luotettavuutta niin tydn hakijoille kuin tydyhteisdn
tydntekijoille. Rekrytoivan henkiléstdon patevyys ja osaaminen perustuvat tilaajan tarpeisiin ja

alueellisten puitesopimusten asettamiin vaatimuksiin.

Tarkistamme ammatinharjoittamisen oikeuden Valviran —rekistereistad (JulkiTerhikki ja JulkiSuosikki)
ja kirjaamme rekisterdintitunnuksen henkildstéjarjestelmaamme. Tuomme esiin tydn suorittamisen
muut vaatimukset jo rekrytointitilanteessa. Tutkintotodistukset tarkistetaan rekrytointiprosessissa,
joilla varmistetaan tehtdvaan vaadittava riittdva koulutus. Arvioimme myds soveltuvuutta yhtion
arvoihin ja kulttuuriin, eli tapaan kohdata asiakas ja tuottaa hanelle palveluja. Kaikilta tydntekijoilta
tarkastetaan lain mukaisesti rikosrekisteriote  ja tarkistuspdivamaara taulukoidaan

henkildstéjarjestelmaamme. Selvitdmme tydntekijdéiden suosituksia aina mahdollisuuksien mukaan.

Huomioimme mahdollisuuksien mukaan uusien tydntekijéiden soveltumisen siihen tiimiin, johon
hanta on suunniteltu. Tiiminjohtaja arvioi yksiléllisesti uusien tydnhakijoiden soveltuvuutta omaan
tiimiinsd. Tybhaastatteluja ei pideta yksin, vaan aina toisen tyontekijan kanssa. Tythaastattelussa
on mukana aina sen tiimin tiiminjohtaja, johon uutta tydntekijéa suunnitellaan. Joissain tilanteissa
on myds kaytetty “tiimiin tutustumisen metodia”, jossa tydnhakija on kutsuttu kahville tiimipalaveriin
ennen valinnan suorittamista ja tiimille on annettu talléin mahdollisuus myds arvioida tyénhakijan
soveltuvuutta seka uudelle tyontekijalle mahdollisuus saada kuva tulevasta ty®6porukastaan.
Tydnhakijoille annetaan realistinen kuva tydskentelystd avopalveluissa ja varmistetaan, etta han
tietdd, minkalaisesta toiminnasta on kyse ja mita ominaisuuksia se vaatii ammattitaidolta ja
tydskentelyajoilta. Haluamme tyontekijan, joka on realiteetit kuultuaan valmis sitoutumaan
pitkaaikaiseen tydskentelyyn kanssamme ja jolle ei tule tydn aloittamisen jalkeen ikavia yllatyksia,

joista kertominen olisi haastatteluprosessin aikana sivuutettu.
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Kuvaus henkiloston perehdyttamisestd ja taydennyskoulutuksesta

Henkilostd perehdytetaan asiakastyohon, asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuojaan seka
omavalvonnan toteuttamiseen. Aloittavalle tydntekijalle maaritelldaédn perehdytyksen vastuuhenkild,
joka on yleensa tiiminjohtaja. Han tekee aikataulun perehdytyksesta seka hallinnollisten asioiden
(tyésuhde, tekniset jdrjestelmat, asiakastyon kirjaaminen jne.) osalta. Perehdytysmateriaalia on

sisdisessa intranet My Humanassa sekd henkilostéjarjestelma Sympassa.

Tiiminjohtaja vastaa perehdytysprosessista Humanan perehdytysmateriaalien pohjalta. Joitain osia
perehdytyksesta voi hallitusti siirtaa muille henkil6ille, mutta prosessinhallinta on tiiminjohtajan
vastuulla. Perehdytysprosessin aikana tiiminjohtajalla on mahdollisuus tutustua uuteen tydntekijaan
seka kerata tarkeaa tietoa hanen vahvuuksistaan. Taman vuoksi on tarkeaa, etta paaperehdyttdja

on aina oma tiiminjohtaja.

Uudelle tydntekijalle varataan aina valmiiksi tarvittavat tydvalineet, valmistellaan ne kuntoon ja
téiden alkaessa huolehditaan, etta vastaanotto on kiireetdn ja tyéntekija tuntee olonsa tervetulleeksi.
Perehdytysprosessi avopalveluissa on pitka ja tapahtuu aina asiakastydn lomassa. Perehdytettdvaa
materiaalia on niin paljon, ettd sitéd on jarkevaa annostella pitkalle ajanjaksolle. Tyontekijan
aloittaessa héanelle on jo valmiiksi suunniteltu asiakaslista, jotta han paadsee tutustumaan omiin
asiakkaisiin viipymatta. Tiiminjohtaja huolehtii siita, ettd perehdytykseen on riittavasti aikaa.
Tyontekija saa tiiminjohtajan aikaa senkin jalkeen, kun perehdytyslista on kayty lapi. Tiiminjohtaja

sopii saanndllisia tapaamisia tydntekijan kanssa siind maarin, kuin se on tarpeellista.

Humana jarjestaa tarpeen mukaan koulutuspadivia, joissa kasitelldan lastensuojelun ja sosiaalialan
ajankohtaisia teemoja ja aiheita, jotka auttavat tyontekijoitda kehittymaan seka yllapitamaan
ammattitaitoa asiakastydssa. Koulutukset ovat liittyneet muun muassa osallistavaan kirjaamiseen,
hataensiaputaitoihin ja tilaajan toiveisiin. Humanalla on oma koulutuskokonaisuus, jossa tydntekijat
kouluttavat toisiaan erilaisista ammatillisista teemoista. Yhtio tiedottaa seka tiimikokouksissa etta
Humanan sisdisessa intranet My Humanassa saanndllisesti lakimuutoksista, uusista tutkimuksista ja
tydmenetelmista. Tyontekijan on mahdollista osallistua taydennyskoulutukseen tai muuhun tyoéta

tukevaan koulutukseen yhteisen harkinnan mukaan.

Koulutussuunnitelma tehdaan vuosittain. Tdydennyskoulutus perustuu asiakastydsta esiin
nousseisiin tarpeisiin ja kunkin tydntekijan henkilékohtaisen osaamisen kehittémiseen. Syventavan
koulutuksen ohella tyontekijat osallistuvat ajankohtaisiin sisdisiin koulutuksiimme. Tydnantaja
suhtautuu mydnteisesti henkiléstdon omaehtoiseen kouluttautumiseen ja pyrkii mahdollistamaan sen
tyévuorojarjestelyilld tai opintovapaan mydntamisella.
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Tiimipalaveri on kerran kahdessa viikossa. Siina kaydaan lapi tiedotettavat asiat seka ajankohtaisia
asioita. Ryhmatyonohjaus on kaynnistymdassa uudestaan syksyllda 2024 tiimin kokoonpanossa

tapahtuneiden muutosten vuoksi tauolla olleen tyénohjauksen vuoksi.

Toimitilat

Karjalaksi kutsutussa toimitilassamme on kymmenen asiakaskayttéon tarkoitettua huonetta, joissa
on mahdollisuudet erilaisiin toimintoihin. Tiloja voi varata itselleen ja asiakkaalleen tai kdyttaa
yhdessa muiden kanssa. Karjalassa voi pelata biljardia, ilmakiekkoa, poytalatkaa, erilaisia lautapeleja
ja Playstationia. Karjalassa on hyvat mahdollisuudet erilaisten kddentaitojen harjoittamiseen seka
pienimuotoiseen kuntosalitoimintaan. Tiloista kaksi ovat keitti6tiloja, joissa voi leipoa ja valmistaa
ruokaa. Lisdksi on tila pelkdstaan henkilokunnan kayttoén seka nelja wc:ta. Tilat ovat kahdessa

kerroksessa. Ensimmaiseen kerrokseen on esteetdn paasy.

8 Asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen

Asiakastietojen kadsittely

Sosiaalipalveluja annettaessa asiakkaiden tiedoista muodostuu palveluntuottajalle henkilérekisteri
tai -rekistereitd (henkilétietolaki 10 §). Taman velvoitteen myoéta informoimme asiakkaamme
henkildtietojen kasittelysté sekd rekisterdidyn oikeuksista. Humana on palveluntuottajan roolissa
sivurekisterin pitdja hyvinvointialueen toimiessa paarekisterinpitdjana. Mikali asiakas pyytaa
kirjaustensa tarkastamista tai korjaamista, tulee pyyntd esittaa paarekisterinpitajalle kirjallisesti.
Kun asiakkuus Humanassa paattyy, asiakaskirjaukset toimitetaan paarekisterinpitadjalle ja poistetaan

kuukauden kuluessa Humanan asiakastiedoista.

Yhtiélle on laadittu rekisteriseloste ja tietosuojaseloste, jotka kaydaan perehdytysvaiheessa
tyontekijan kanssa lapi. Tyontekija kuittaa erillisen ohjeen mukaan lukeneensa ja ymmartaneensa
tietosuojakdytanteet. Humanassa on kirjaamisohjeet seka asiakastietojdrjestelman kaytosta etta
asiakkaista laadittavista muista asiakirjoista. Tiiminjohtaja ohjeistaa jokaista tyontekijaa kaymaan
asiakkaiden asioista keskustelua vain tydryhmaddn ja asiakkaan asiakasprosessiin kuuluvien
henkildiden kanssa paikassa, jossa ei ole kuulluksi tulemisen riskid. Asiakastietojarjestelmdassa
asiakkaan tietoja voivat kasitella vain asiakkaan prosessiin  kuuluvat tyontekijat.
Asiakastietojarjestelma on avattavissa vain henkilékohtaisen salasanan kautta. Asiakkaiden nimia ei
kaytetd heidan asioissaan viestimisessd. Humanassa jarjestetaan sdanndllisesti koulutusta

kirjaamiseen liittyen.
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Tiiminjohtajat tarkastavat tydntekijoiden tekemia kirjauksia asiakastietojarjestelmasta seka
opettavat tyontekijoille kirjaamiskdytanteet. Kdytéanténa on, etta asiakkaan tietoja luovutetaan vain
tilaajan pyynnosta tilaajalle ja silloin asiakirjoihin tehdaan merkinta luovuttamisesta. Paasaantoisesti
kirjaukset tehdaan osallistavana kirjaamisena yhdessa asiakkaan kanssa, jolloin asiakas on

ajantasaisesti tietoinen, mitd hanen asiakirjoihinsa kirjataan.

Asiakastyon kirjaaminen

Paivittaiskirjaukset, kuukausiyhteenvedot ja loppuyhteenvedot sekd& kaikki muutkin asiakkaan
prosessiin liittyvat asiat kirjataan salassapitosdaadosten mukaisesti suoraan
asiakastietojarjestelmaan. Kaytdmme aina mahdollisuuksien mukaan osallistavaa tydotetta myds
kirjaamisessa. Kun asiakkuus padttyy, toimitamme kaikki kirjaukset tilaajalle ja poistamme
asiakkaan tiedot asiakastietojarjestelmastamme. Tyontekijdillamme on kaytéssa mobiililaite ja
tabletti suoraa asiakaskirjaamista varten.

9 Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta

Vuonna 2024 tavoitteenamme on luoda, kehittda ja jalkauttaa yhtenaisia kaytantdja seuraavilla osa-
alueilla: Omavalvontaohjelman ja -kaytantdjen jalkautus tiimeihin, poikkeamajarjestelma Gurufield
entista vahvemmin kayttéon uusien toimintamahdollisuuksien kautta sekd kirjaamisen kaytantéjen
vahvistaminen. Lisdksi olemme valinneet vuoden 2024 teemaksi laadun. Pohdimme laatua yhdessa

tiimeissa useista eri ndkdkulmista ja pidamme asiaa esilla aktiivisesti vuoden 2024 ajan.

Gurufieldin kayttéonoton suoritamme siihen liittyvan perehdyttamisen avulla. Tydntekijoita tulee
aiempaa enemman rohkaista tekemaan poikkeamailmoituksia nyt, kun siihen liittyva jarjestelma on
aiempaa helpompi. Kdymme omavalvontaohjelmaa yhdessa lapi ja keskustelemme ty6éhon liittyvista
asioista tyontekijoiden kanssa arjessa seka tiimikokokusissamme. Osallistava kirjaaminen on jo osa

normaalia arjen kaytantéamme.
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10 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Jokaisessa tiimissa laaditaan ensimmaisen kvartaalin osalta Q1- seurantalomake jakson ajan
tapahtumista ja ne liitetddan paivitetyn omavalvontasuunnitelma liitteeksi 15.4.2024 mennessa.

Lohjalla 19.3.2024

Maarit Tuovinen
Toiminnanjohtaja/ Lansi-Uusimaa

Liite omavalvontasuunnitelmaan/ KP 818 Lohjan kotiin vietavat palvelut

paivitys 9.4.24

Ajalta 1.1-31.3.24

Alueella tapahtuneet asiat: Tiimit sulautuivat ensin yhdeksi kustannuspaikaksi ja lopulta 1.3 alkaen
yhdeksi isoksi tiimiksi. Tama aiheutti tarvetta joidenkin tydtehtavien uudelleenjarjestelylle ja nyt
onkin kaytetty aikaa uusiin kaytantoihin totutteluun.

Uudet ideat, kehitysjutut: Olemme kehittaneet tiimiin tavan, jolla parannamme asiakkaiden
palvelun saantia tdysimaardisena myads silloin, kun joku tydntekijbista on sairaana tai lomalla.
Pyrimme kantamaan asiakkaista vastuuta tiimina eikd niinkaan yksiléind. Téma parantaa myods
tyéntekijéiden hyvinvointia, koska on helpompaa ja huolettomampaa esimerkiksi lomailla kun

tietaa, ettd asiakkaat saavat sindkin aikana tarvitsemansa tuen.
Kahden eri tiimin kaytannoistd pyritéan luomaan yhteiset hyvat kdytannét. Téhan ideointiin

olemme kayttaneet paljon aikaa ja kuunnelleet toistemme mielipiteita. Tama on vahvistanut

kaikkien kokemusta siita, ettd olemme yhdessa luomassa jotain uutta ja pystymme vaikuttamaan
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paatéksentekoon tydpaikalla. Joidenkin tydntekijoiden tydnkuva on hieman muuttunut ja sen

toimivuuden tarkastelu on tarkeaa.

Roidut: Roiduja on kerdtty edelleenkin aika vahan, vain 48 kpl. Vastausten laatu on kuitenkin hyva
eika poikkea aiemmista.

Gurufield-jutut eli poikkeamat: Asiakastydn poikkeama ollut, joka kasitelty asianosaisten kesken.
Poikkeama liittynyt asiakkaan seksuaalisesti sopimattomaan kdyttaytymiseen tydntekijaa kohtaan.
Gurufieldin aktiivisempi kayttéénotto on yksi tiimin kehittamistavoitteista.

Tyobhyvinvointi ym: Sairaspoissaolojen mdara on vahentynyt. Uuteen tiimimalliin sopeutuminen
vaatii ryhmaytymistd uudelleen ja toisiimme tutustumista. Tama on aihe, johon tiimijohtaja pyrkii

keskittymaan. Tyontekijdiltéa saatu palaute tydyhteisdn toimivuudesta ja ilmapiirista on ollut

pddsaantdisesti hyvaa.

11 Liitteet ja muut omavalvontaan liittyvat

materiaalit
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