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1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot

Palveluntuottaja

Yksityinen palveluntuottaja

Nimi: Humana Avopalvelut Oy

Y-tunnus: 2292973-4

Kunta/kuntayhtymé/sote-alue: Vantaan ja Keravan hyvinvointialue

Toimintayksikké tai toimintakokonaisuus

Nimi: Humana Avopalvelut Oy Vantaa

Katuosoite: Hiekkaharjuntie 8 C 38, 01300 (asiakaskayttton painottunut), ja Urheilutie 6 C, 01300
(tydntekijdiden kéyttoon painottunut)

Postitoimipaikka: Vantaa

Sijaintikunta: Vantaa

Palvelumuoto: Kotiin vietévét palvelut; perhetyd, ammatillinen tukihenkilotys, valvotut ja tuetut

tapaamiset, tuettu asuminen
Asiakasryhmd, jolle palvelua tuotetaan: Lastensuojeluasiakkaat (yksittdiset asiakkaat ja perheet),
sosiaalihuoltolain mukaiset perhepalvelut, vammaisasiakkaat, aikuisasiakkaat seka

senioriasiakkaat. Tuotamme myés neuropsykiatrista valmennusta.

Vantaalla on 4 tiimia.
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Esihenkilé: Toiminnanjohtaja Tuomas Isola
Puhelin: 050-430 7867

Sahkdposti: tuomas.isola@humana.fi

Toimintalupatiedot

Iimoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)

Aluehallintovirasto:

Eteld-Suomen AVI

12.4.2019

Kunnat, joihin ilmoitus on tehty:

Vantaa, Helsinki, Espoo, Nurmijérvi, Kerava, Porvoo, Kirkkonummi, Sipoo, Jarvenpéa

Palvelukuvaukset ja lainkohdat, joihin palvelut perustuvat

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. Perhetydtd annetaan erityista tukea tarvitsevan lapsen tai nuoren terveyden ja
kehityksen turvaamiseksi.

Humanassa perhetydté toteutetaan asiakaslahtdisells otteella ja monenlaisia menetelmia kdyttaen
tyéskentelyn tavoitteet huomioiden. Toiminnallisina menetelmia voidaan kayttaa esimerkiksi
pelaamista, leipomista, askartelua, piirtdmista tai ulkoilua. Lisiksi voidaan kdyttds apuna erilaisia
kyselylomakkeita, menetelméakortteja ja muita amm atillisia tydvalineita. Joskus asiakkaiden kanssa
tyoskentelysséd keskitytdén vain asioista keskustelemiseen tai jalkaudutaan tukemaan asiakkaan
osallisuutta muualla, kuin kotona.

Sosiaaliohjaus, Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 16§

Sosiaaliohjauksella tarkoitetaan yksilgiden, perheiden ja yhteiséjen neuvontaa, ohjausta ja tukea
palvelujen kdytdssa seké yhteisty6td eri tukim uotojen yhteensovittamisessa. Tavoitteena on
yksildiden ja perheiden hyvinvoinnin ja osallisuuden edistiminen va hvistamalla eldm&nhallintaa ja
toimintakykya.
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Humanan palveluissa: tukihenkiloty6 aikuisille ja lapsille

Jalkihuolto, Lastensuojelulaki 417/2007 75§ ja 76§

Sosiaalihuollosta vastaavan toimielimen on jérjestettava lapselle tai nuorelle jélkihuolto
sijaishuollon paattymisen jalkeen. Jalkihuolto on jérjestettdvd myés avohuollon tukitoimena
tapahtuneen sijoituksen paattymisen jdlkeen, jos sijoitus on kestényt yhtajaksoisesti vahintéan

puoli vuotta ja kohdistunut lapseen yksin.

Ammatillinen tukihenkilétyd vam maispalvelun asiakkaille,

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

Ammatillisella tukihenkilétoiminnalla tarkoitetaan yleensd yli 18-vuotiaalle vammaispalvelujen
asiakkaalle annettavaa ammatillista, tavoitteellista ja m&éaraaikaista tukea. Ammatillinen
tukihenkild -palvelu on tarkoitettu vammaispalvelujen asiakkaille, jotka tarvitsevat tukea erityisesti
omatoimisuuden lisddmisessa, itsendistymisesss, sosiaalisten taitojen vahvistamisessa ja
yhteiskuntaan osallistumisessa. Erityistd tukea tarvitsevalle lapselle tai hdnen perheelleen voidaan
jarjestaa tukihenkild.

Tukihenkilotyossa asiakasta tuetaan tavoitteiden mukaisella tavalla esimerkiksi koulunkdynnissa,
harrastuksiin osallistumisessa ja muussa yhteiskunnan toimintaan osallistumisessa. Tyoskentelyssa
vahvistetaan asiakkaan voimavaroja keskustelemalla ja menetelmallisia keinoja kayttden.
Tukihenkilotyossa voi olla mukana myds tukihenkilén koira tai tapaaminen voidaan toteuttaa
ulkoillen tai Humanan toimitiloissa biljardia tai muita peleji pelaten, askarrellen tai vaikka ruokaa
yhdessa tehden.

Kotiinvietava tuki vammaispalvelun asiakkaille: Tuetun asumisen tavoitteena on ohjata ja
vahvistaa asiakasta toimimaan eldmassaan mahdollisimman itsendisesti, sekd opastaa asiakasta
hyddyntamaan l&hialueen palveluja. Tuettu asuminen sis&ltas saanndllista, asiakkaan
toteuttamissuunnitelmaan perustuvaa ohjausta, jota voidaan antaa myd&s muualla kuin asiakkaan
kodissa. Asiakasta tuetaan esimerkiksi paivittdisissa toiminnoissa, kodin ulkopuolisissa palveluissa
ja l6ytamaan mahdollisuuksia elamys- ja vapaa-ajan toimintaan. Asiakas saa mielenkiintonsa
mukaan ohjausta myds tyéeldm&in ja opiskeluihin liittyviss§ asioissa.

Tuetussa asumisessa asuva asiakas tarvitsee tukea ja ohjausta kyetdakseen asumaan itsendisesti
kotonaan. Asiakas asuu lahtékohtaisesti omassa kodissaan (vuokra-, omistus- tai muussa

vastaavassa asunnossa). Asiakkaan tuen tarve on sadnndllistd, mutta ei valttdm &ttd paivittdista

Asumispalvelut, Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 21§
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Asumispalveluja jarjestetaan henkildille, jotka erityisestd syysta tarvitsevat apua tai tukea
asumisessa tai asumisensa jarjestamisessa. Kotiin annettavat palvelut ovat ensisijaisia suhteessa
palveluihin, jotka edellyttdvat muuttamista ja sisaltdvat sekd asumisen ettd palvelut. Tuettua
asumista jarjestetdan henkildille, jotka tarvitsevat tukea itsendiseen asumiseen tai itsendiseen

asumiseen siirtymisessa. Tuetulla asumisella tarkoitetaan asumisen tukemista sosiaaliohjauksella

ja muilla sosiaalipalveluilla.

Kotiin vietdvaa asumisen tukea annetaan mielenterveys- ja paihdepalveluiden asiakkaille seka
aikuissosiaalitydn asiakkaille. 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 hyvaan asumiseen. Vahvistamme tydskentelyssé asiakkaan
voimavaroja ja tuemme asiakasta kaikin tavoin kohti mahdollisimman itsenéista ja mielekésta
elam&a. Teemme asiakkaan kanssa yhdessé ja tavoittelemme sité, etté asiakas parjaa tuen
paattyessa itse tai kevyempien tukipalveluiden tuella.

Lapsen ja vanhemman viélisten tapaamisen valvonta, Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 27§

Lapsen ja vanhemman vélisten tapaamisten valvonnalla huolehditaan siits, etts lapsen huollosta ja
tapaamisoikeudesta annetun lain 2 §:ssé tarkoitettu tapaamisoikeus toteutuu lapsen edun
mukaisesti. Tapaamisten valvonta perustuu joko sosiaalilautakunnan vahvistamaan sopimukseen
tai tuomioistuimen paatdkseen, jossa maaritelldan tarvittavien toimenpiteiden siséltd. Valvotuissa
vaihdoissa valvoja huolehtii, ettd lapsi siirtyy sopimuksen tai p&atéksen mukaisesti vanhemmalta
toiselle. Tuetuissa tapaamisissa valvoja on kaytettavissa tapaamisen ajan. Valvotuissa
tapaamisissa valvoja on tapaamisen ajan naké- ja kuuloyhteydessa lapseen ja vanhempaan.
Tapaamispalvelut toteutetaan paédsaantsisesti toimitiloissamme. Toim itila mahdollistaa tapaamisten
sujumisen toiminnallisesti, esimerkiksi pelej4 pelaten, keittiossa vdlipalaa laittaen tai leikkitilassa
leikkien. Tapaamiseen saapumista voidaan tarvittaessa porrastaa. Tapaamiset voidaan jarjestaa
niin, ettd valvojia on tarvittaessa kaksi. Valvojamme varmistaa, etté lapsen ja vanhemman
tapaaminen sujuu lapsen nakékulmasta mahdollisim man mukavalla tavalla ja paattaa tapaamisen,
mikali se ei suju lapsen edun mukaisesti.

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

Tukihenkilo: Tukihenkilélld on monenlaisia rooleja. Han voi olla ihmissuhdeosaaja, opastaa arjessa
tai auttaa tuettavaa I6ytdm&an omia vahvuuksiaan seké saamaan onnistumisen kokem uksia seka
auttaa turvallisten toimintarajojen etsinnassa. Tukihenkilén konkreettinen toiminta vaihtelee
tuettavan tarpeiden mukaan. Tukihenkild voi toimia itsendistyvan nuoren tukena asumisen
harjoittelussa, koulutuspolulla ja tyllistymisessa. Tukihenkild voi toimia myods koko perheen tai
perheen aikuisen tukena.

Tehostettu perhetyd: keskusteluapua seka tukea arjen eri toiminnoissa, jota jarjestetdan perheen
kotona. Tehostettuun perhetyéhén ohjattavat perheet ovat yleensd haastavassa tilanteessa ja
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tarvitsevat erityistd tukea ja ohjausta. Jotta tehostettu perhety6 onnistuisi, perheen tiytyy
ymmartda tarve muutokseen ja olla motivoitunut tekemaén tyétd ongelmien korjaamiseksi.
Sosiaalitydntekijé ja perhe paattavat yhdessé, koska tehostettu perhetyd aloitetaan, kuinka kauan

se kestda sekd miten ty6td seurataan ja arvioidaan.

Tehostettua perhetyétd toteutamme perheen kodissa ja luonnollisessa arkiym péristéssa. Teemme
verkostoyhteisty&td esimerkiksi koulun ja péivakodin kanssa. Tavoitteen mukaista tydskentelya
voidaan toteuttaa toiminnallisin menetelmin, eldinavusteisuuden, ulkoilun, pelaamisen ja muiden
toiminnallisten menetelmien kautta. Perhetté tavataan yhdessé ja eri kokoonpanoin. Tyén
menetelmina voivat toimia erilaiset kyselylomakkeet, problematiikkakaaviot, menetelm dkortit ja
arjen toimintaa havainnoivat kuvakortit. Ohjaamista tapahtuu myds mallintaen ja yhdessa arjen
toiminnoissa. Tehostetussa perhetyéssa perheen asioiden auki keskustelulla on myds suuri

painoarvo.
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2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkils ja laatimiseen osallistuneet henkilst
Toiminnanjohtaja Marko Laakso ja Tiiminjohtajat Outi Viuha, Mari Lieskoski, Minna Suutari ja Paula

Pénkdnen sekd tybntekijat.

Vastuussa suunnittelusta ja seurannasta Suunnittelusta on vastuussa vs. Toiminnanjohtaja
Marko Laakso, 050-471 9262 seks tiiminjohtajat Outi Viuha (050-357 2140), Mari Lieskoski (050-
572 7508), Minna Suutari (050-413 0143) ja Paula Pénkénen (040-482 1030). Seurannasta on
vastuussa Toiminnanjohtaja Tuomas Isola (050-430 7867).

Omavalvontasuunnitelman seuranta
Toiminnanjohtaja Tuomas Isola (050-430 7867) seka tiiminjohtajat seuraavat
omavalvontasuunnitelmaa neljan kuukauden vilein tai tarvittaessa aiemmin.

Palvelun ajantasaisuus varmistetaan siten, ettd omavalvontasuunnitelma kdydaan lapi
johtoryhméssa. Omavalvontasuunnitelma kdydaéan lapi tdmén jalkeen luonnollisesti myos tiimeissa
Ja mikali suunnitelmaan tulee pdivityksid. Kdytamme omavalvontasuunnitelmaa myos

perehdytyksessa,

Suunnitelma on n&htavissa toimipisteissd myds paperiversiona. Nain jokin asia on tarvittaessa
helppo tarkistaa tai lukea suunnitelmaa kun on aikaa.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Omavalvontasuunnitelma on asiakkaiden, omaisten ja vierailijoiden on nahtivillg paperiversiona
molemmissa Vantaan toim ipisteissd, Om avalvontasuunnitelma on my6s Humana Vantaan
nettisivuilla.

3. Toiminta- ajatus, arvot ja

toimintaperiaatteet

Toimintaperiaatteenamme on tuottaa laadukkaita sosiaalialan palveluita yhteistyGssa tilaajien eli
hyvinvointialueiden kanssa. Osallistum me kilpailutuksiin, joiden pohjalta ja reunaehdoilla teemme
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tilattuja toitd ja toimimme luotettavana kum ppanina kunnille. Laatu, tavoitteellisuus ja avun

saaminen seka tilaajan, ettd asiakkaan nakdkulmasta ovat meille toiminnan kulmakivia.

Keskeisia asioita tydssamme on:

- Laadukas asiakastyd, asiakastysn jatkuva kehittdminen ja arviointi
- Tydntekijoisté ja henkilékunnasta huolehtiminen

- Henkildéstén sitoutuminen ja PYsyvyys, osaamisen kehittdminen.

Kohderyhmai

Vantaan toimintayksikkd tuottaa lastensuojelulain ja sosiaalihuoltalain mukaisia avopalveluita
lapsille ja perheille, Toimintayksikéssa tuotetaan myods aikuisasiakkaille seks pdihde- ja
mielenterveys asiakkaille tuetun asumisen palveluita, sosiaalista kuntoutusta se nioriasiakkaille seka
vammaispuolen tukihenkilépalvelua ja tuettua asumista. Tuotamme myds neuropsykiatrista
valmennusta niin perheille kuin yksilbasiakkaillekin. Asiakkaat tarvitsevat usein tukea
eldmanhallintaan liittyviss3 asioissa kuin my0ds kaytdnndn asicissa. Keskeinen ajatus toiminnassa

on voimavaraldhtdinen- ja muutokseen tahtaava tyoskentelyote.

Tavoitteet

Tavoitteena on tuottaa eettisesti kestévid palveluja eri asiakasryhmille. Tavoitteena on taata "hyva
elama jokaiselle”. Yksittdgisten asiakkaiden tavoitteet tydskentelyssd méadraytyvat
aloituspalavereissa. Asiakkaiden ndkemys on keskeista tavoitteita maaritellesséa. Tavoitteet voivat
muuttua palvelun edetessa. Mahdolliset muutokset kdyd&an lapi luonnollisesti myds
vélipalavereissa. Usein tavoitteena on muutos vallitsevaan tilanteeseen. Yksittsdisen asian
edistyminen saattaa usein johtaa myés voimaantumiseen Jja kykyyn saada muutoksia
laajemminkin. On oleellista, ettd asiakkaalla on tdsm ennetyt, oikea-aikaiset palvelut. Tavoitteena
saattaa tuolloin olla my&s tilanteen vakauttaminen, ja oikean palvelukokonaisuuden
hahmottaminen asiakkaalle. Tuolloin lisétiedon hankkiminen on toiminnan keskitssé.

Asiakasprosessi:

1.Tilaus tulee yleensa puhelinsoitolla tai sahkdpostilla. Vastaus tilaukseen pyritdaan antamaan
saman tai seuraavan paivéan aikana. Esihenkil miettii sopivat tyéntekijat, tilaus ja asiakkaan etu
huomioiden (esim. Nepsy/mt/péihde/m ies/nainen/toim innallisuus). Tilausvaiheessa kdymme lapi
perheen/asiakkaan tilanteen ja alustavat tavoitteet, kuten my&s tapaamisten maaran, logistiikan
sekd ajanjakson.
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2. Sovimme aloituspalaverin niin, ettd ainakin toinen tyéntekija seki esihenkilé on paikalla.
Aloituspalaverissa esihenkilé tekee Palvelusuunnitelman. Palvelusuunnitelma kayd&an lapi
ensimmaiselld tapaamisella asiakkaan kanssa. Palvelusuunnitelma ldhetetaan tilaajalle n. kahden

viikon sisélla aloituspalaverista.

3. Tyéskentelyvaihe on keskima&arin n. 6kk. Ensimmaiset tapaamiset sovitaan aloituspalaverissa.
Tavoitteena on sopia kdynteja n. neljéksi viikoksi. N&in asiakas pystyy suunnittelemaan muita
menojaan ja sitoutumaan tapaamisiin. My6s tyéntekijan oma tydnhallinta helpottuu. Avoin
vuorovaikutus perheen/asiakkaan tilanteesta tilaajan kanssa on olennaista. Tilaajan kanssa
keskustelu perhetta hyodyttévistd menetelmists ja tyénjaosta on téirkeaa varsinkin tydskentelyn

edetessa.

4. Tydntekijd(t) pysyvét lahtokohtaisesti samana. Joskus tyéntekija vaihdetaan esim. nepsy-
osaajaksi. Tilaajan ja asiakkaan kanssa keskustellaan ensin, mikali tyontekijas vaihdetaan.
Ajoittain saatamme myés lisgtd tyéparin esim. sosiaalihuoltolain mukaiseen perhetyéhén, jos on
tarve.

Tavoitteet saattavat muuttua tydskentelyvaiheessa ja talldin olemme sosiaalitydntekijaan /
tilaajaan yhteydesséa painopisteen muutoksesta. Olemme yhteydessa tilaajaan myés, jos tulee
toistuvia peruuntumisia tai asiakkaan tilanne muuttuu (esim. koulu sujuu erityisen huonosti,
nuor.psyk. kontakti pitaisi aloittaa, asiakas ei ota tukea vastaan tai her&& muuta huolta).
Olennaista on tilaajan toive tydske ntelyn etenemisestd, jotkut tilaajat toivovat tiiviim paa
yhteisty&td tai yhteydenpitoa.

5. Asiakkaita tavataan tavoitteiden mukaisesti. Tavoitteet voivat ajoittain liittyd myds asiakkaan
tilanteen vakauttamiseen ja lisdinformaation saamiseen. Mikali tavoitteisiin on madritelty esim.
didin voimavarojen lisddminen keskustelujen kautta niin tallin useimmiten yksi tyéntekija
tydskentelee &idin kanssa. Mikali perheesséd on useampia lapsia niin talléin paritydna tyoskentely
on usein tehokkaam paa. Tybskentelyn edetessé tyénjako tarkentuu. Tyépari reflektoi keskenaan
tydskentelyd. Asioita kdydaan lapi my&s esihenkilon kanssa. Tyénohjauksessa kdymme Idpi myds
yksittdisia asiakkaita ja yhteisia ilmidita asiakkuu ksien taustalla. Tyéntekija pohtii asiakkaan
tilannetta ja tekee tydnjakoa seks yhteistyotd usein myds tilaajan sekd verkoston kanssa.
TyOskentelyssd kdytdm me osallistavaa kijaamista. Tydskentelyssa painotetaan asiakkaan
voimavaroja ja muutosta,

6. Raportointi. Kdytdmme DomaCare asiakastietojdrjestelmda. Tapaamiset kirjataan
paivittaiskijauksiin yhteistytssa asiakkaan kanssa. Tybskentelystd ldhetetddn kuukausikooste
tilaajalle n. 1 kuukauden vilein yhteistyéssa asiakkaan kanssa. Kuukausikoosteessa painotetaan
asiakkaan omaa nékemysta tydskentelystd. Koosteessa kuvataan tydskentelyn siséltda.
Tavoitteena on napakka kooste, jossa on konkreettista kuvausta asiakkaan
tilanteesta/muutoksesta. Koosteessa pyritéaan painottamaan voimavaroja ja riskite kijoita.
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Koosteessa on myds keskeistd arvioida hydtyyké asiakas kyseisests tybskentelystd/palvelusta.
Mikali tarvetta tydskentelylle ei ole tai asiakas ei sitoudu tydskentelyyn niin se iimenee myds
kuukausikoosteessa. Asiakkuuksia ei roikoteta. Humanalla on my6s séannéllinen kirjaamiskoulutus,
kahden kuukauden vilein. Niille, jotka kokevat tarvetta saada koulutusta ja kaikille uusille

tydntekijoille.

7. Asiakkuuden pé&attyessa loppuraporttiin peilataan tyoskentelya tavoitteiden kautta. Olennaista
on huomioida asiakkaan omat voimavarat sekd muutokset, mita tyéskentelylld on saatu aikaan.
Loppuraporttiin tulee myds suositus jatkosta, esim. perhekuntoutus/perhetyd/perheen lapsi voisi
hyétya tukihenkilotydskentelysta. Mikali asiakkaalle suositellaan tai on selvas, ettd asiakas siirtyy
esim. perhekuntoutukseen, MDFT- terapiaan tai vaikkapa tuetumpaan asumiseen, niin motivoimme
asiakasta ottamaan kyseinen tukimuoto vastaan. Sosiaalitoimen pyynndstd teemme asiakkuuden

paattymisen jélkeen tarvittaessa lausunnon.
Tapaamispaikat:

Tapaamispaikkoja voivat olla esim. asiakkaan koti, Humanan toim itilat, kahvila, ulkoilu tai vaikkapa
kiipeilyseind Tapanilassa. Meidat voi loytaa myds taidendyttelystd, urheilukentélts tai
Sipoonkorvesta nuotion darestd. Tapaamiset voivat konkreettisesti olla esim. auttamista Kelan
papereiden kanssa, keskustelua vakavam mista aiheista, menetelmien lapikdyntia tai toiminnallista
tekemista.

Yleiset periaatteet tydskentelyssi:

1.”Avoimuus kaikessa tekemisessa; esim. péivittdiskirjauksissa ja koosteissa. Pyrimme tekem&in
kaikki kirjaukset ja koosteet osallistavasti. Kerromme, ettd meidén kirjauksia on oikeus lukea (jo
aloituspalaverissa tdmé kayd&sn lapi). Asiakkaalta pyydetdan palautetta eri menetelmists ja
toiminnoista, "hyddyttiké tima sinua?” Palautetta pyydetaan myds tydntekijan puhelinsovelluksen
(asiakaspalautejirjestelma Roidu) kautta, jolloin palaute Idhtee nimettémana. Myds esim.
lastensuojeluilmoituksen tai huoli-ilmoituksen tekeminen ja yhteydenotot verkostoon kéydaan lapi
asianosaisten kesken,

2, Keskeistd tydskentelyssa on muutokseen tihtagva tybote, tydskentelyd peilataan tavoitteisiin ja
uuden oppimiseen. Pyrimme painottamaan my®&s voim avarakeskeistd tyéskentelytapaa. Asiakkailla
on usein hyvid asioita, taitoja seks voim avaroja tuovia asioita eldm&ss&an, mitka saattavat olla
joskus taustalla "piilossa” ja térke&s onkin huomioida ne seki havainnoida my6s mitkd asiat ovat
hyvin elém&ssé. Olennaista lastensuojelun kuin myds Shl:n mukaisten perhepalvelujen
tydskentelyssd on se, ettd lapsi on aina keskidssa ja etta kaikkia asioita tarkastellaan lapsen edun
nakékulmasta. Tavoitteemme on tehdi itsemme tarpeettomiksi.
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Menetelmat/Tyokaluja:

Tydntekijdille tarjotaan eri koulutuksia, Vantaalla on mm. kdytéssé kerran kuukaudessa tapahtuvat
menetelmatydpajat, jossa tyontekijét esittelevat eri menetelmié ja joita harjoitellaan yhdessa.
Tiimeilld on myds yhteisissé tiedostoissa menetelmét digitaalisessa muodossa (Teams) mobiilisti

katsottavaksi.

Humana Suomella on myds omat neuropsykiatrisen valmennuksen kouluttajat ja Vantaan
tydntekijoistd onkin 18:lla tydntekijalld neuropsykiatrisen valmentajan patevyys. Koulutamme lisda
nepsyvalmentajia sisaisesti, seuraava koulutus alkaa syksylld -24. Kadytéssd on myds Humana
akatemia (intranet), jossa on useita koulutuksia. Kiymme myés ulkopuolisissa koulutuksissa tai
tilaamme kouluttajan Humanan tiloihin Vantaalle. Esimerkkind helmikuussa oli koulutus: Nuoriin
kohdistuva seksuaalivékivalta seké alkuvuodesta Vakivallan ehkdisy- ja puheenottokoulutus.
Menetelmé&pajan aiheina on ollut alkuvuodesta: Haastavan tilanteen kohtaaminen ja puheeksiotto,

Mielenterveys ja elédmé&nhallinta sekd Voimavarakeskeinen perhetyd.

1. Ajoittain tydskentelylld selvitelidgdn perheen tilannetta, varsinkin jos sosiaalitydlla ei ole
tarkkaa kuvaa perheen tilanteesta. Tapaamisilla kdyd&an usein lapi normaaleja lapsen
ikdtason mukaisia rajoja/velvoitteita sekd vanhem pien vastuuta ja velvollisuuksia.
Olennaista tydskentelyssd on huomioida ja ajoittaa eri menetelmien kadyttd sopivaan
hetkeen. Tarke&dé on asiakkaan oman osallisuuden ja toimintakyvyn vahvistaminen. Usein
tyoskentelyssa selvitetddn vuorovaikutukseen littyvid haasteita ja/tai vahvistetaan
tunnetaitoja.

2. Asiakkailla on usein eldm&nhallinnan pulmia, mitkd littyvat esim. sosiaalisiin taitoihin,
psyykkiseen ja fyysiseen hyvinvointiin, tunnetaitoihin, talouden hallintaan tai vaikkapa
toiminnanohjaukseen. Em. haasteet tulevat ajoittain esiin vasta tydskentelyn edetesss,
télléin valitsemme sopivan menetelmain tai léhestymistavan tilanteen mukaan. Ajoittain
prosessi menee seuraavasti: teemme aluksi puolesta (mallioppiminen), tdmé&n jélkeen
yhdessa ja lopuksi tavoitteena on asiakkaan itsenginen suoriutuminen.

3. Verkostotyd on térked osa tyétamme. Tilausvaiheessa pyrimme selvittdmadan asiakkaan
viranomaisverkostot ja toimimme yhteistydssa eri toim ijoiden kanssa. Mygs tiedon
jakaminen on tarkeé&s. YhteistySkumppanit ovat usein koulu, psykiatria, terveydenhuolto ja
mm. sosiaalitoimi. Tavoitteena on kuitenkin usein vahvistaa asiakkaan omaa toim ijuutta
verkostojen kanssa.
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Omaisten kanssa tehtéva tys. Pyrimme huomioimaan liheiset tyoskentelyssamme ja
tilanteen mukaan ottamaan heidat mukaan tybskentelyyn. Esim. soittamalla ja

informoimalla eri asioista ja kysymalld eri asioista tms.

TyGtd ohjaa tavoitteellisuus ja voimavaraldhtdisyys. Tyévélineind kdytimme mm.
motivoivaa haastattelua ja puheeksi ottamista. Kéytossa on mybds esim. paihdehaastattelu,
vanhemmuuden roolikartta/itsendistyvén nuoren/parisuhteen roolikartta. Kdaymme lapi
usein myds voimavaroja antavia tekijoitd ja riskitekijoita. Tarked tydvaline on strukturoitu
paivdohjelma ja olemme antaneet osalle perheista (jotka tarvitsevat) perhekalenterit, mika

auttaa arjen hahmottamisessa.

Nepsymenetelmét, eldinavusteinen (hevos ja koira), toiminnallisuus, puheeksiottaminen,
motivoiva haastattelu, viikkosuunnitelmat, vahvuus- ja tunnekortit, lasten tilannekartoitus
ja perheen yhteinen tekeminen -lomakkeet. Voimavarapelit ja muut perhepelit. Roolikartat.
Vahvuus ja tunnekortit. Pt-ohjaus. Muita kdytannon tydvélineitd on mm. verkostokartta,
sosiaalinen vahvistaminen, murkku perheessi-lomake ja tunnetaulukko. Varsinkin nuoret
ja lapset hydtyvét usein erilaisista tunnetydskentelyn menetelmistd. Kaytéssa on myos
mm. motivoivat kysymykset- menetelm dkortit seks sisdiset voimavarat menetelm dkortit.
Kéytdssd on myés mm. RBDI mielialakysely sekd AUDIT alkoholinkaytén riskit.

Kdytdmme vammaisasiakkaiden kohdalla RAI arviointimenetelm &a.

Keskeista tyoskentelyssd on toimiva ja avoin vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Tahan
pddstdan usein, kun kdyd&an lapi myds positiivisia asioita ongelmakeskeisyyden sijaan.

Toimiessamme eri asiakasryhmien kanssa on tarkedd huomioida tuki vs. kontrolli. Miksli
esim. lastensuojeluasiakkaalla iimenee huolta, teemme lastensuojeluilmoituksen tai
aikuisen kohdalla huoli-ilmoituksen. Pienemman huolen ollessa kyseessd olemme
sosiaalityéntekijdan yhteydesss asiasta ja kifaamme huolestuttavat asiat luonnollisesti
kuukausikoosteeseen seka péivittdiskirjauksiin.

Palvelun toimintaa ohjaavat arvot

Sitoutuminen. "Tehdain yhdessa” Pyrimme toimimaan niin, ettd tyéntekijat sitoutuvat
tydskentelem&in Humanassa ja asiakkaat sitoutuvat palveluun. Niin saamme kestdvaa ja hyvas
palvelua asiakkaille,

Vastuullisuus. "Reilu ja oikeudenmukainen” Toimimme lainsdddénnon mukaan,

oikeudenmukaisesti seka kunnioittaen asiakkaan itsemadrddmisoikeutta. Itsemadrddmisoikeus on

jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkilskohtaiseen vapauteen,
koskemattomuuteen ja turvallisuuteen.
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Kirjaamme tapahtumat osallistavasti ja tarjoamme asiakkaalle hdnen omia asiakirjojaan
nahtdvaksi. Toimimme vastuullisesti joskus haastavissakin asiakastilanteissa ja olemme avoimia
havainnoissamme ja nostamme rohkeasti vaikeitakin asioita esiin. Kunnioitamme asiakkaiden

arvoja.

Kohtaaminen. "Olen sinua varten” Olennaista hyvissa tydskentelyssd on kohtaaminen niin
asiakkaiden, tydkavereiden kuin verkostojenkin kohdalla. Paivittdiset, yksittdiset hetket ja
kohtaamiset ovat erittdin tarkeitd ja ovat kantava ajatus tydskentelyssamme. Emme arvota ihmisia
vaan kohtaamme kaikki kunnioittavasti ja arvostaen. Hyvaan kohtaamiseen tarvitaan
keskittymistd, [dsnd olemista, valittdmists, toisen kuuntelemista ja ymmartamistd, huomioiden
ihmisen yksiléllinen eldméankulku. Ndin mahdollistuu kohtaamisen ilo. Kohtaamiseen tarvitaan m yds

oman heikkouden ja epatdydellisyyden tunnustamista.

Ilo. "Maailmassa on paljon hyvaa” Hyvantuulisuus ja myénteinen gjattelutapa johtaa yleensa
samaan reaktioon kohtaamisissa.

Sitoutuminen,

vastuullisuus,

e e 4 Omavalvonnan

toimeenpano

Riskienhallinnan jirjesteimit ja menettelytavat

Humanalla on kaytéssa Gurufield raportointijarjestelma. Gurufield on teknisesti
kayttdjaystavallinen poikkeamahallintatyékalu, joka on jokaisen tyéntekijan puhelimessa. Tehty
iimoitus menee suoraan esihenkildlle. Ohjelma ehdottaa myds toimenpiteitd ja muistuttaa
keskenerdisistd tehtévists. IImoitus menee myds tybsuojeluvaltuutetulle seka aluejohtajalle m ikali
asiaa ei ole hoidettu loppuun. Gurufield ilmoitukset kisitelldsn aina tyésuojelussa.

Esihenkilot ovat varsin hyvin tavoitettavissa myds virka-ajan ulkopuolella. Mikali jotain yllattavas
(akuutit tapaukset) tapahtuu niin ohjeistus on kayty lapi tydntekijoiden kanssa: Yhteys
esihenkil6dn (tyontekijéilld on esihenkildiden numerot) ja asian ldpikdynti. Tilanteesta riippuen:
tilanteen vakauttaminen ja tarkemmat ohjeistukset. Mahdollinen vhteydenotto tyGterveyteen ja
tilanteen arviointi seka tarvittavat toimenpiteet (terveydenhoitaja/laékéri/psykologi/sairausloma),
yhteydenotto Humanan omaan Debriefing osaajaan (Eteld-Suomen alueella on 3 em. koulutettua
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tyontekijad). Esihenkild on aina yhteydessé tydntekijaén myés tapahtuneen jalkeen seuraavina

paivina tai n. viikon kuluttua tarkistaen tilanteen.

Riskienhallinnan jérjestelm& etenee seuraavasti:
1. Poikkeamailmoitus/asiakaspalaute
Tiiminjohtaja, tarvittaessa toiminnanjohtaja/aluejohtaja
Vantaan johtoryhm3, tarvittaessa tiimit
Aluejohtoryhmd, tarvittaessa alueellinen tydsuojelutoimikunta

Toimialajohtoryhma

o v s W

Laadun ohjausryhma, tarvittaessa maajohtoryhma

Riskienhallinnan tydnjako

Riskien tunnistaminen kuuluu péivittdiseen tyshon. Mikéli tydntekijat/esihenkilot havaitsevat
puutteita/epdkohtia niin ne kasitellddn Vantaan johtoryhméssa ja sovitaan toimenpiteista ja
seurannasta. Edellinen poytakirja kdyd&an aina lapi seuraavassa johtoryhméssé ja timipalaverissa,

nain asiat eivdt unohdu.

Gurufield jarjestelm&én jaa tiedot tapahtumista ja ne kisitellddan Humanan aluejohtajan ja

tyésuojeluvaltuutetun toimesta.

Reklamaatiot yms. poikkeamat kootaan Vantaalla kuukausittain. Esihenkilét toimittavat tiedot

toiminnanjohtajalle, joka raportoi ne kuukausittain aluejohtajalle.

Esihenkildiden sijaisjérjestelyt toteutuvat seuraavasti: jokaisella tiiminjohtajalla on varahenkils.
Mikali jotain yllattavia poissaoloja tulee niin tiiminjohtajat sopivat sijaistuksia/puhelunsiirtoja
keskendan. Sijaistava tiiminjohtaja on myés tietoinen tyontekijéiden tyévuoroista ja asiakkuuksista
etukateen. Esim. viikkonloppuna tapahtuvat tapaamiset. Toiminnanjohtajan sijaisena toimii
aluejohtaja tai tiiminjohtaja.

Riskien tunnistaminen
Tavoitteena on, ettd henkilbkunta arvioi koko ajan omaa toimintaansa, kuulee asiakkaita
asiakasturvallisuuteen ja palvelun laatuun liittyvissd asioissa. Henkildkunta havainnoi ja

kiinnittdd huomiota riskeihin ja pyrkii aktiivisesti vaikuttamaan riskitekijoiden poistamiseksi

toimintayksikdssa.
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Kaikki asiakastydnpoikkeamat kirjataan vélittomasti asiakastietojérjestelméaén (DomaCare) ja
Gurufield. Mikéli asiakastydnpoikkeama/ reklamaatio tulee tyéntekijélle, niin tydntekija tiedottaa
valitté masti esihenkildd. Esihenkild tutustuu mahdollisimman nopeasti asiaan ja tekee tarvittavat

korjaavat toimenpiteet.

Tydntekij6ita kannustetaan kdymadan herkésti lapi sekd asiakkaiden ettd tiiminjohtajien kanssa
tilanteet, joissaasiakas kokee tulleensa asiattomasti kohdelluksi. Reklam aation voiantaa suullisesti,
kirjallisesti mm. asiakastyytyvaisyyskyselyn tai Humanan nettisivuilla olevan palautelomakkeen

kautta. Asiakastyonpoikkeamia varten on tehty erillinen ohje jarjestelman kéytosta.

Mikéli reklamaatio tulee asiakkaalta tai tamé&n omaiselta, esihenkils ja tyontekija keskustelevat
tilanteesta. Keskustelussa sovitaan yhteydenotosta asiakkaaseen. Asiakkaalle tarjotaan aina
mahdollisuus keskustella tilanteesta toimintayksikén esihenkilén kanssa. Ensisijaisesti tilanne
pyritaan purkamaan auki heti seuraavalla tapaamisella tyéntekijdiden ja asiakkaan/omaisten/
verkoston kanssa. Asiakkaan kanssasovitaan myds aina siitd, ettatilanteestatiedotetaan tilaajaa.
Mikéli tilanne purkautuu yhteisymmarryksesss, siitd tehddin maininta asiakassuhteen
kausiyhteenvetoon. Mikali tilanne ei selkene tai ja4 vakava ristiriita, tilanne ilmoitetaan kirjallisena
raporttina tilaajalle ja tilaajan kanssa ollaan puhelimitse yhteydessad valittdméasti. Kaikki
reklamaatiot kdydaan ldpi tiimissd ilman tunnistetietoja yhteisen oppimisen kokemuksina.
Asiakkaalle kerrotaan aina hanen oikeutensa reklamoida palvelusta ja kannustetaan asiakasta

olemaan yhteydessa tilaajaan seka tydntekijan esimieheen.

Reklamaatioiden avoin késittely tilaajan ja oman tiimin kanssa varmistaa palvelun laadun ja
kehittdd sitd jatkuvasti edelleen. Reklamaatioiden maardin vaikuttaa yleensd asiakkaan
osallistaminen kaikkiin hdnen asiakkuutensa vaiheisiin aina kirjaamisesta yhteydenpitoon
verkostoihin. Toimintamme tulee olla myds tilaajalle lapindkyvda ja eettista,

Laskutukseen liittyvat reklamaatiot pyritdsn selvittimaan my8s mahdollisimman pikaisestija
lahettdmaan tarvittaessa korjaus- ja hyvityslaskut. Toiminnanjohtaja ja tiiminjohtaja

selvittdvat em. asiat Humanan hallinnon sek3 luonnollisesti reklamaation esittdjan kanssa.

Roidusta tulee kuukausittain yhteenvedot tiim injohtajille sekd toiminnanjohtajalle. Palautteet
kdydaan lapi tiimeissd. Olemme pyrkineet ke hittamaan tapoja kerdtd palautetta, tésté esimerkkina

mm. tiimienvaliset kilpailut.

Humana Avopalveluilla on séhkdinen asiakaskokemusjarjestelma, Roidu, jonka avulla keratain
sddnndllisesti palautetta ja kokemuksia tehdysts asiakastydstd. On hyvd huomioida, ettd
jérjestelm &én vastaaminen on anonymisoitu. Téhan vastaaminen tapahtuu asiakastapaamisilla joko

tyontekijdn puhelimesta tai selaimen kautta.
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Asiakkaalla on luonnollisesti tilaisuus my6s antaa palautetta ja toiveita tyén muodoista koko
palvelun ajan. Tarvittaessa asiakkaalla tai tdman omaisella on mahdollisuus antaa suoraan
palautettatydntekijan esimiehelle taiomalle sosiaalitydntekijélle. My6s ndm d suullisesti tulleet

palautteet pyritadn saamaan mukaan ja merkitseman sahksiseen jarjestelmaan.

Oleellinen palautteenantokanava on myds saannollisesti tehtivat kuukausikoosteet,
Yhteenvedoissa on oma kohta asiakkaalle, jossa han voi kertoa mielipiteensd palvelusta, sen
vaikuttavuudesta ja tarpeesta jatkossa. Lisiksi tama yhteenvedon kohta toimii myés suorana
linkkina tilaajan ja asiakkaan valilld, Tassikin korostuu toiminnan seka asiakassuhteen ilmapiirists
huolehtiminen (kuinka hyvin asiakas kokee tulleensa ndhdyksi ja kuulluksi korostuu).

Tiiminjohtaja on vastuussa oman tiiminsa riskienhallinnasta ja varmistaa, ettd kaikki on kirjattu ja
dokumentoitu. Jokainen Vantaan tiimin tyontekijd on omalta osaltaan vastuussa riskien

tunnistamisessa ja kirjaamisessa siltd osin, mitd omassa tydssadn havainnoi.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta 29§ ja 308

Sosiaalialan henkilostolld on paras kasitys asiakkaiden palvelujen toteutumisesta. Henkilékunta
arvioi omaa toimintaansa, kuulee asiakkaita ja havainnoi toimintaa laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvissa asioissa seka ottaa asiakaspalautteen huomioon toiminnan
kehittamisessa.

Tydntekijoilld on velvollisuus nostaa esille tyossa havaittuja epékohtia, riskeja ja vaaroja. Nama
kirjataan Gurufieldiin. Tarvittaessa teemme laste nsuojelu ja/tai huoli-ilmoituksen. Sosiaalihuoltolain
mukainen iimoitus voidaan tehd& kenests tahansa henkilésta, josta huoli herda. Huolen ollessa
kyseessd asia kdydasn esihenkilén kanssa lapi ja esihenkils linjaa viime kidessa mahdolliset
iimoitukset.

Riskien ja esille tulleiden epikohtien kdsitteleminen

Epéakohtia ja poikkeamia késitelldan alueen (Eteld-Suomi) toiminnanjohtajien kokouksessa,
Vantaan johtoryhméssé seka tiimeissa.

Huomioitavaa on, ettd palautetta tulee arjessa viikoittain myés suullisesti. Luonnollisesti
esitettyihin asioihin suhtaudutaan vastuullisesti seks asiallisesti ja niiden vaatimalla vakavuudella.

Korjaavat toimenpiteet
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Em. kokouksissa, nimetaan vastuuhenkils(t) korjaaville toimenpiteille. Esihenkilén tehtdva on

huolehtia, ettd asiat tulevat hoidetuksi.

5. Asiakkaan asema ja oikeudet

Asiakaskohtaisen tuen tarpeen arviointi

Kunta myéntdéd sosiaalipalveluja yksilsllisen palvelutarpeen arvioinnin perusteella kunnan
asukkaille. Arviointi perustuu asiakkaan omaan ndkemykseen sekd yhden tai useamman

asiantuntijan arvioon. Kiireellisissd tapauksissa toimitaan valittd m asti.

Palvelun tarvetta arvioidaan siis yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hdnen omaisensa, ldheisenss,
sosiaalitydntekijén tai laillisen edustajansa kanssa. Arvioinnin lahtékohtana on henkilén oma
nakemys voimavaroistaan ja niiden vahvistam isesta. Etenkin lastenja nuorten palveluiden kohdalla
tulee huomioida lasten ja nuorten koke muksen kuuleminen, tila ja ilmapiiri sanoa“mit3 tuntee”,
Samoin perheen huomioiminen ja mukaan ottaminen tulee nakyd ja olla yksi iso osa palvelun

sisdltéa.

Palvelutarpeen selvittimisessd huomion kohteena voivat mm. olla toimintakyky ja sen
edistdminen, tukiverkoston toimivuusjasen vahvistaminen, asiakkaan itsensa tuntema hyvinvointi
seka palvelujen soveltuvuus. Hoidossa tulee muistaa, etta mielelldja kokemuksella hoidosta on

merkittdva rooli hyvinvoinnin tuntemisessa.

Palvelutarpeen arviointi kattaa niin fyysisen, psyykkisen, sosiaalisen kuin kognitiivisen
toimintakyvyn. Arvioinnissa on hyvé miettid ja ottaa huomioon mahdolliset hyvinvoinnin ja
toimintakyvyn heikkenemistd ennakoivat riskitekijat kuten terveydentilan epdvakaus, heikko
ravitsemustila, turvattomuus, sosiaalisten kontaktien vahyys tai kipu.

Kaikki edelld mainitut asiakirjat ja paivittéisen tuen, hoivan ja hoidon yhteydessé saatavat tiedot
muodostavat yhdessa kokonaisndkemyksen asiakkaan palvelutarpeista ja odotuksista.

Yksilollinen palvelusuunnitelma
Asiakkuuden alkaessa teemme palvelussuunnitelman. Kdytinnosss esihenkild kirjaa taman

aloituspalaverissa ja palvelusuunnitelma kdyddan ensimmaiselld tapaamisella asiakkaan kanssa
ldpi. Tama&n jélkeen palvelusuunnitelma lahetetdan tydskentelyn tilaajalle.
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Palvelusuunnitelmassa iimenee yhteystiedot, palvelusuunnitelman tekoon osallistuneet henkilét,
kuvaus asiakkaan nykytilanteesta, asiat/olosuhteet joilla palvelulla pyritdan vaikuttamaan, tuen
tarpeet, voimavarat, menetelmat ja viitekehys sekd muut mahdolliset tukimuodot ja palvelut.
Palvelusuunnitelmassa on lisdksi keskeisené tavoitteet, jotka on tarkoitus kirjata mahdollisimman
konkreettisesti sekd palvelun kesto, tuen mé&ara ja seuraava neuvottelu.

Palvelusuunnitelmassa on olennaista kuunnella asiakasta ja kdyda ensimmiisell3 tapaamiskerralla
lapi kirjatut asiat mahdollisimman rauhallisessa tilanteessa. Palvelusuunnitelmaa voi

muokata/korjata mikali jokin asia jai epéaselviksi.

Palvelusuunnitelmaa voi muokata ldpi tydskentelyn ja kdyda lapi esim. vélineuvottelussa, tavoitteet

voivat muuttua/tarkentua.

Itsemdadrdaamisoikeuden varmistaminen

Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta
henkilokohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvét ldheisesti
oikeudet yksityisyyteen ja yksityiselam &n suojaan. Henkilékohtainen vapaus suojaa henkilén
fyysisen vapauden ohella myés hanen tahdonvapauttaan ja itsem&drdamisoikeuttaan.
Sosiaalihuollon palveluissa henkilskunnan tehtivana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan
itsem adraamisoikeutta ja tukea hanen osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja
toteuttamiseen.

Asiakkailla on oikeus olla osallisena oman tyGskentelynsd suunnitteluun tavoitteiden mukaisesti.
Asiakastapaamiset kirjataan osallistavana kijaamisena asiakkaan kanssa Domacare
asiakastietojérjestelm&én. Myos kuukausiraportit kirjataan asiakkaan kanssa yhdessa.

Asiakkaan osallisuus kaikissa hanta koskevissa paatoksissa ja toimissa on tdrke&ds. Asiakas on
mukana tydskentelyn toimintatapoja mietittdessd, sekd tydskentelymenetelmis valittaessa.
Asiakkaan mielipide otetaan huomioon aina.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa
kohtelua ilman syrjintda. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hanen ihmisarvoaan loukata ja etts
hdnen vakaumustaan ja yksityisyyttd&n kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksildlliset tarpeet seka hanen aidinkielensa ja
kulttuuritaustansa.
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Asiakkaiden ja ldheisten osallistuminen palvelun laadun ja omavalvonnan kehittimiseen

Asiakkaalle annetaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun seks
toteuttamiseen. Sama koskee hinen sosiaalihuoltoonsa littyvia muita toimenpiteitsd. Asiakasta

koskeva asia on kasiteltidva ja ratkaistava siten, ettd ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan etu.

Eri-ikdisten asiakkaiden ja heidan pe rheidensé ja Iaheistensd huomioon ottaminen on olennainen osa
palvelun sisallén, laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittamists. Koska laatu ja hyva
palvelu voivat tarkoittaa eri asioita henkildstélle ja asiakkaalle, on systemaattisesti keratty palaute
tarkedd saada kayttodn yksikon kehittamisesss. Palautetta keradtdan Roidu-jdrjestelman kautta
anonyymisti. Palautetta kerdtdan niin palvelun saajalta, tilaaja-asiakkailta, seké palvelun saajan
laheisiltd. Palautteet kdydaan lapi johtoryhmissé ja tiimipalavereissa.

Asiakkaan oikeusturva

Ensisijaisesti epdkohtaa tai ongelmaa kannattaa selvittss palvelun ty6ntekijan, tiiminjohtajan tai
toiminnanjohtajan kanssa. Tyéntekijén toimintaan liittyvistd ongelmista voi kertoa tiim injohtajalle,
toiminnanjohtajalle tai omalle sosiaalitydntekijélle. Jos ndma keinot eijvét hyddytd, voi ottaa
yhteytté sosiaaliasiamieheen. Alla on kerrottuna asiakkaan oikeusturvakeinot,

Muistutus

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

Muistutuksen vastaanottaja: Toiminnanjohtaja Tuomas Isola, tuom as.isola@humana.fi, puh. 050-
430 7867
Tavoiteaika muistutusten kasittelylle: 1-2 vkoa.

Sosiaali -ja potilasasiamies
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Sosiaali- ja potilasasiavastaava neuvoo sosiaalihuollon asiakaslain, potilaslain ja
varhaiskasvatuslain soveltamiseen littyvissa asioissa sek tiedottaa asiakkaan ja potilaan
oikeuksista ja toimii muutenkin niiden edistdmiseksi ja toteuttamiseksi. Sosiaali- ja
potilasasiavastaava neuvoo ja tarvittaessa avustaa muistutuksen teossa sekd neuvoo, miten
kantelu, potilasvahinkoilmoitus, oikaisuvaatimus tai muu asiakkaan/potilaan sosiaali- ja
terveydenhuollon tai varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyvé asia voidaan panna vireille
toimivaltaisessa viranomaisessa.

Otathan ensin yhteyttd omaan palvelu- tai hoitoyksikkt6si asiasi selvittamiseksi.

Voit ottaa yhteytta
- Kun olet tyytymé&toén saamaasi palveluun, hoitoon tai kohteluun
- Kun tarvitset neuvoja asiakkaan tai potilaan oikeuksista sosiaalihuollossa, varhaiskasvatuksessa

tai terveydenhuollossa. Palvelu on maksutonta.

Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiavastaavat:
Clarissa Kinnunen ja Satu Laaksonen

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan puhelinnumero: 09 4191 0230

Puhelinajat

maanantaisin ja tiistaisin klo 12-15, keskiviikkoisin ja torstaisin klo 9-11
(perjantaisin tai pyhien aattoina ei puhelinaikaa)

sosiaali-ja potilasasiavastaava@vakehyva.ﬁ

Tapaamiset sovittava aina etukiteen.

Helsingin sosiaali- ja potilasasiavastaavat:

Yksikon péaéllikkoé Tove Munkberg

Jenni Hannukainen, Ninni Purmonen, Taru Salo ja Teija Tanska
sotepe.potilasasiavastaava@hel.fi (Linkki avaa oletussahképostiohjelm an)
Neuvonta puh. 09 310 43355 (Linkki aloittaa puhelun) ma-to klo 9-11

Lénsi-Uudenmaan hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiavastaavat:

Sosiaali- ja potilasasiamiehet Eva Peltola ja Terhi Willberg, p. 029 151 5838,

sdhkbposti: sosiaali.potilasasiamies@Iluvn.fi

Neuvontaa puhelimitse ma 10-12, ti, ke, to klo 9-11 (ei perjantaisin eika pyhien aattona).
Henkilékohtainen kaynti ajanvarauksella.

Eteld-Savon hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiavastaavat:
Voit ottaa yhteyttd puhelimitse tai laittam alla séhkdpostia
sosiaali.potilasasiavastaava@etelasavonha.ﬁ, jolloin voidaan sopia myds tapaamisaika.
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan puhelinasiointi. Voit ottaa yhteytts sosiaali- ja
potilasasiavastaavaan, jos tarvitset lisdtietoja oikeuksistasi sosiaali- ja terveydenhuocllossa tai olet
tyytymatén saamaasi palveluun, hoitoon tai kohteluun tai epdilet potilasvahinkoa.

Soita: +358 44 351 2818. Soittoaika ma-pe 09:00-14:00

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue sosiaali- ja potilasasiavastaava
Puhelinasiointi on avoinna maanantaisin klo 12.30-15.00, tiistaisin ja keskiviikkoisin klo 8.30-
12.00 seka torstaisin klo 9.00-15.00.

Hyvinkda, Jarvenpas, Mantsald, Nurm ijarvi, Pornainen, Tuusula
Susanna Honkala, Sosiaali- ja potilasasiavastaava

040 807 4756, susanna.honkala@keusote.fi

Anne Mikkonen, Sosiaali- ja potilasasiavastaava

040 807 4755, anne.mikkonen@keusote.fi

Ita-Uudenmaan hyvinvointialue sosiaali- ja potilasasiavastaava

Hanna Collan Puhelinaika ma ja to klo 9-13

040 514 2535 hanna.collan@itauusimaa.fi

Kantelu, Aluehallintovirasto ja Valvira

Kantelun voi tehda aluehallintovirastoon kuka tahansa kokemistaan epdkohdista sosiaali- tai
terveydenhuollossa. Jossain tapauksissa aluehallintovirasto voi siirtss kantelun késiteltdviksi
Valviraan. Kantelulla voi pyrkia vaikuttamaan lainvastaiseks i, virheelliseksi tai epaasianm ukaiseksi
koettuun toimintaan tai viranom aisen toimimattomuuteen ja tehtavien laim inlydntiin. Kantelu ei voi
muuttaa tai kumota tehtys pastosts, Kantelun tekeminen on maksutonta. Aluehallintoviraston
sivuilta I6ytyy malli kantelun tekemiselle,

Avin yhteystiedot: Eteld-Suomen aluehallintavirasto: kirjaamo.etela@avifi ja puhelinvaihde:
0295016000

Oikeusasiamies ja oikeuskansleri

Oikeusasiamies on oikeuskanslerin ohella ylin laillisuusvalvoja, joille voi myds tehda kantelun
kokemistaan epikohdista. Kantelun voi tehdd itsed koskevasta asiasta tai toisen puolesta, jolloin
on syytad liittdd mukaan valtakirja. Kantelu tehdaan kirjallisesti joko vapaamuotoisesti tai
kdyttamalla oikeusasiamiehen kotisivuilta I6ytyvis kantelulomakkeita. Kantelun tekeminen on
maksutonta ja kasitte lyaikatavoite on enintaan yksi vuosi. Ylimm &t laillisuusvalvojat tutkivat
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kantelun, jos sen perusteella on aihetta epdilld, ettd viranomainen on toiminut lainvastaisesti tai

jos oikeusasiamies muusta syysta katsoo siihen olevan aihetta.

Kantelun tekemisesté voi kysyd neuvoa soittamalla oikeusasiamiehen kansliaan.
Puh. 09 4321

Kuluttajaneuvonta:
- antaa kuluttajille ja yrityksille tietoa kuluttajan oikeuksista ja velvollisuuksista
- avustaa ja sovittelee kuluttajan ja yrityksen vélisessa riitatilanteessa (vain kuluttajan
aloitteesta)
- kuluttajaneuvonnan opastus ja sovitteluapu on maksutonta

Kuluttajaneuvonta: 029 505 3050

6 Palvelun sisallén omavalvonta

Hygieniakdytinnot

Hyva hygienia kuuluu kaikille sosiaalihuollon kotikdynteja suorittaville henkilille. Henkilskunnan
tulee tuntea hygienian merkitys seks hygieeniset toimintatavat ja toim enpiteet, seka pitda huolta,
etta noudattavat itse hyvia hygieniakayténtoja. Vantaan molemmat toimistot siivotaan kerran
vilkossa. Tyéntekijdilld on mahdollisuus kdyttaa tyoskentelysss hygieniasuojia, kuten esim.

kenkdsuojia, hengityssuojia ja kisineita.

Hygieniavastaava, Paula Pénkinen (Paula.ponkanen@humana.fi)

Infektioiden torjunta

Vuonna 2017 voimaan astuneen uudistetun tartuntatautilain mukaan my®&s sosiaalihuollon
yksikdiden tulee torjua suunnitelmallisesti hoitoon liittyvid infektioita. Koronan aikana tehostimme

hygieniakdytantsja, kuten koko yhteiskuntakin. Tdss& oli apuna Humanan keskitetty ohjeistus,
jossa mukana oli Humanan laskareits. Kisidesit ovat tulleet jagéddakseen.

Ladkehoito
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Toimipisteessa ei toteuteta ldskehoitoa.
Monialainen yhteistys

Sosiaalihuollon asiakas saattaa tarvita useita palveluja yhtdaikaisesti - esim erkiksi lastensuojelun
asiakas voi tarvita oppilashuoltoryhmaén, terveydenhuollon, psykiatrian, kuntoutuksen tai
varhaiskasvatuksen palveluja. Jotta palvelukokonaisuudesta muodostuisiasiakkaan kannalta toimiva
ja hanen tarpeitaan vastaava, vaaditaan palveluntuottajien valists yhteistyots, jossa erityisen
tarkead on tiedonkulun varmistaminen seké asiakkaan tilanteen kokonaiskuvasta huolehtiminen.

Alihankintana tuotetut palvelut

Vantaalla on kolme palveluntuottajaa: Tmi Viktoria Matikainen, Tmi Terapiatassut (Saana Hakola)
ja Tmi Jennin Hyvinvointipalvelut (Jenni Natunen)

/ Asiakasturvallisuus

Yhteistyo6 turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Osana tydsuojelun toimintaohjelmaa tehd&sn vuosittain ja aina tarpeen mukaan vaarojen
arviointia. Vaarojen arvioinnissa mahdollisesti havaitut tydturvallisuusriskit ja niiden merkitys
arvioidaan ja riskien/vaarojen poistamiseksi tai niiden vahentimiseksi laaditaan
toimenpideaikataulu ja m aaritellssn vastuuhenkilét. Tydturvallisuustoim enpiteillda on usein
valittd mid vaikutuksia myss asiakasturvallisuuden paranemiseen Ja yhtién toimintaa arvioidaan ja
muokataan myds asiakasturvallisuusnikékohdat huomioon ottaen. Toimisto- ja asiakastiloihin on
laadittu pelastussuunnitelm at, mitkd ovat toimipisteissa nahtivisss.

Edunvalvonta-asioissa teemme yhteistyots edunvalvojien kanssa.

Terveydensuojelulain mukainen omavalvonta

Terveydensuojelulain tavoitteena on suojella ihmisten terveyttd: ennaltaehkistasn ja poistetaan
havaittuja haittoja ja poistetaan niits. Terveyshaittoja voi syntya esimerkiksi talousveden laadusta,
puutteellisesta hygieniasta, seka huonosta siséilman laadusta.
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Henkiléston mé&ara, rakenne ja riittivyys seki sijaisten kdyton periaatteet

Vantaalla tyGskentelee talld hetkelld 38 vakituista tydntekijad, joista osa tekee 60% tai 80%
tybaikaa. Tuntitydntekijéitd on 11. He tekevit tunteja viikoittain n. 4-30.

Tyontekijéillimme on AMK-koulutus (sosionomi, yhteisdpedagogi, sairaanhoitaja,
toimintaterapeutti), joilla on liséksi paljon erilaisia lisdkoulutuksia.

Henkilokunnan m&ara takaa sen, ettd useimmiten pystymme jarjestama&an sijaisen mikéli asiakas

ndin haluaa/hyvéksyy. Kesaksi palkkaamme sijaisia, joilla on AMK -tason koulutus.

Henkildston rekrytoinnin periaatteet

Rekrytoivan henkiléstén péatevyys ja osaaminen perustuvat tilaajan tarpeisiin ja alueellisten

puitesopimusten asettamiin vaatimuksiin.

Henkiléstén rekrytointia ohjaavat tyslainsdadants ja tydehtosopimukset, joissa maaritelldan seks
tydntekijdiden ettd tyénantajien oikeudet ja velvollisuudet, Erityisesti palkattaessa asiakkaiden
kodeissa ja lasten kanssa tydskentelevii tydntekijoita otetaan huomioon henkilsiden soveltuvuus ja
luotettavuus. Témén liséksi yksikélld voi olla omia henkiléstdn rakenteeseen ja osaamiseen liittyvia
rekrytointiperiaatteita, joista avoin tiedottaminen on tirkedi niin tydn hakijoille kuin tydyhteison
tydntekijoille.

Tarkistamme am matinharjoittamisen oikeuden Valviran —rekisteristad (JulkiTerhikki ja JulkiSuosikki)
ja tuomme esiin tyén suorittamisen muut vaatim ukset jo rekrytointitilanteessa. Tutkintotodistukset
tarkistetaan rekrytointiprosessissa, joilla varmistetaan tehtdvaan vaadittava riittava koulutus,
arvioimme my@és soveltuvuutta yhtién arvoihin ja kulttuuriin - tapaan kohdata asiakas ja tuottaa
hénelle palveluja. Tarkistam me tydntekijéiltamme rikosrekisteriotteen,

Kuvaus henkiloston perehdyttimisesta ja tdydennyskoulutuksesta

Tiiminjohtaja tai vastaava perehdyttajs perehdyttda uuden tydntekijdn Sympa HR
(henkilostohallinta) jérjestelméassa olevan perehdytysrungon avulla. Kéytéssé on myés MyHumana
intranet, jossa on ohjeita, koulutuksia (Humana Akatemia) sekd oppaita. Tydntekijélle pyritddn
saamaan paritditd heti tyéskentelyn alkuun ja perehdyttdjind on myds tydntekijoita, nain
perehdytys jakaantuu ja uusi tydntekijd saa eri nakdkulmia.
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Taydennyskoulutuksia jirjestetsin tarvittaessa ja ndissa kuunnellaan myds tydntekijan toiveita.
Vantaalla on kéytéssé kerran kuukaudessa jarjestettdvét menetelméapajat, joissa on aiheina ollut
mm. Huolen puheeksiotto, BBIC menetelmad, voimavara- ja ratkaisukeskeinen haastattelu,
sosiaaliset tarinat sekd nakékulman vaihtaminen. Tyéntekijat pyritddn kouluttamaan
Neuropsykiatrisiksi valmentajiksi. Humanalla on sisdinen neuropsykiatrinen valmentaja
koulutusjérjestelma

Toimitilat
Padasiallisesti toitd tehdaan asiakkaiden kotona tai julkisissa tiloissa.

Hiekkaharjuntie 8C, n. 120 neligts. Toimitila painottuu asiakkaiden tapaamisiin ja
toiminnallisuuteen. Toimitilassa on mm. askarteluhuone, pelihuone (biljardipéyta ja eri pelejs),
keittid ruoanlaittoa ja leipomista varten. Hiekkaharjuntielld jarjestetain myds tapaamispalveluita

olohuone-avokeittis tilassa. Tilassa jérjestetddn myés tyénohjauksia.

Urheilutie 6C, n. 213,5 nelists. Toimitila painottuu tydntekijdiden kayttéén. Urheilutiells on
useimmiten tiimipalaverit, tyénohjaukset ja esim. keskustelut tydntekijéiden kanssa. Tydntekijat
kdyvdt myds useimmiten syéméssa ja kahvitauoilla Urhejlutiells. Urheilutielld on mahdollisuus
my&s jarjestaa koulutuksia auditoriossa. Myés asiakastapaamisia varten Urheilutiells on
varattavissa huoneita.

Teknologiset ratkaisut

Henkilékunnan turvallisuudesta huolehditaan siten, etts tydntekijoilld on kdytossaan tyépuhelin,
jonka avulla voidaan hélyttds apua tarvittaessa., Tiiminjohtaja on tietoinen tydvuorosuunnittelun
kautta tyntekijan tydskentelypaikasta.

8 Asiakastietojen kasittely ja
Kijaaminen

Asiakastapaamiset kirjataan Domacare asiakasjarjestelm&an. Tybntekija ndkee vain omat
asiakkaansa, esihenkils lisaa tarvittaessa esim. sijaisen omatyéntekijdksi. Asiakastietoja Ishetetssn
vastuu sosiaalitydntekijalle salatulla sdhkdpostilla (kuukausikoosteet, palvelusuunnitelma) tai
lastensuojelun/shl perhepalvelujen ollessa kyseessa kirjepostilla, Asiakastapaamiset kirjataan
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osallistavana kirjaamisena yhdessé asiakkaan ja tyontekijan kanssa. Asiakkuus poistetaan

asiakkuuden loppuessa Domacare jarjestelmasta.

Jokaisen tyontekijén on tydsuhteen alussa kaytava pakollinen kaksiosainen kirjaamiskoulutus.
Ensimmadisessd osiossa opastetaan yleisista kijaamisen kaytannoistd, toinen osio keskittyy

osallistavaan kirjaamiseen.

Vantaan yksikdssd noudatetaan tietosuojakaytantdja ja jokaisen tydnte kijan on kaytéva pakollinen
gdpr- koulutus tyésuhteen alussa. Vantaan molemmassa toimipisteesséd on kaytdssa tulostimet

seka tietoturvaroskalaatikot.

Kalentereihin ei kirjata asiakkaiden koko nimis, vain nimikirjaimet ja olemme kannustaneet

henkildstéd ottamaan sahkdiset kalenterit kayttson.

Vantaan Humanan tietosuojavastaava: Outi Viuha - outi.viuha@humana.fi

Humana avopalveluiden tietosuojavastaava: Ulla Hirveld Fondia - ulla.hirvela@humana.fi

9 Yhteenveto kehittdmissuunnitelmasta

Kehittdminen on jatkuvaa ja siihen littyy laadunseuranta, tytnseuranta seki eri kokoukset ja
paivittaiset kohtaamiset. Vantaalla kehityskohteina on mm. kijaaminen, tyéntekijéiden
ammatillinen kehittyminen ja tyévuorosuunnittely.

Tiiminjohtajat seuraavat laatua (tapaam iset, kijaaminen, kohtaaminen, suunnitelmallinen ja
tavoitteellinen tyd) péaivittdisessa tyéssaan ja tyfntekijat huolehtivat asiakkuuksista. Tam & liittyy
vahvasti perustyéhén ja onkin keskeinen osa kehittéamistd. Lihdemme kuitenkin siitd, ettd
tydntekijat tekevat paljon itsenaists tyota ja tuovat tarvittaessa esihenkilsiden tietoon eri
kehityskohteet.

Ammatillinen kehittyminen on tirkeas ja keino tehds paremmin seké sitouttaa henkilstda.
Vantaalla on kaytéssa menetelmapajat kerran kuukaudessa seki kohdennetut koulutukset,

Viime vuonna kéyttédnotettu tydvuorosuunnittelu on otettu onnistuneestj kayttédn. Kdiymme
tyévuorosuunnittelua niin henkild kohtaisesti kuin tiimienkin tasolla lapi. Tydvuorosuunnittelu on
ndhty hyvéana asiana liittyen asiakkaiden seks tydntekijéiden hyvinvointiin, Keskeiseni
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kehittymiskohteena vuodelle 2024 on kijaaminen: osallistavan dokumentoinnin jatkuva
kehittaminen sekd laadun parantaminen. T4h&n paastaan kohdennetuilla koulutuksilla,
tiiminjohtajan tuella sekd seurannalla ja asian esiin nostamisella tiimeiss&. Tavoitteena on
luonnollisesti Kantayhteyteen mahdollisimman helppo siirtyminen syksyllda 2024. Myés

omavalvontasuunnitelman “jalkauttaminen” arjen tyévélineeksi on tavoitteena.

10 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Paikka ja paivays: 15.4.2024

Allekirjoitus:
Toiminnanjohtaja Marko Laakso

11 Liitteet ja muut omavalvontaan

liitttyvat materiaalit
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