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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/ Niittypolku
Katuosoite: Pillistontaival 14 B ja C
Postinumero:03100

Postitoimipaikka: Nummela

Sijaintikunta: Vihti

Palvelumuodot; asiakasryhmad, jolle palvelua tuotetaan

Perhekuntoutus sosiaalipalveluna lastensuojelun asiakkuudessa oleville lapsille perheineen

Esihenkilot
Toiminnanjohtaja: Maarit Tuovinen

Tiiminjohtaja: Jonna Wejberg

Puhelin:
Maarit Tuovinen p. 050-4345272
Jonna Wejberg p.050-5018020

Sahkoposti:
maarit.tuovinen@humana.fi

jonna.wejberg@humana.fi

Toimintalupatiedot

Aluehallintovirastonluvan myontamisajankohta

Aluehallintoviraston rekisterdintipaatoksen 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.
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Palvelu, johon lupa on myonnetty
Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottaminen lapsille, nuorille, perheille ja aikuisille asiakkaille,
Niittypolussa perhekuntoutus.

2 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkild ja laatimiseen osallistuneet henkil6t
Omavalvontasuunnitelma laaditaan toimintayksikdn johdon ja henkildkunnan yhteistydna.
Niittypolussa omavalvontasuunnitelman laadinnasta vastaa toiminnanjohtaja ja tiiminjohtaja

yhdessa tiimin kanssa.

Omavalvontasuunnitelman seuranta

Omavalvontasuunnitelmaa paivitetdaan mahdollisimman reaaliaikaisesti palvelun laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvien asioiden osalta. Seuraava omavalvonnan seuranta on elokuussa
2024.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma on julkisesti nahtavana yksikdssa siten, ettd asiakkaat,
omaiset ja omavalvonnasta kiinnostuneet voivat helposti henkilokunnalta pyytamalla tutustua siihen.
Niittypolussa printattu omavalvontasuunnitelma on yksikdn tydntekijéiden toimistotilassa. Lisaksi

omavalvontasuunnitelma on Teams- kansiossa ja nahtdvilla myés Humanan internet-sivuilla.
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3 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

Toiminta- ajatus
Niittypolun toiminta-ajatus perustuu toimialaa koskevaan lastensuojelulakiin. Asiakastydssa
toimintaamme ohjaa myds laki sosiaalihuollon asiakkaista ja oikeuksista (2000/18). Asiakaslaki

maarittelee muun muassa asiakkaan oikeudet tiedonsaannin ja osallistumisen osalta.

Niittypolku on perhekuntoutusyksikkd, jossa tuotetaan perhekuntoutusta ilmoituksen varaisena
palveluna. Tavoitteellinen tyéskentely toteutetaan hyvinvointialueen kanssa tehdyn sopimuksen ja
viranomaispaatdoksen mukaisesti. Padsaantoisesti tydskentelya toteutetaan kuutena pdivana viikossa
sisdltaen  perheohjausta, terapeuttista tydskentelyd, Ilasten omia tapaamisia seka
vanhemmuuskeskusteluja. Tyéryhma koostuu sosiaali- ja terveysalan eri ammattilaisista,
sosionomeista, sairaanhoitajista, yhteisdpedagogeista, l|ahihoitajasta seka terapeuteista.
Perhekuntoutuksessa on kaytdssa paivystyspuhelin, josta tydntekija on puhelimitse tavoitettavissa
myds iltaisin, viikonloppuisin ja 06isin. Tarvittaessa paivystyksen kautta on mahdollista kutsua
tydntekija paikan paalle, mikali tilanne ei ratkea puhelimitse. Perhekuntoutuksen kokonaisuudesta

vastaa yksikon tiiminjohtaja.

Perhekuntoutus perustuu moniammatilliseen osaamiseen, tiiviiseen yhteisty6hén sekd “saman
aikaisesti, samaan suuntaan”- periaatteeseen. Kunkin asiakasperheen kanssa tydskennellddn
perheelle asetettuja tavoitteita kohti. Tavoitteet asetetaan yhdessa lapsen asioista vastaavan
sosiaalitydntekijan, perheen ja kuntoutustyéryhman kanssa. Kaikki asiakastyd dokumentoidaan
lainsdaddannén mukaisesti tietoturvalliseen asiakastietojdrjestelmaan. Perhekuntoutuksesta tehdaan
saanndllisesti kausikoosteet, yleensa noin kuukauden valein, jotka toimitetaan yhdessa asiakastyon
kirjausten kanssa lasten asioista vastaavalle sosiaalityontekijdlle. Kausikoosteet tehddan aina
osallistavasti asiakkaiden kanssa. Perhekuntoutusprosessista laaditaan loppuraportti kuntoutuksen

paattyessa. Asiakirjojen lahettamisesta sosiaalitydntekijalle vastaa tiiminjohtaja.

Perhekuntoutuksen sisallén suunnittelusta vastaa perhekuntoutuksesta vastaava tiiminjohtaja, joka
on sosiaalityontekijé. Vastaavan sosiaalitydntekijan tehtdvd on yhdessa tydryhman kanssa
suunnitella perhekuntoutuksen sisdltd vastaamaan perheiden tavoitteita, tarpeita seka tilausta.
Perhekuntoutuksen resurssoinnista vastaa niin ikaan perhekuntoutuksesta vastaava tiiminjohtaja.

Perhekuntoutuksessa pidetaan viikoittain tiimipalaverit, joissa kasitelladan ajankohtaisia asioita, seka
asetetaan perheiden kanssa tehtavalle tyoélle tavoitteet. Lisaksi pidetaan kehittamispaivia 2- 3 kertaa
vuodessa. Kehittamispadivien tarkoitus on huolehtia siitd, ettd arki, seka kuntoutustydn sisdltd on

toimivaa, tehokasta ja tuloksellista.
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Perhekuntoutuksen henkiléstd on osallistunut dokumentaatiokoulutukseen ja padivittda osaamistaan

tyon reunaehdoista, kuten lainsaadanndsta sekd dokumentaatiosta tarpeen mukaan.

Palvelun toimintaa ohjaavat arvot

Arvot liittyvat Iaheisesti tydbn ammattieettisiin periaatteisiin
ja ohjaavat valintoja my®6s silloin, kun laki ei anna tarkkoja
vastauksia kdytannon tydsta nouseviin kysymyksiin. Yksikén
arvot kertovat tydyhteistn tavasta tehda tyota. Ne
vaikuttavat paamaarien asettamiseen ja keinoihin saavuttaa
ne. Humanan arvot ovat vastuullisuus, sitoutuminen,

kohtaaminen ja ilo.

Sitoutuminen on laadukkaan ja inhimillisen asiakaslahtdisen tyon 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 kdytannon 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 tydntekemisen mahdollisuuksista huolehtiminen. Kannamme vastuuta
ymparodivastd yhteiskunnasta ja ymparistosta. Kaikissa arkipdivan ratkaisuissa |ahtdkohtana on

visiomme "Jokaisella on oikeus hyvaan elamaan”.

Kohtaaminen ja ilo ovat sosiaalipalvelujen vydinosaamista. Asiakastydssa keskitymme
asiakkaaseen, hanen prosessiinsa ja siihen, miten edistamme ty&skentelyssémme hanen
tilannettaan. Kohtaamiseen liittyy kohtaamisen ilo, joka tarkoittaa sitd, ettd osoitamme tuntevamme
iloa asiakkaan, tydkaverin ja tilaajan olemassa olemisesta ja hanen kohtaamisestaan. Kohtaamisen
ilo viestittda valittamista ja arvostusta toista kohtaan. Olemme mukana myoénteisella asenteella ja

myonteisellad mielella. Jokaisella kohtaamisella on merkitysta.

Toimintaperiaatteet arkityossa

Sitoudumme huolehtimaan meille ohjatuista asiakkuuksista huolellisesti ja sopimuksen mukaan.
Otamme vastaan asiakastyon tilauksia, joiden hoitoon ammattitaitomme ja resurssimme riittaa.
Meilla tulee olla tarvittava tietotaito tydskennella erilaisten asiakkaiden kanssa, seka riittava

osaaminen erilaisissa tilanteissa toimimiseen. Sen varmistamiseksi hyédynnamme tiimityéta ja


https://www.humana.fi/tietoa-humanasta/vastuullisuus/
https://www.humana.fi/tietoa-humanasta/vastuullisuus/

@ Humana

moniammatillista osaamista yksilétydn taustalla ja sen tukena. Olemme sitoutuneita tydskentelyyn
asiakkaidemme kanssa, ymmarramme tyon merkityksen ja pyrimme tekemaan jokaisesta aloitetusta
asiakastyén prosessista onnistuneen kokonaisuuden. Ymmarramme palvelun merkityksen
lastensuojelun kokonaisuudessa ja padivitamme osaamistamme saanndllisesti vastaamaan kunkin

asiakkuuden tarpeita.

Vastuullisuus tarkoittaa arjessa sitd, etta tiedostamme roolimme ja vastuumme. Toteutamme
asiakasty6ta sovittujen tavoitteiden mukaisesti noudattaen sita palvelulupausta, jonka olemme
asiakkaan vastaanottamisen yhteydessa antaneet. Asiakkailla on mahdollisuus vaikuttaa palvelun

sisallén suunnitteluun sekd mahdollisuus antaa saamastaan palvelusta saanndllisesti palautetta.

Tiiminjohtaja huolehtii henkiléstdnsa hyvinvoinnista ohjaamalla hdnelle oikean maaran oikeanlaisia
téita. Tiiminjohtaja luo tydntekijalle hyvat edellytykset tyon tekemiseen ja on helposti
tavoitettavissa, kun tydntekija tarvitsee tukea. Alueella on kaiken aikaa tavoitettavissa vahintaan
yksi alueen tiiminjohtajista. Ndin voimme varmistaa sen, ettd myds ilta-, y6- ja viikonloppuaikaan
tehtdvan kriisiasiakastydn aikana tyontekijéilla on mahdollisuus riittdvdaan tukeen tyoétehtdvista

suoriutumiseen.

Kohtaamme asiakkaat ja tyOntekijat arvostavasti. Olemme kiinnostuneita ymmartamaan heidan
tilannettaan, tarpeitaan 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 liittyvida riskeja ja

mahdollisia epakohtia huomioidaan monipuolisesti.

Riskienhallinnan jarjestelmait ja menettelytavat
Kaytdssamme on vaara- ja uhkatilanteiden raportointia varten Gurufield- sovellus, jonne vaara- ja

uhkatilanteet kirjataan erillisen ohjeen mukaisesti. Kun tyontekija on kirjannut sovellukseen
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tapahtuman kuvauksen, siitda tulee ilmoitus tyontekijan esihenkildlle, jolloin esihenkild kuittaa
tapahtuman luetuksi seka kirjaa toimenpiteet, joita tapahtuman vuoksi tehtiin. Gurufieldista on
tulossa my6s 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
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 tunnistaa uhka- ja vaaratilanteita seka oppia toimimaan niissa@ itsea ja muita

tilanteessa olevia mahdollisimman suojaavalla tavalla.

Menettelytavat riskienhallinen ndkokulmasta

Perhekuntoutuksesta vastaava tiiminjohtaja on selvilla asiakasprosesseista ja asiakastyohon
liittyvista kdytanndistd. Tiiminjohtaja arvioi yhdessa tiimin kanssa mahdollisia riskeja, jotka liittyvat
asiakkaisiin seka asiakkaiden tilanteiden muutoksiin. Henkilokunnan kanssa kdydaan saanndllisesti
lapi toimintakdytanteitd asiakasty6ssa mahdollisesti ilmenevista vaaratilanteista jo ennakoiden.
Tyontekijoitd opastetaan ja ohjataan liittyen asiakastyon vaaratilanteisiin, niissa toimimisesta ja
niiden valttamista. Yksin tehtdavassa perheiden asunnoissa tapahtuvassa asiakasty0ssa on tarkeaa
tunnistaa hankalat tilanteet etukdteen ja toisinaan miettid, onko kotikdyntia parempi vaihtoehto
tavata asiakasta tyoparin kanssa tai muualla, kuin asiakkaan asunnossa. Paihtyneiden, tai
asiattomasti kayttaytyvien asiakkaiden kanssa emme tydskentele. Mikali asiakkaan muutos
tapaamisen aikana muuttuu uhkaavaksi tai arvaamattomaksi, poistuu tydntekija paikalta.
TyOskentelya jatketaan sen jélkeen parhaaksi arvioidulla tavalla. Tydntekija merkitsee etukateen
asiakastietojarjestelmaan ohjeistuksen mukaisesti asiakastyon aikataulun, jotta tyoéntekijan
tydskentelypaikka on tiedossa. Asiakastapaamiset, joihin arvioidaan liittyvan suora turvallisuusriski,

tehdaan paritydna yhteisissa tiloissamme tai jatetadn vaihtoehtoisesti tekematta.

Henkilostolld on riittdvat tiedot toimitiloissa toimimisesta, jotta ymparistdon turvallisuus olisi
mahdollisemman  korkealla tasolla. Niittypolussa tehddan saanndllisia ja tarvittavia
huoltotoimenpiteita kiinteistydhuollon toimesta. Henkilékunta ilmoittaa kiinteistdissa olevat puutteet
ja viat suoraan kiinteistéhuoltoon. Niittypolkuun on laadittu lain maarittelema pelastus- ja

valmiussuunnitelma. Tiloissa on vaistétilat. Henkildkunta osallistuu poistumisharjoituksiin.

Kaikista vaara- ja uhkatilanteista, liittyivat ne asiakastydssa tapahtuvaan fyysiseen uhkaan,
asiattomaan kaytOkseen tai toimitiloihin, tehdaan vaara- ja uhkatilanne raportti, joka kasitellaan

Humanan prosessin mukaisesti.
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Riskienhallinnan tyonjako

Niittypolun perhekuntoutuksessa tapahtuneet vaara- ja uhkatilanteet kdsitelldan tiimitasolla seka
yksiléllisesti tilanteessa mukana olleen tydntekijan ja hanen esihenkilonsa kesken. Tarvittaessa
jarjestetaan debriefing- akillisen kriisitilanteen purku. Taman lisaksi tyéterveyshuollon kautta on
mahdollista tavata tyoterveyspsykologia. Turvallisuutta asiakastydssa pidetdan ensiarvoisen
tarkeana. Tiedostamme oman kaytoksen vaikutuksen vuorovaikutustilanteissa ja mietimme
konkreettisia keinoja hankalien tilanteiden synnyn estamiseksi. Huomiomme turvallisuusriskit myds
tydymparistdomme sisustuksessa ja arjen kaytanndissa. Ymmadrramme asiakastydn eroavaisuudet ja
turvallisuusriskit ty6ssa, jossa asiakkaita tavataan monissa eri ymparistoissa; yrityksen toimitiloissa,
asiakkaan kotona, yleisilla paikoilla. Tiedostamme riskit ja pyrimme aktiivisesti poistamaan riskeja
niilta osin, kun asiaan on mahdollista vaikuttaa. Kaikki alueen toimijat ilmiantavat havaitsemiaan
riskeja. Alueen johtoryhmd vastaa mahdollisten riskien toimenpiteista yhdessa koko henkiléston

kanssa.

Riskien tunnistaminen

Ennaltaehkdisyn nakdkulmasta laadukkaalla uuden tydntekijan perehdyttdmiselld on merkitysta,
miten tydssa aiheutuvia riskeja on mahdollista ennakoida. Niittypolussa tydntekijat perehdytetaan
myds riskien tunnistamisen nakdkulmasta. Uusille tydntekijdille esitellaan toimitilat ja osoitetaan
asiat, jotka tiloihin liittyen tulee huomioida. Heidan kanssaan kdaydaan lapi perhekuntoutustydn
erityispiirteet seka toimintaohjeet tilanteiden varalle, joissa tydskentelya ei asiakkaan kaytdoksen tai
tilanteen vuoksi voida toteuttaa. Perhekuntoutuksessa ei tyOskennelld paihtyneiden eika
arvaamattomasti ja uhkaavasti kayttaytyvien henkildiden kanssa. Kaikki tyontekijat on tiedotettu
siitd, miten toimitaan tilanteissa, jos asiakastyo tulee edella mainittujen seikkojen vuoksi keskeyttaa.
TyoOntekijat perehdytetaan liséksi arvokkaaseen asiakkaan kohtaamiseen, jota noudatetaan aina,
myds vaikeista asioista keskusteltaessa. Asiakkaan aito, rehellinen ja arvostava kohtaaminen

vahentaa merkittavasti asiakastydssa tapahtuvia konfliktitilanteita.

Niittypolussa tehddan tiivista yhteistyota kiinteistyéhuollon kanssa kiinteistdiden ja piha-alueen

puutteista seka riskeista.

Tyontekijoilla on velvollisuus nostaa esille tyéssa havaittuja epakohtia, riskeja ja vaaroja. Jokainen
tydntekija on omalta osaltaan vastuussa my®ds omasta hyvinvoinnistaan siten, etta tyokyky sailyy.

Tyodntekijalla on velvollisuus pyytaa apua ja tukea tarvitessaan.

Niittypolussa on tehty 17.5.2021 sekd 28.2.2024 sisdiset auditoinnit, joiden perusteella toiminnasta
on tehty havaintoja ja huomiota, joita on kasitelty yhdessa toimintayksikdén johdon ja tydntekijoéiden

kanssa. Myds riskien nakdkulmasta on tehty auditoinnin yhteydessa ehdotettuja muutoksia
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esimerkiksi henkildkunnan tiedottamiseen ja asiakasasioissa viestimiseen liittyvissa asioissa seka

lainkohtien muuttumiseen liittyen.

Niittypolussa riskien, epdkohtien ja laatupoikkeamien esille tuomisen foorumina ovat riskien,
epakohtien ja laatupoikkeamien osalta tiimipalaverit ja muu yhteydenpito tiiminjohtajien kanssa.
Tiiminjohtajat kdsittelevat esille tuodut asiat johtoryhman kesken viipymatta. Lisdksi kaikista vaara-
ja uhkatilanteista, seka laatupoikkeamista tdytetdan vaara- ja uhkatilanne raportit, seka tiedotetaan
tarpeen mukaan ja sovitusti my0Os tilaaja-asiakasta. Tarvittaessa sopimusta asiakkaan palvelun

sisallosta paivitetddn vastaamaan tarvetta turvallisuusnakdkulmasta.

Riskien ja esille tulleiden epakohtien kdsitteleminen

Riskinhallinnan prosessissa on sovittu toimintatavoista, joilla riskit ja kriittiset ty6vaiheet
tunnistetaan. Haittatapahtumien ja ldhelta piti -tilanteiden kasittelyyn kuuluu niiden kirjaaminen,
analysointi ja raportointi. Hyddynnamme riskienhallinnassa saamamme tiedon
kehittamistoimenpiteissa. Tydntekijoéiden vastuulla on tiedon saattaminen johdon kayttdon.
Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu niistd kaytdva keskustelu tyéntekijoiden, asiakkaan ja tilaajan
kanssa. Jos tapahtuu vakava, korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta

informoidaan korvausten hakemisesta.

Haittojen ja vaarojen arviointia ja aktiivisia tydsuojelutoimenpiteitd toteutetaan jatkuvasti
yvhteistydssa esihenkildiden, tydsuojeluvaltuutettujen ja tyontekijoiden valilla. Tydntekijoita
kannustetaan nostamaan huomaamiaan asioita esille. Tyontekijéiden toiveisiin seka
parannusehdotuksiin pyritddn vastaamaan nopeasti ja joustavasti. Koko henkiléstd osallistuu
parannusehdotusten kehittdmiseen ja toteutukseen mahdollisuuksien mukaan. Myds mahdollisiin

asiakkaiden tai naiden lahiverkoston tekemiin havaintoihin reagoidaan.

TyoOtapaturman sattuessa tydntekija ohjataan tyoterveyshuoltoon. Tydtapaturmasta tyonantaja ja
asianomainen tydntekija laativat vakuutusyhtiédn tapaturmailmoituksen. Mahdollisista erittain
vakavista tydtapaturmista ilmoitetaan Aluehallintovirastojen tydsuojelun vastuualueille ja poliisille.
Mikali haittatapahtumat ja laheltd piti -tilanteet tapahtuvat asiakastydssa tai asiakastyon
yhteydessa, ldhiesihenkilé on yhteydessa myds asiakkaaseen ja tilaajaan. Lahelta-piti-tilanteet seka

sattuneet tydtapaturmat kasitelldan keskitetysti myods yhtién tydsuojelutoimikunnassa.
Niittypolussa jarjestetaan tyéryhmalle ryhmatydnohjausta ja lisdksi terapeuteille yksildtyénohjausta.
Tydntekijdlle jarjestetdan myods tarvittaessa yksilotyonohjausta tai muuta tarvittavaa tukea, kuten
debriefing- purkumahdollisuutta tai lisda tukea ty6terveyshuollon kautta.

Korjaavat toimenpiteet ja tiedottaminen
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Asiat viedaan tiedoksi tydntekijoille tiimipalavereihin tiiminjohtajien kautta. Johto tiedottaa asioista
myos tarvittaessa sahkdpostilla. Johto, toiminnanjohtaja ja tiiminjohtajat ovat myds yhteydessa
muihin yhteisty6tahoihin siitd, miten asia on kasitelty ja miten toimintaa on muutettu.

Niittypolun konkreettiset kiaytannot
Niittypolussa kasitellaan lahelta piti- tilanteet sekd korjaavat toimenpiteet tiimipalavereissa, seka
yhteydenpidossa tiimipalavereiden valilla. Tarvittaessa voidaan jarjestda ylimaaraisia tapaamisia,

joissa on mahdollisuus laajemmin pohtia sekd maaritelld uudenlaisia toimintakdytanteita.

5 Asiakkaan asema ja oikeudet

Asiakaskohtaisen tuen tarpeen arviointi

Perhekuntoutusyksikkd Niittypolkuun asiakkaat ohjautuvat lastensuojelun sosiaalitydntekijan
paatoksella. Paikkakyselyn yhteydessa sosiaalityontekija kertoo pddkohdat asiakkuudesta ja
kuntoutuksen tarpeesta. Esitietojen pohjalta tehdaan arvio siitd, onko asiakas sopiva Niittypolun
perhekuntoutukseen. Asiakkuus voi alkaa tutustumiskaynnilla, jolloin pohditaan vield, onko asiakas
motivoitunut osallistumaan juuri kyseisen yksikdn jarjestamaan perhekuntoutukseen, jonka jalkeen
tehdaan varsinainen paatds yhteistydn aloituksesta. Tilannekohtaisesti asiakkuus voi myds alkaa
siten, etta asiakas muuttaa suoraan perhekuntoutukseen. Perheen muutettua perhekuntoutukseen
jarjestetaan noin kahden viikon kuluessa aloituspalaveri, johon osallistuu myds lasten asioista
vastaava sosiaalityontekija. Aloituspalaverissa maaritelldan perhekuntoutuksen alustava kesto seka
sen tavoitteet. Perhekuntoutuksen keston maarittelee sosiaalitydntekija. Sosiaalityontekija tekee

virallisen paatdksen perhekuntoutuksesta.

Yksilollinen palvelusuunnitelma

Perhekuntoutusjakson alkaessa perheen kanssa laaditaan palvelusuunnitelma, johon on kirjattu
kuntoutuksen tavoitteet ja reunaehdot kuntoutukseen osallistumisesta. Niittypolussa asiakkaan
kanssa tydskentely on tavoitteellista muutostydskentelyd. Perheen vastuusosiaalityontekija

maarittaa viime kadessa toiminnan tavoitteet.

Perhekuntoutuksen tyéryhma tapaa viikoittain ja kdy |dpi perhekuntoutuksessa olevien perheiden
tilannetta. Tiimipalavereissa kasataan yhteen perheen tilanne kuntoutuksen sisdisista tukipalveluista
sekd asetetaan valiaikatavoitteita, jotka vievat kohti kuntoutuksen kokonaistavoitetta. Asiakkaat

ovat mukana tavoitteiden asettamisessa. Tiimissa |dapi kadydyistd asioista kdaydaan keskustelua

11



@ Humana

asiakkaiden kanssa avoimesti.

Toteutamme osallistavaa kirjaamisen tapaa, jolloin asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa ja olla
tietoinen koko tydskentelyprosessin ajan siitd, mita hanen asiakirjoihinsa kirjataan. Niittypolussa
paivittdiset asiakaskirjaukset tehdaan yhdessa asiakkaiden kanssa, mikali sen katsotaan palvelevan
kokonaistilannetta. Osallistavaa kirjaamista toteutetaan keskustelemalla avoimesti siita, mita
asiakirjoihin heistd on kirjoitettu. Lisdksi kuntoutuksesta tehdaan kuukauden valein kausikoosteet
yhdessa asiakkaiden kanssa. Kausikoosteeseen vedetdan yhteen pddkohdat kuluneen kuukauden
aikaisesta tyoskentelystd. Kausikoosteeseen kirjataan asiakkaan mielipide tyéskentelysta ja kdydaan
keskustelua siitd, kohtaavatko tyontekijoiden ja asiakkaan nédkemykset palvelun siséllésta, perheen
tilanteesta ja tavoitteista. Terapeuttisen tydskentelyn erityispiirteiden vuoksi terapeuttisesta
tyoskentelysta tehdaan vain suppeat paivittaiskirjaukset. Kausikoosteisiin tehdaan lyhyt yhteenveto
terapeuttisen tydskentelyn sisallésta. Kuntoutuksen paattyessa loppuraportin  yhteydessa

terapeuttisista tyoskentelyista laaditaan yhteenveto.

Niittypolussa pidetaan tarkeana yllapitda avointa ja rehellistéd vuoropuhelua asiakkaan asioissa seka
tilaaja-asiakkaan ettd kayttdjaasiakkaan kanssa. Aidon osallisuuden lahtékohtana on ymmarrys
palvelujarjestelméastd seka luottamuksellinen suhde, jonka puitteissa asiakkaalla on parhaat
mahdolliset edellytykset osallistua aktiivisesti oman palvelunsa sisallén suunnitteluun. Tiedostamme
myds tilanteet, joissa osallistava kirjaaminen ei ole lain puitteissa tai jonkun muun syyn vuoksi

mahdollista.

Itsemadaraamisoikeuden 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
lahtékohtaisesti rajoittamatta henkilon itsemaaraamisoikeutta. Rajoitustoimenpiteille on aina laissa
saadetty peruste. Sosiaalihuollossa itsemaaraamisoikeutta voidaan rajoittaa ainoastaan silloin, kun
asiakkaan tai muiden henkildiden terveys tai turvallisuus uhkaa vaarantua. Perhekuntoutus on

avohuollon palvelu, jossa tehda rajoittamispaatoksia.

Niittypolussa asiakkaan itsemddraamisoikeutta kunnioitetaan lapi tydskentelyprosessin. Asiakkaalla
on mahdollisuus vaikuttaa tyon sisaltdihin, ajankohtiin ja tapaamisten kestoon. Tydskentelyajat
pyritdan aina suunnittelemaan asiakaslahtoisesti siten, ettd tapaamisajankohdat hyodyttavat
asiakkaan tarvetta. Tydskentelyyn osallistumisesta kirjataan tiedot asiakkaan palvelusuunnitelmaan
perhekuntoutuksen alkaessa. Perhekuntoutusprosessiin kuuluu, etté perhe osallistuu tydskentelyyn

sovitusti niin, miten lapsen asioista vastaavan sosiaalitydntekijan kanssa on sovittu.
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Perhekuntoutuksen katsotaan olevan avohuollon viimeisimpid tukitoimia, joka on vield luonteeltaan
vapaaehtoisuuteen perustuvaa. Asiakkaat tulee motivoida tydskentelyyn siten, etta he itse haluavat
vastaanottaa heille tarjottua tukea. Kuntoutuskontekstissa asiakkaille on tarkeda tuoda esiin
palveluvalikon viimesijaisuus ja sen merkitys tydskentelyn ja tukitoimien kokonaisuudesta seka se,
millaisia vaikutuksia tydskentelysta kieltaytymisella voi olla.

Kunnioitamme asiakkaan tapaa eldad, emmeka aseta maarayksia, joita hanen tulee totella. Valtémme
tydskentelyssa tarkkoja yksikdn asettamien saantdjen maarittelyd, silla pyrimme rakentamaan
perheille sellaisen arjen, johon he itse ovat halukkaita ja sitoutuneita. Kannustamme asiakkaita
rakentamaan arkea, joka on toimiva heille. Emme maarittele kuntoutukseen vedoten sellaisia
rakenteita, joita perhe ei halua tai pysty yllapitamaan kotiin palattuaan. Tuomme esille vaihtoehtoja,
uudenlaisia ndkoékulmia, joiden tarkoituksena on mahdollistaa uudenlaisten toimintatapojen
I6ytyminen, joista asiakas voisi hyotya. Esitamme kysymyksia ja haastamme asiakkaita uusien
toimintatapojen ja ajatusten aarelle pyrkien herdttdmaan asiakkaan oman kiinnostuksen ja
motivaation muutokseen. Emme tee asioita asiakkaan puolesta vaan hanen kanssaan. Asiakkaan

tulee olla mukana niissa tilanteissa, joissa hanen asioitaan hoidetaan.

Perhekuntoutuksessa tydskennelladn sovitulla tavalla yhteisesti kuntoutusprosessin alkaessa
sovittuja tavoitteita kohti. Lastensuojelun sosiaalitydntekija maaraa viime kadessd ne
lastensuojelulliset tavoitteet, joihin tydskentelyn aikana on tarkoitus padsta. Olemme sitoutuneet
avoimuuteen ja rehellisyyteen, ja toivomme sita myds asiakkailtamme. Kdymme asiakkaiden kanssa
saannodllisesti lapi kuntoutuksen etenemista ja kaymme keskustelua siita, mihin kuntoutustydlla
pyritdan. Mikali asiakas ja tyontekija nakevat jonkun asian toisistaan poikkeavilla tavoilla, kirjataan
nakemysero ylos. Asiakkailta kysytdan saannodllisesti heidan nakemystaan kuntoutuksessa tehdysta

tyosta. Lisdksi keraamme asiakaspalautetta, joka on mahdollista antaa myds anonyymisti.

Mikali tydntekijalle nousee huoli asiakkaan terveydesta tai hyvinvoinnista, tydntekija on yhteydessa
tiiminjohtajaan, vastuusosiaalitydntekijaan ja tarvittaessa sosiaalipdivystykseen tai
terveyskeskuksen paivystykseen. TyOntekija varmistaa asiakkaan paasyn asianmukaiseen hoitoon.

Tyontekijan tukena on tiiminjohtaja.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Niittypolkuun asiakkaaksi voivat tulla kaikenlaiset perheet. Niittypolussa on mahdollisuus kayttaa
tarvittaessa tulkkia seka pohtia kunkin asiakkaan yksiléllisten tarpeiden mukaiset keinot
kuntoutuksen onnistumiseksi. Jokaista asiakasta kohdellaan yhdenvertaisesti ja arvokkaasti.
Noudatamme samoja toimintaperiaatteita kaikkien asiakkaiden kanssa. Arvostamme ja
kunnioitamme  asiakkaiden itsemaadraamisoikeutta ja tiedostamme oman vastuumme

sosiaalipalveluita tuottavana yrityksena.
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Asiakkailla on oikeus tyodntekijan keskeytymattémaan huomioon tapaamisten aikana. Tydntekijan
tehtdvana on varmistaa, ettd asiakkaalla on tapaamisilla turvallinen olo ja ettd han tietaa, mita
tapaamisella tapahtuu. Tydntekijan tulee kohdata asiakas ennakkoluulottomasti, kannustavasti ja
siten, etta asiakas kokee olevansa tervetullut ja tarked. Perustellusta syystd asiakkaalla on oikeus
my0s toivoa tyodntekijan vaihtoa. Mikali toive on perusteltu ja pitkdaikainen, suoritetaan

vaihtoprosessi suunnitellusti. Tydntekijan vaihtoa arvioidaan aina asiakkaan edun nakékulmasta.

Sosiaalihuollon asiakkaan oikeudesta kayttdaa suomen tai ruotsin kielta, tulla kuulluksi ja saada
toimituskirjansa suomen tai ruotsin kielelld sekd hdnen oikeudestaan tulkkaukseen naita kielia
viranomaisissa kaytettdessa saadetaan Kkielilaissa (423/2003) 10, 18 ja 20 §. Kuntien ja
kuntayhtymien, 1.1.2023 lahtien hyvinvointialueiden, velvollisuudesta jarjestaa sosiaalihuoltoa

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

Hyva kohtelu péivittdisessa asiakastyossa

Niittypolussa kohtaamme asiakkaat aina kunnioittaen. Kunnioitamme perheiden omaa tapaa elaa,
emmeka pyri maarittelemddn heidan arkeaan. Tydskentelemme yhdessa heidan kanssaan sen eteen,
ettd arki olisi helpompaa ja lasten edun mukaista. Valtdmme rajojen ja sdantdjen asettamista,
pidamme ty6skentelyn [dhtékohtana ohjauksellisuutta, avoimuutta ja keskustelua. Perustelemme
ndkemyksemme ja olemme valmiita tarkastelemaan omaa toimintaamme ja antamiamme
ohjeistuksia, mikdli emme osaa niitd perustella. Osoitamme omalla toiminnallamme kunnioitusta
asiakkaiden yksikéllisia tilanteita kohtaan osoittamalla myétdtuntoa ja ymmarrysta seka kaymalla
avoimesti ja rehellisesti myo6s keskusteluja vaikeista ja huolta aiheuttavista asioista, joita
tyoskentelyssa on havaittu. Emme ota kantaa sellaisiin asioihin, jotka eivat ole oleellisia tyéskentelyn
tai tyoskentelyn tavoitteiden nakdkulmasta, vaan kunnioitamme jokaisen ihmisen oikeutta elaa

omanlaista elamaa.

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

asiakastyytyvaisyyskyselyn seka Humanan nettisivuilla olevan palautelomakkeen kautta.

Tyontekijan ja tiiminjohtajan reklamaatio- tai palautekeskustelussa sovitaan yhteydenotosta
asiakkaaseen. Asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus keskustella tilanteesta toimintayksikén esihenkildn
kanssa. Ensisijaisesti tilanne pyritaan purkamaan heti seuraavalla tapaamisella tydntekijan ja
asiakkaan kanssa. Asiakkaan kanssa sovitaan aina, etta tilanteesta tiedotetaan tilaajaa. Mikali tilanne
purkautuu yhteisymmarryksessa, siité tehddaan maininta asiakassuhteen kausiyhteenvetoon. Mikali
tilanne ei selkene tai jaa vakava ristiriita, tilanne ilmoitetaan kirjallisesti tilaajalle ja tilaajaan ollaan

puhelimitse yhteydessa. Reklamaatiot kdydaan lapi tiimissa ilman tunnistetietoja yhteisen oppimisen
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kokemuksina. Asiakkaalle kerrotaan aina hanen oikeutensa reklamoida palvelusta ja kannustetaan

asiakasta olemaan yhteydessa tilaajaan seka tyodntekijan esihenkiloon.

Tilaajalta tulleet reklamaatiot asiakasty6hon liittyen kirjataan asiakastietojarjestelmaan (DomaCare,
asiakastyonpoikkeama). Palvelun jarjestamistd, aikataulua, hinnoittelua koskeviin reklamaatioihin
vastaa esihenkild6 mahdollisimman nopeasti reklamaation saavuttua. Palvelun laatua koskeviin
reklamaatioihin reagoidaan niin, etta tiiminjohtaja kdy valittémasti keskustelun tydntekijan kanssa,
jonka jalkeen sovitaan yhteydenpidosta tilaajaan. Reklamaatioiden avoin kasittely tilaajan ja oman
tiimin kanssa haastaa palvelun laadun kehittdmiseen ja antaa mahdollisuuden korjata toimintaa

jatkossa.

Kerddmme palautetta Roidu- jarjestelmdn kautta saannodllisesti asiakkailtamme seka kayttaja-, etta
tilaaja- asiakkailtamme. Asiakaskokemus toimii myo6s palvelumme laadun ja vaikuttavuuden

mittarina. Palaute kdydaan lapi seka alueen johtoryhmadssa etta tiimeissa.

Ilmoitukseen ja tilanteen korjaamiseen velvoittava lainsaadanto:

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

Valvontalain tarkoituksena on varmistaa sosiaali- ja terveyspalveluja kdyttdvan asiakkaan ja potilaan
asiakas- ja potilasturvallisuus, laadultaan hyvat palvelut seka edistda palveluntuottajan ja
valvontaviranomaisten valista yhteisty6ta. Palveluntuottajan on ilmoitettava valittémasti
salassapitosdadanndsten estamatta palvelunjarjestdjalle ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan
omassa tai alihankkijan toiminnassa ilmenneetasiakas- 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 henkiléstolle ilmoitusvelvollisuudesta ja sen kayttdéon liittyvista
asioista. Ilmoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava ja ilmoituksen tehnyt henkild voi
ilmoittaa asiasta salassapitosaanndsten estamatta valvontaviranomaiselle, jos epakohtaa tai ilmeisen

epakohdan uhkaa taikka muuta lainvastaisuutta ei korjata viivytyksettd.

Omavalvontasuunnitelma on nahtavissa toimitilassa ja sahkodisesti Teams- jarjestelmassa.
Omavalvontasuunnitelmaa paivitetddn tarpeen mukaan ja sen voi saada nahtavaksi esihenkildiden

ja tyontekijoiden kautta pyydettdessa.

Asiakkaan oikeusturva
Ensisijaisesti epakohtaa tai ongelmaa selvitetdaan tyontekijan, tiiminjohtajan tai toiminnanjohtajan

kanssa. Tyontekijan toimintaan liittyvista ongelmista voi kertoa tiiminjohtajalle, toiminnanjohtajalle
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tai vastuusosiaalityéntekijalle. Jos nama keinot eivat hyddyta, 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 tehda 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 paatosvaltaa.
Sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot:

Jenni Henttonen ja Terhi Willberg p. 029 151 5838.

sahkoéposti: sosiaali.potilasasiavastaava@luvn.fi

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 tehtdavien laiminlyéntiin. Kantelu ei voi
muuttaa tai kumota tehtya paatdsta. Kantelun tekeminen on maksutonta. Aluehallintoviraston

sivuilta 10ytyy malli kantelun tekemiselle.

Aluehallintoviraston yhteystiedot
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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.
Talléin on syyta liittdaa 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 vélisessa riitatilanteessa (vain kuluttajan
aloitteesta)

- kuluttajaneuvonnan opastus ja sovitteluapu on maksutonta

Kuluttajaneuvonta: 029 505 3050

Palautteen kerddaminen, kasittely ja hyodyntaminen toiminnan kehittamisessa

Roidu on s@hkdinen asiakaskokemusjdrjestelma, jonka avulla keraamme saanndllisesti palautetta ja
kokemuksia tehdystd asiakastyOsta. Jarjestelmdan vastaaminen tapahtuu nimettémasti eikd sen
vastaajia pysty jalkikateen henkildimaan. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta ja ehdotuksia
koko tyoskentelyn ajan. Myds tilaajalta kysymme palautetta sahkdisen asiakaskokemusjarjestelman
kautta saannoéllisesti ja pyrimme huomioimaan myds sen kautta saatavaa palautetta toiminnan

kehittamisessa.

Meidan tehtavamme on huolehtia hyvastd toiminnan ilmapiirista niin, ettd se on asiakkaan
kokemuksen mukaan mahdollista. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa suoraan palautetta tyontekijan
esimiehelle, omalle sosiaalityéntekijalle tai muulle palvelun tilaajalle. Myo6s suullisesti tulleet
palautteet pyritddan saamaan mukaan ja merkitsemdan sdhkdiseen jarjestelmaan.
Palautteenantokanavana toimivat myds saannodllisesti tehtdvat kuukausi- ja kausiyhteenvedot.

Yhteenvetoihin kirjataan asiakkaan mielipide palvelusta, sen vaikuttavuudesta ja tarpeesta.
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Asiakkaiden esiintuomia toiveita ja palautteita kasitellaan yhdessa asiakkaiden kanssa myds osana

tyoskentelya silla kokoonpanolla, joka kussakin tilanteessa arvioidaan tarpeelliseksi.

Kirjallinen asiakaspalaute kootaan palautejarjestelman kautta ja analysoidaan eri tasoilla. Esihenkil6t
saavat yhteenvedon alueensa kuukausipalautteesta. Palautteet kasitellaan alueen johtoryhmassa
seka tiimipalavereissa. Tarvittaessa toimintaperiaatteita tarkennetaan palautteen pohjalta.

Muutoksista ja palautteen tuomista kehitysehdotuksista tiedotetaan henkilostoa.

6 Palvelun sisallon omavalvonta

Hyvinvointia ja yksildllista palvelua tukeva toiminta

Avopalveluiden tydskentelya ohjaa tilaajan kanssa yhdessd maaritellyt asiakastydn tavoitteet.
Tyontekijat kayvat saanndllisesti keskustelua oman esihenkildonsa kanssa asiakastilanteista ja
toimintatavoista. Humanassa toimintaa ohjaava ratkaisukeskeinen ja voimavarakeskeinen viitekehys
tukee asiakkaan prosessissaan etenemista. Oallistavan kirjaamisen, osallistavan jatkuvan arvioinnin
kautta seka asiakastydn mittarien avulla saadaan ajantasaisesti tietoa siita, miten asiakas prosessin
aikana voi. Tarvittaessa voidaan myds tehda tarvittavia muutoksia tydskentelyyn. Tilaajan ja
asiakkaan kanssa pidettdvissa aloitus-, vali- ja paatdsneuvotteluissa on mahdollisuus saada
palautetta ja reflektoida palvelun laatua ja vaikuttavuutta, ja voidaan tarvittaessa tehda muutoksia
seka korjaustoimenpiteita.

Yksilollinen palvelu Niittypolussa tarkoittaa, etta jokaisen perheen kanssa tydskennellessa
keskitymme juuri sen perheen yksil6lliseen tilanteeseen, tavoitteisiin ja toiveisiin. Emme noudata
yvhteiséllisyyttd  perhekuntoutuksessa. @ Suuntaamme huomiomme  yksildllisesti  kuhunkin
asiakasperheeseen ja pohdimme, minkdlainen arki olisi juuri sille perheelle, etenkin perheen lapsille,

paras mahdollinen arki.

Monialainen yhteistyo

Kaikki tyontekijat ovat verkostotyon ammattilaisia ja toimintaperiaatteisiin kuuluu vahvasti
moniammatillinen yhteisty6. Olemme yhteydessa yhteistydkumppaneihin silloin, kun se asiakkaan
nakokulmasta on hyodyllista. Kysymme lupaa asiakkaalta yhteydenpitoon.
Yhteisty6kumppaneitamme ovat esimerkiksi perheneuvola, psykiatriset palvelut, mielenterveys- ja
paihdepalvelut, lastensuojelu. perhepalvelut, vammaispalvelut, neuvola, terveysasema, paivakoti,

koulu ja sosiaalitoimi. Tyéryhmdamme on moniammatillinen. Meilla tydskentelee sosionomeja,
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sairaanhoitajia, yhteisbpedagogeja ja lahihoitajia. Teemme yhteisyétd mydés Humanan muiden
alueiden tydntekijéiden kanssa. Niittypolussa merkittavia yhteistydkumppaneita ovat
hyvinvointialueiden tyontekijat, sivistystoimi, terveydenhuollon henkiléstd, poliisi seka valvovat

viranomaiset.

Niittypolussa tydntekijat osallistuvat sadanndéllisesti ryhmatyénohjaukseen. Lisdksi asiakasasioita ja
kuntoutusprosessia kdydaan saanndllisesti 1dapi yhdessa tydéryhman kanssa. Tyoryhman

ratsastusterapeutille ja perheterapeutille on omat yksilétyénohjauksensa.

Alihankintana tuotetut palvelut

Niittypolun perhekuntoutusyksikbn asuntojen osalta yhteistydkumppanina toimii huoltoyhtid.
Muuttosiivoukset tilaamme erilliselta siivousyrittdjalta. Mikali asiakas poistuu
perhekuntoutusyksikésta  jattden  henkildkohtaisen  omaisuutensa  yksikké6n, tilaamme
pakkauspalvelun erilliseltd siivousyrittdajaltd, joka pakkaa asiakkaan omaisuuden yhteistydssa

yksikdn henkilokunnan kanssa.

7 Asiakasturvallisuus

Niittypolussa teemme paasaantdisesti toita asiakkaiden kuntoutusasunnoissa ja heidan luonnollisissa
ymparistdissaan. Palo- ja pelastusviranomaiset ovat asettaneet omat velvoitteensa, mm.
poistumisturvallisuussuunnitelman ja ilmoitusvelvollisuuden palo- ja muista onnettomuusriskeista
pelastusviranomaisille. Nama asiakirjat ovat kirjallisena Niittypolun A kiinteistdssa. Mahdollisessa
vaara-, uhka- tai vakivaltatilanteessa otamme yhteyttd yleiseen hdtdanumeroon 112. Henkil6éstd
tuntee tunnistaa tilanteet, joissa lapsen turvallisuuden ndkékulmasta on tehtava kiireellinen

lastensuojeluilmoitus ja oltava yhteydessa sosiaalipdivystykseen.

Riskitilanteita pyritdéan aina ennakoimaan. Tiiminjohtajat suunnittelevat tydntekijoéiden kanssa
yhdessa ennalta tiedossa oleviin haasteellisiin asiakastilanteisiin kayntikohtaisen
toimintasuunnitelman. Meilld on lilkkuvan ja itsendisen tydn uhkatilanteiden toimintaohjeet, vaikka
kaikkia mahdollisia tilanteita ei ihmisten kanssa tehtdvassa tydssa voi ennakoida. Mahdollisia
toimintatapoja ovat esimerkiksi paritydskentely, puhelimen pitédminen taskussa valmiina soittamista
varten, asettuminen asiakkaan kodissa niin, ettd on mahdollisuus nopeaan poistumiseen tai

asiakastapaamisten jarjestéminen esimerkiksi A-talon neuvotteluhuoneessa, jossa on muita
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tydntekijoita tapaamistilan valittdbmassa laheisyydessa. Tydntekijat merkitsevat asiakaskaynnit
asiakastietojarjestelmaan etukateen, jolloin esimiehet tietavat, missa tydntekija on.

Niittypolun perhekuntoutuksen henkilostd tekee tiiviisti yhteistydta kiinteistydhuollon kanssa
varmistaen, etta kiinteistd ja kiinteiston piha-alue on turvallinen. Kaytéssa on Kkiireellisia asioita
varten tarkoitettu viestintdkanava kiinteistohuollon kanssa, jonne tydntekijat voivat ilmoittaa

valitonta korjausta vaativat kiinteistydhuollolliset pulmat.

Perhekuntoutuksen aloitusvaiheessa laaditussa asiakaskohtaisessa palvelusuunnitelmassa on tiedot
kunkin asiakkaan perhekuntoutusjakson tavoitteista. Suunnitelmassa on kirjattuna asiakkaan
velvollisuudet kuntoutusjakson aikana seka kuntoutukseen osallistumisen reunaehdot. Asiakkaalle
kerrotaan kuntoutuksen alkaessa hanen velvollisuutensa kuntoutusjakson aikana sekd siitd,

millainen kaytos johtaa kuntoutusjakson paattymiseen palveluntuottajan paatoksella.

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa
Tarvittaessa olemme yhteydessa yleiseen hatdnumeroon tai sosiaalipdivystykseen. Kaytamme myos

aktiivisesti poliisin neuvontapalvelua, seka valvovien viranomaisten apua konsultaatiomielessa.

Terveydensuojelulain mukainen omavalvonta

Terveydensuojelulain 2§ (11.11.2026/942) mukaan elinympdristoén vaikuttava toiminta on
suunniteltava ja jarjestettdva siten, ettd vaestdn ja yksilon terveytta ylldpidetadn ja edistetaan.
Elinymparistéon vaikuttavan toiminnan harjoittajan on tunnistettava toimintansa terveyshaittaa
aiheuttavat riskit ja seurattava niihin vaikuttavia tekijoita. Toimintaa on harjoitettava siten, etta

terveyshaittojen syntyminen mahdollisuuksien mukaan estyy.

Perhekuntoutusasuntojen kuntoa ja tilaa tarkastellaan jatkuvasti. Jokaisen pois lahtevan asiakkaan
jalkeen asuntoon tilataan muuttosiivous seka paivitetaan kalustus siten, etta asuntoon on mukava
tulla. Alueella huolehditaan jatehuollosta seka kiinteistdn ja piha- alueen huolloista vastaa

sopimuksen mukaan erillinen kiinteistéhuoltoyritys.

Henkiloston maadra, rakenne ja riittdvyys seka sijaisten kdyton periaatteet

Niittypolun perhekuntoutuksessa tyOskentelee vakituisesti 13 tyontekijaa. Henkildstéssa
tyoskentelee sosionomeja, sairaanhoitajia, yhteisdpedagogeja, lahihoitaja, perhepsykoterapeutti,
ratsastusterapeutti seka sosiaalitydntekija (VTM). Niittypolussa on  kaytdéssa myds
patevyysvaatimukset tayttavia sijaisia, jotka tydskentelevat perhekuntoutuksessa tarvittaessa

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

ammattikorkeakouluopiskelijoita seka tarjoamalla yksikéssamme harjoittelumahdollisuuksia.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Henkiloston rekrytointia ohjaavat tydlainsdadadanto ja tydehtosopimukset, joissa maaritellddan seka
tyontekijoiden etta tyonantajien oikeudet ja velvollisuudet. Ammatillisen pdtevyyden lisaksi
huomioimme henkiléiden soveltuvuutta ja luotettavuutta niin tyén 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 yhtién
arvoihin ja kulttuuriin, eli tapaan kohdata asiakas ja tuottaa hanelle palveluja. Kaikilta tydntekijoilta
tarkastetaan lain mukaisesti rikosrekisteriote  ja tarkistuspaivamaara taulukoidaan

henkildstéjarjestelmdaamme. Selvitamme tydntekijéiden suosituksia aina mahdollisuuksien mukaan.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja taydennyskoulutuksesta

Henkiléstd perehdytetaan asiakastydhdn, asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuojaan seka
omavalvonnan toteuttamiseen. Aloittavalle tyontekijalle maaritellaédn perehdytyksen vastuuhenkild,
joka on yleensa tiiminjohtaja. Han tekee aikataulun perehdytyksesta seka hallinnollisten asioiden
(tydsuhde, tekniset jarjestelmat, asiakastyén kirjaaminen jne.) osalta. Perehdytysmateriaalia on

sisdisessa intranet My Humanassa sekd henkilostéjarjestelma Sympassa.

Humana jarjestaa tarpeen mukaan koulutuspadivia, joissa kdsitelldaan lastensuojelun ja sosiaalialan
ajankohtaisia teemoja ja aiheita, jotka auttavat tyontekijoitd kehittymaan seka yllapitamaan
ammattitaitoa asiakastydssa. Koulutukset ovat liittyneet muun muassa osallistavaan kirjaamiseen,
hatdensiaputaitoihin ja tilaajan toiveisiin. Humanalla on oma koulutuskokonaisuus, jossa tyontekijat
kouluttavat toisiaan erilaisista ammatillisista teemoista. Yhti6 tiedottaa seka tiimikokouksissa etta
Humanan sisdisessa intranet My Humanassa saanndllisesti lakimuutoksista, uusista tutkimuksista ja
tydmenetelmista. Tyodntekijan on mahdollista osallistua taydennyskoulutukseen tai muuhun tyoéta

tukevaan koulutukseen yhteisen harkinnan mukaan.

Koulutussuunnitelma tehddan vuosittain. Tdydennyskoulutus perustuu asiakastydsta esiin
nousseisiin tarpeisiin ja kunkin tydntekijan henkilékohtaisen osaamisen kehittdmiseen. Syventdvan

koulutuksen ohella tydntekijat osallistuvat ajankohtaisiin sisdisiin koulutuksiimme. Tyo6nantaja
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suhtautuu mydnteisesti henkildstén omaehtoiseen kouluttautumiseen ja pyrkii mahdollistamaan sen

tyovuorojarjestelyilla tai opintovapaan myéntamisella.

Huomioimme uusien tydntekijéiden soveltumisen tiimiin, johon hanta on suunniteltu. Tiiminjohtaja
arvioi yksildllisesti uusien tyénhakijoiden soveltuvuutta omaan tiimiinsa. Ty®haastatteluja ei pideta
yksin, vaan toisen tyontekijan kanssa. Hyédynnamme paikallista yhteisty6td muiden Humanan
tiimien kanssa. Tybhaastattelussa on mukana sen tiimin tiiminjohtaja, johon uutta tyOntekijaa
suunnitellaan. Joissain tilanteissa on myds kaytetty “tiimiin tutustumisen metodia”, jossa tydnhakija
on kutsuttu kahville tiimipalaveriin ennen valinnan suorittamista ja tiimille on annettu talléin
mahdollisuus my®6s arvioida tydnhakijan soveltuvuutta seka uudelle tydntekijalle mahdollisuus saada
kuva tulevasta ty6porukastaan. Tydnhakijoille annetaan realistinen kuva tydskentelysta yksikdssa ja
varmistetaan, etta han tietdd, minkalaisesta toiminnasta on kyse ja mitd ominaisuuksia se vaatii
ammattitaidolta ja tydskentelyajoilta. Haluamme tyontekijan, joka on realiteetit kuultuaan valmis
sitoutumaan pitkaaikaiseen tyéskentelyyn kanssamme ja jolle ei tule tyon aloittamisen jalkeen ikavia

yllatyksia, joista kertominen olisi haastatteluprosessin aikana sivuutettu.

Toimitilat
Niittypolussa on tydntekijoille oma tydhuone, jossa voi tehda kirjallisia toita sekad pitaa tuon tyosta.
Lisdksi kaytdssa on kolme Niittypolun toimitilaa, joissa asiakkaita voi tavata

perhekuntoutusasuntojen liséksi. Tarpeen mukaan kaytéssa on myos toimitila Lohjalla.

8 Asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen

Asiakastietojen kadsittely

Sosiaalipalveluja annettaessa asiakkaiden tiedoista muodostuu palveluntuottajalle henkilérekisteri
tai -rekistereitd (henkilétietolaki 10 §). Taman velvoitteen myoéta informoimme asiakkaamme
henkilétietojen kasittelysta seka rekisterdidyn oikeuksista. Humana on palveluntuottajan roolissa
sivurekisterin pitdja hyvinvointialueen toimiessa paarekisterinpitdgjana. Mikali asiakas pyytaa
kirjaustensa tarkastamista tai korjaamista, tulee pyyntd esittaa paarekisterinpitajalle kirjallisesti.
Kun asiakkuus Humanassa paattyy, asiakaskirjaukset toimitetaan paarekisterinpitajalle ja poistetaan
kuukauden kuluessa Humanan asiakastiedoista.

Yhtidlle on laadittu rekisteriseloste ja tietosuojaseloste, jotka kdydaan perehdytysvaiheessa

tydntekijan kanssa lapi. Tyontekija kuittaa erillisen ohjeen mukaan lukeneensa ja ymmartdneensa

tietosuojakdytanteet. Humanassa on kirjaamisohjeet seka asiakastietojdrjestelman kaytosta etta
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asiakkaista laadittavista muista asiakirjoista. Tiiminjohtaja ohjeistaa jokaista tydntekijaa kdymaan
asiakkaiden asioista keskustelua vain tyoryhmadan ja asiakkaan asiakasprosessiin kuuluvien
henkildiden kanssa paikassa, jossa ei ole kuulluksi tulemisen riskid. Asiakastietojarjestelmassa
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.

Tiiminjohtajat tarkastavat tydntekijoiden tekemid kirjauksia asiakastietojarjestelmdsta seka
opettavat tyontekijoille kirjaamiskaytanteet. Kéaytanténa on, ettd asiakkaan tietoja luovutetaan vain
tilaajan pyynnostd ja silloin asiakirjoihin tehdaan merkintd luovuttamisesta. Paadsaantoisesti
kirjaukset tehdaan siten, ettd asiakas on ajantasaisesti tietoinen, mita hdnen asiakirjoihinsa
kirjataan. Asiakkaiden kanssa tehdaan kausikooste noin kuukauden vdlein, jolloin kuntoutuksen

sisallésta, havainnoista ja tulevista tavoitteista kdydaan tarkemmin keskustelua.

Asiakastyon kirjaaminen

Paivittdiskirjaukset, kuukausiyhteenvedot ja loppuyhteenvedot sekd kaikki muutkin asiakkaan
prosessiin liittyvat asiat kirjataan salassapitosdaadosten mukaisesti suoraan
asiakastietojarjestelmadan. Kaytdémme aina mahdollisuuksien mukaan osallistavaa tydotetta myds
kirjaamisessa. Tiedostamme ne erityiset tilanteet, joissa asiakkaan kanssa ei ole mahdollista kirjata
osallistavasti. Kun asiakkuus pdattyy, toimitamme kaikki kirjaukset tilaajalle ja poistamme ne

asiakastietojarjestelmastamme.

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.

Perehdytédémme tydntekijat uusien toimintakdytanteiden osalta. Perehdymme lisdd jdrjestelman
uusien ominaisuuksien kayttoon ja jatkamme muistuttamista poikkeamailmoitusten, seka vaara- ja
uhkatilateiden raportoinnista. Pidémme omavalvontasuunnitelmaa jatkuvasti esilla niin, etta

muistamme kiinnittaa laatuun ja asiakastydssa esiin tuleviin asioihin huomiota joka paiva arjessa.
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10 Omavalvontasuunnitelman seuranta

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

Paikka ja paivays:

Allekirjoitus:

Omavalvontasuunnitelman paivitys Q1

1.1-31.3.2024 / Niittypolku/ Kp 367

Tapahtumat

Ensimmaisen kvartaalin aikana, 17.1.2024 Niittypolussa pidettiin sisainen auditointi, jossa kaytiin
Iapi omavalvonta suunnitelman sisaltéa. Omavalvontasuunnitelma padivitettiin annettujen

ehdotusten mukaiseksi.

Niittypolun perhekuntoutuksessa tehtiin paatés siita, ettd tavalliset abloy-lukot vaihdetaan
alylukkoihin, turvallisuus syista. Alylukot on vaihdettu 4/6 asuntoon ja kahteen asuntoon on tilattu

lukonvaihto huhtikuun lopulle.

Niittypolun perhekuntoutuksesta on tehty yhteisty6tda Humanan lakiasioista vastaavan juristin
kanssa ja laadittu palvelusuunnitelmaa, joka kayttédnotetaan kaikissa Humanan

perhekuntoutusyksikdissa. Asia on kesken.

Alkuvuoden aikana kaytiin tiimin kehityskeskustelu, jossa kasiteltiin myds edellisen vuoden
tyotyytyvaisyys kyselyn tulokset, sekd omavalvonta suunnitelma ja sen paivitykset ensimmaisen
kvartaalin osalta. Suurin osa kehityskeskusteluista on kayty.

Tyoterveyshuolto vaihtui. Tybéterveyshoitajan kanssa kaytiin keskustelu tiimin tilanteesta.

Suunnitelma ja kehittamiskohteet

Niittypolun perhekuntoutuksen tyéryhmapaiva on sovittu kvartaalille kaksi. Kehittdmispaivan

sisaltd koskee asiakkuuksien vaihtoon liittdvien asioiden sujuvoittamista tyéryhman nakdkulmasta.
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Lisdksi tavoitteena on tydstaa perhekuntoutuksen aikaista taloudellisen tilanteen, seka

kodinhoidollisten tavoitteiden tydstamistd, muiden tavoitteiden rinnalla.

Asiakaspalaute

Roidu palaute, lukumaara, sisalté

Palautteita 1.1.2024-31.3.2024 yhteensa 36kpl

70,6 % palvelun kayttajia

5,9 % palvelun kayttajien laheisia

23,5 % palvelun tilaajaa

NPS luku ensimmaisen kvartaalin aikana keratyista asiakaspalautteista oli 80.

Avoimia palautteita kuluneen jakson aikana annettiin 15 kappaletta. Ndissa palautteissa asiakkaat
toivat esiin tyytyvadisyytta saamaansa palveluun, sekd kokemastaan hyddysta suhteessa omiin
henkil6kohtaisiin tavoitteisiin. Palautetta annettiin seka kotiin vietdvista palveluista, etta
perhekuntoutuksen osalta. Palautetta annettiin myds Niittypolun perhekuntoutuksen tilojen

viihtyvyydesta ja terapeuttisesta miljodsta.

Palautteiden perusteella ei noussut esiin suoria kehityskohteita tydskentelyssa tai palvelun
sisalléssa. Palautteiden perusteella voidaan kuitenkin todeta, etta on tarkeaa kiinnittad huomiota
asiakkaan kuulemiseen ja siihen, etta asiakkaalla olisi aina kokemus siita, etta hanen nakemys ja

mielipiteet otetaan huomioon palvelua suunniteltaessa.

Gurufield nostot

Gurufield-poikkeama raportteja tehtiin kuluneen jakson aikana 13 kpl. Tapaukset ovat liittyneet
haastaviin asiakastilanteisiin, jossa tyontekijoitd kohtaan on esiintynyt fyysistd uhkaa. Lisaksi

kuluneen jakson aikana tehtiin nelja palvelupoikkeamaa, jotka liittyivat siihen, etta suunnitellut
tapaamiset asiakkaan kanssa eivat toteutuneet suunnitellusti pidemmalla aikavalilla, tai palvelu

keskeytyi yllattaen.
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TyOsuojelu selvittad, 16ytyykd henkildstolle sopivaa koulutusta, joka liittyy lasten
aggressiivisuuteen.

Liitteet ja muut omavalvontaan liittyvat

materiaalit
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