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1 PALVELUNTUOTTAJAN JA PALVELUYKSIKON PERUSTIEDOT

Palveluntuottaja
Familar Oy

Katuosoite
Arkadiankatu 6, 00100 Helsinki

Palveluntuottajan yhteyshenkilo ja yhteystiedot
Mikko Maattanen, mikko.maattanen@familar.fi

Toimintayksikko Y-Tunnus

Pirkanmaan avopalvelut 2300134-8

Esihenkilo / vastuuhenkilo Yhteystiedot (puhelin ja sahkoposti)
Riikka Vilkko 040-486 2434, riikka.vilkko@familar.fi

Toimintayksikon katuosoite
Sudenkatu 6

Postinumero ja toimipaikka
33530 Tampere

Palvelut / asiakasryhma

Ammatillinen tukihenkilotyo, tehostettu perhetyo,
ryhmatoiminnat, jalkihuoltotyd, nepsy-valmennus, Nuotti-
valmennus, perhearviointi, avoperhekuntoutus.
Asumispalveluista on oma omavalvontasuunnitelma.

Asiakaspaikkamaara
160

Miten palveluja tuotetaan (esim. lahipalvelu, etapalvelu)
Palvelut tuotetaan lahinna asiakkaiden kodeissa ja omissa toimintaymparistoissa.

Tapaamisia satunnaisesti myos avopalveluiden toimistolla.

Hyvinvointialue

Pirkanmaan hyvinvointialue

Palveluyksikon sosiaali- ja potilasasiavastaavien yhteystiedot

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavana on neuvoa ja ohjata potilaita, asiakkaita ja
heidan laheisiaan asiakkaan oikeuksiin ja asemaan liittyvissa asioissa.

Sosiaaliasiavastaavien yhteistiedot:
sosiaaliasiavastaava@pirha.fi.

Soittoaika maanantaista torstaihin klo 9-11,
040 504 5249

Potilasasiavastaavien yhteystiedot:
potilasasiavastaava@pirha.fi

Soittoaika maanantaista torstaihin klo 9-11,
040 190 9346
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1.1 Toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Pirkanmaan avopalveluiden tydskentelyssa korostuu osallisuus ja aito kohtaaminen.
Tyoskentelymme kulmakivina piddmme luottamuksellisen suhteen luomista ja
asiakkaan rinnalla kulkemista. Asiakas on oman elaméansa asiantuntija, jolloin meidéan
tehtdvanamme on tukea hanta omiin tavoitteisiinsa paasemisessé. Luottamuksellinen
ilmapiiri mahdollistaa yhteisen pohdinnan seka haastavienkin asioiden kasittelyn
turvallisesti. Tavoitteisiin pddsemiseen tarvitaan asiakkaan omien voimavarojen ja
toimintakyvyn vahvistamista. Pidamme tarkedné avointa yhteistyota asiakkaan
l&hiverkoston ja yhteisty6tahojen kanssa.

Pirkanmaan avopalveluissa jokainen toimii omana itsenaan, rennon rohkeasti ja
kunnioittavasti kohti yhteista paamaaraa. Pirkanmaan avopalveluiden tiimi on
listannut kolme tarkenta hyvettd kuvaamaan tiimia, jotka ovat: Kunnioitus,

joukkuehenkisyys ja vastuullisuus.

Pirkanmaan avopalvelut tuottaa sosiaali- ja lastensuojelulakien mukaista perhety6ta,
tehostettua perhetydta, ammatillista tukihenkildtoimintaa ja itsenaistymisen tukity6ta
0- 23-vuotiaille lapsille ja nuorille perheineen. Naiden lisaksi tarjpamme
nuottivalmennusta seké neuropsykiatrista valmennusta, perhearviointeja, valvottuja ja
tuettuja tapaamisia seka vaihtoja. My6s ryhmamuotoiset palvelut ovat osa
toimintaamme. Naista esimerkkeina lastenryhmat, isaryhmat ja itsenaistyvien nuorten

ryhmat.

Avopalvelut tekee tiivista yhteistydta kuntien ja muiden tahojen kanssa ja tuottaa
palveluita, joiden keskidssa on asiakas perheineen. Palvelun tavoitteena on lisata
asiakkaiden hyvan arjen edellytyksia vahvistamalla ja rakentamalla heidan
toimintakykyaan yhteistydssa heidan kanssaan seka lisata valmiuksia ja |6ytaa
keinoja haasteiden kohtaamiseen. Asiakkaiden kanssa tydskennellaan sitoutuneesti
tukien ja ohjaten heitéa haastavassa elamantilanteessa. Lastensuojelun avohuollon
palvelumme kasittavat sisalloltdan ja intensiteetiltaan erilaisia palvelumuotoja, jotka
raataldidaan kuhunkin asiakastilanteeseen parhaiten sopivaksi kokonaisuudeksi.
Liséksi ennaltaehkéisevan perhepalvelun avulla voimme tehokkaasti tarttua




haasteisiin silloin, kun niiden hoitaminen onnistuu viel& kevyella kotiin vietavalla
tuella. Ennaltaehkaisevien perhepalveluiden tavoitteena on, ettei
lastensuojeluasiakkuutta synny, vaan perhe saa voimavaroja ja keinoja selvita itse

arjen haasteista.

Asiakkaan toimintakykya, vahvuuksia ja haasteita kartoitetaan tydskentelyn aikana
erilaisilla menetelmilla ja mittaristoilla. Kaytdssdmme on esimerkiksi
ratkaisukeskeinen tydote, arvostava kohtaaminen, tunnetyoskentelya,
neuropsykiatriset valmennusmenetelmat, digivalmennus itsenaistyvalle nuorelle, sekéa
toimintakykya arvioivia mittaristoja, kuten asiakastietojarjestelméén rakennettu
toimintakykymittari. Nuottivalmennuksessa kaytetddn Kelan méaarittelemia mittareita.
Tyoskentely tapahtuu yhteistydssa asiakkaan verkostojen kanssa ja on sosiaalistavaa
seka ohjaavaa. Arvioimme jatkuvasti tydtdmme ja tarpeen vaatiessa meilla on

kaytossamme moniammatillinen tyéryhma.

Uskomme siihen, etta jokaisella asiakkaalla on voimavaroja, taitoja ja vahvuuksia
selviytyd elaméssaan. Naiden esiin saaminen ja vahvistaminen on ydintehtdvamme.
Tarkein voimavaramme on asiakastyota tekeva henkilosto. Asiakkaan omien
vahvuuksien ja voimavarojen kunnioittaminen on tyéskentelymme lahtékohta.
Tyontekijamme pyrkivat jokaisessa kohtaamisessa aitoon ja valittavaan
vuorovaikutukseen. Familarin tavoitteena on tarjota parasta mahdollista palvelua niin
palveluidemme piirissa oleville asiakkaille ja omaisille kuin hyvinvointialuiden

edustajille.

Arvot ovat toimintamme perusta ja suunnan ohjaaja. Ne néakyvét kaikessa
tekemisessdmme ja auttavat ymmartdmaan, mika on meille tarke&a nyt ja
tulevaisuudessa ja mihin me uskomme! Familarin toimintaa ohjaa arvopohja, joka

muodostuu neljasta arvoparista:

* Tieto ja Taito
« Valittdaminen ja Vastuunotto
* Kumppanuus ja Yrittdminen

» Kasvu ja Kehittaminen




Tieto ja taito: Familarin vahvuus ovat tydntekijamme. Vahvan tiedollisen ja taidollisen
osaamisen yllapito ja jatkuva kehittdminen ovat luonnollisesti valttamattomia
henkilostomme tydssa. Tama tarkoittaa ajan tasalla pysymista niin tiedollisten kuin
taidollisten asioiden osalta. Tiedolla ja taidolla emme tarkoita pelkastaan yksildiden
osaamista, vaan (ja erityisesti myos) Familarin tietoa ja taitoa yrityksena ja
organisaationa — sita kumultiivista ja kollektiivista kompetenssia, mika syntyy vahvan

historian, yrityskulttuurin ja osaavista ihmisista koostuvan verkostomme kautta.

Valittdminen ja vastuunotto: Valittaminen luo perustan kaikelle toiminnallemme, seka
asiakasrajapinnassa etta sisaisessa toiminnassa. Kohtaamme jokaisen ihmisen
ainutkertaisena ja kunnioitamme ihmisten erilaisuutta. Valittdminen tarkoittaa myaos,
ettd viestimme avoimesti joka tilanteessa ja osaamme ottaa vastaan palautetta. Nain
luomme tyOpaikkana erinomaiset edellytykset onnistumisille. Kannamme vastuuta
tulosten saavuttamisesta, oman osaamisemme kehittamisesta seka jatkuvasta
laadun ja asiakaspalvelun parantamisesta. Piddmme lupauksemme, luotamme
toisimme ja hoidamme asiat loppuun asiakkaiden, tyétovereidemme ja

liketoiminamme etujen mukaisesti.

Kumppanuus ja yrittdminen: Toimimme kumppanuuteen perustuvassa
luottamuksellisessa suhteessa lasten, perheiden ja julkisen sektorin tilaajien ja
jarjestajien kanssa. Odotamme aktiivisuutta ja aloitteellisuutta useissa eri tehtavissa

ja erityisesti kaikilta esihenkildilta.

Kasvu ja kehittdminen: Kasvu ja kehitys tarkoittaa sita, etté yrityksena haluamme
kasvattaa kannattavuuttamme, liikevaihtoamme ja saavuttaa liiketaloudelliset
tavoitteemme. Kasvu ja kehitys on kuitenkin my®s arvo sinédnsa ja tarkoittaa myos
muita kuin taloudellisia tavoitteita. Kasvu ja kehitys tarkoittaa muun muassa jatkuvaa
uusien ja parempien toimintamallien etsimista, jotta voimme entista paremmin vastata
asiakkaidemme tarpeisiin ja odotuksiin. Se tarkoittaa uusia palveluinnovaatioita. Se
tarkoittaa seka tyontekijoidemme etta asiakkaidemme henkilokohtaista kasvua ja
kehitysta.




2 ASIAKAS- JA POTILASTURVALLISUUS

2.1 Palvelujen laadulliset edellytykset

Kaikkea tehtavaa tyota arvioidaan saanndllisesti, jotta pystymme tarjoamaan
laadukkaita palveluita ja kohtaamista. Noudatamme tarkasti puitesopimusten
mukaisia laatuvaatimuksia. Sisaisesti kaymme joka kuukausi lapi
omavalvontakyselyt ja nelja kertaa vuodessa kvarttaaliarvioinnit. Toteutamme
saanndllisesti sisaisia auditointikdynteja ja hyddynnamme poikkeamaprosessia,
josta lisda kohdassa 3.2. Asiakaskokemuskyselyiden kautta saamme tietoa
asiakkaiden ajatuksista laatuun liittyen ja kAymme palautteita lapi tiimeissa.

Pidamme my6s vahaista henkildston vaihtuvuutta tarkeana osana laadukkaasti
toteutettua avopalveluiden ty6ta ja siksi myds panostamme tydntekijoiden
pysyvyyteen ja tyontekijdiden hyvinvointiin.

Koulutamme tyontekijoita sdannollisesti ja painotamme myads erityisesti tiedon ja
taidon jakamiseen moniammatillisessa tydyhteissamme.

Familarissa johtamisen vahva tuki ja kehittdminen on myos ensisijaisen tarkea osa
varmistamaan laadukkaiden palvelujen toteuttamista.

Systemaattinen laadunhallinta on olennainen osa johtamis- ja
toimintajarjestelmddmme. Johtamis- ja toimintajarjestelma toimii ennakoivasti ja
itseohjautuvasti asiakas-, ympaéristo- ja lainsaadantovaatimukset tayttaen.
Toimintajarjestelma tayttad 1ISO9001, ISO14001 ja ETJ+-standardien vaatimukset.
Yhteisesta laatukasikirjasta l0ytyy kaikki laatuun liittyva materiaali ja ohjeistukset.
Kasikirja on ensisijaisesti tydkalu yksikdille, ja sen tarkoitus on helpottaa yksikdisséa
tehtavaa laatutyota

2.2 Vastuu palvelujen laadusta

Palvelup&allikkd vastaa siitd, ettéd yksikon toiminta toteutuu laadukkaasti lakien,
ohjeistusten ja viranomaismaaraysten mukaan. Vastuu laadun ja laatulupauksemme
toteutumisesta arjessa on jokaisella tyontekijalla.

Tiimimme perhetydn vastaava vastaa perhetydn ja ammatillisen tukihenkildtyon
sisédllosta ja laadusta. PerhetyOn vastaava pitéda perhetyon tyépareille sdanndllisesti
tutortapaamisia, jossa yhdesséa kaydaan lapi tydskentelyn tavoitteita ja sen hetkista
tilannetta.




2.3

Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Asiakkaiden tuesta ja palveluista paatetaan yhdessa asiakkaan ja
sosiaalityontekijan kanssa. Asiakas osallistuu asiakassuunnitelmapalavereihin,
joita pidetaan saanndllisesti. Avopalveluiden tydntekija pyrkii aina varmistamaan,
ettd asiakkaan oma mielipide ja toiveet palveluiden sisallosta ja jatkosta tulee
selkedsti esiin.

Asiakastapaamisilla pyrimme hyddyntdmaéan osallistavaa kirjaamista, jossa asiakas
saa olla itse mukana kirjaamisprosessissa, jotta asiakkaasta
asiakastietojarjestelmaéan jaava kirjaus on myos asiakkaalla tiedossa ja han on
saanut siihen itse vaikuttaa.

Jokaisesta asiakkaasta paivitetddn saanndllisesti (usein
asiakassuunnitelmapalaverin jalkeen) palvelusuunnitelma, jossa viela asiakas ja
avopalveluiden tyontekija tekevat suunnitelmaa ja sopimusta miten palvelua
tarjotaan, palvelun tavoitteet ja yhdessa sovitut keinot tavoitteisiin paasemiseen.
Suunnitelman toteutumista arvioidaan ja se paivitetdan saanndllisin valiajoin tai
aina tarvittaessa laatujarjestelman edellyttamalla tavalla. Asiakas saa ohjausta
arjen toiminnoissa, asioimisessa, hanelle kuuluvien etuuksien ja palveluiden
hankkimisessa ja ympariston toimintamahdollisuuksien hyédyntamisessa.

Asiakkaan, omaisten, tilaajan ja henkildkunnan yhteistyéna maaritetddn myos
mahdollisen palvelutarpeen paattyminen tai palvelutarpeen vaheneminen siten etta
asiakas voi siirtyd vahemman tuettuun palvelumuotoon.

Sosiaaliasiamies on puolueeton henkild, joka toimii asiakkaiden edun turvaajana.
Sosiaaliasiamiehen tiedottaminen ja yhteisty0 suuntautuu yksittaisten asiakkaiden
lisdksi eri viranomaistahoihin, asiakasjarjestdihin ja palvelun tuottajiin pain.
Sosiaaliasiamies voi epékohtia ja puutteita havaitessaan saattaa asian suoraan
sosiaalilautakunnan tai aluehallintoviraston tietoisuuteen toimenpiteita varten.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (24 8) maarittelee
sosiaaliasiamiehen tehtavat seuraavasti:

* Neuvoa asiakkaita lain soveltamiseen liittyvissa asioissa

 Avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa

* Tiedottaa asiakkaan oikeuksista

» Toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi
* Seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta hyvinvointialueella

Avopalveluiden tydntekijat ovat tietoisia mista loytavat alueelliset
sosiaaliasiamiesten yhteystiedot, jotta voivat tarvittaessa ohjata asiakkaita
yhteydenotossa.




2.3.1 Asiallinen kohtelu

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja
hyvaan kohteluun ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava kunnioittaen hanen
ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttaan.

Avopalveluiden tiimi on kehittéanyt itselleen ohjeet hyvasta asiakastyosta.

Asiakkaan asiallinen kohtelu varmistetaan hyvalla henkiloston ja asiakkaiden
valiselld vuorovaikutuksella. Erityisen tarkedssd asemassa on omaohjaaja-
ltyoparijarjestelma, jonka kautta jokaisella asiakkaalla on oma nimetty ohjaaja, joka
tukee ja edistaa aktiivisesti asiakkaan kehitysta ja kohtelua.

Mikali asiakas tai hdnen omaisensa on tyytymaton saamaansa kohteluun, on
hanella oikeus tehda asiasta muistutus suoraan palvelupaallikdlle ja/tai omalle
sosiaalityontekijalleen. llman muistutustakin yksikossa kiinnitetaan huomiota ja
tarvittaessa reagoidaan, jos asiakkaat kokevat kohtaavansa epéasiallista tai
loukkaavaa kaytosta.

2.3.2 Itsemaardaamisoikeuden toteutuminen

Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu
oikeudesta henkilokohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen.
Siihen liittyvat l&heisesti oikeudet yksityisyyteen ja yksityiselaman suojaan.
Henkilokohtainen vapaus suojaa henkilon fyysisen vapauden ohella my6s hanen
tahdonvapauttaan ja itsemaaraamisoikeuttaan. Sosiaalihuollon palveluissa
henkilokunnan tehtadvana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta ja tukea héanen osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun
ja toteuttamiseen.

Suomen lainsdadanto lahtien perustuslaista painottaa johdonmukaisesti sita, ettéa
asianosaisilla on aina oikeus saada tietoa heitd koskevista asioista seka oikeus
lausua niista omat nakemyksensa. Ika ei ole peruste sulkea ketd&an taméan
oikeuden ulkopuolelle. Lapsen kohdalla viranomaisilla tai viranomaisvaltaa
kayttavilla toimijoilla on erityinen velvoite kohdella heitd tasa-arvoisesti yksildina ja
antaa heille mahdollisuus vaikuttaa itseaan koskeviin asioihin. Perustuslaki 6 §
(Finlex). Palveluissamme noudatetaan voimassa olevia lakeja, asetuksia ja
sopimuksia.

Edellytamme tyontekijoilté korkeaa eettista ja moraalista toimintatapaan seké
sitoutumista Familarin arvoihin. Huomioimme toiminnassa asiakkaan yksil6lliset
erityistarpeet ja toiveet. Heita kannustetaan mukaan oman elaman suunnitteluun ja
osallistumaan itsedan koskevien paatdsten valmisteluun ja asiakirjojen laadintaan.




2.4

2.5

Jokaiselle asiakkaalle nimetd&n oma tyontekija/valmentaja tai tyopari, joka
paasaantoisesti vastaa asiakkaan asioista.

Arvostava kohtaaminen on ensimmainen |lahtokohta itsemaaradmisoikeuden
toteutumiseksi. Kaikissa kohtaamistilanteissa toisen ihmisen todellisen mielipiteen
ja toiveen kuuleminen ei saa estya kiireen tai heikon lasnéolon vuoksi.
Kohtaamisen tulee olla tasavertaista palvelussa olevan henkilon kanssa.

Muistutusten kasittely

Palvelun laatuun tai asiakkaan saamaan kohteluun tyytymattomalla on oikeus
tehda muistutus toimintayksikdn vastuuhenkilélle tai johtavalle viranhaltijalle.
Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myods hénen laillinen edustajansa, omainen tai
l&heinen. Muistutuksen vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen
kirjallinen, perusteltu vastaus kohtuullisessa ajassa. Tavoiteaika muistutusten
kasittelylle on 1 kuukausi, laajempia kokonaisuuksia kéasitelevissa vastauksissa
voidaan aikaa harkitusti pidentaa.

Henkilosto

Henkilostomaara, rakenne ja laatu on hankintasopimuksien méaariteltyjen
vaatimuksien ja toiminnan tarpeiden mukainen. Henkilostossé tyoskentelee
perustutkinnon omaavia tai AMK -tutkinnon omaavia tyontekijoita: sosionomeja,
sairaanhoitajia, yhteisdpedagogi ja lahihoitajia.

Henkilostolle on maaritelty tietty asiakastuntimaara. Henkildstén koulutusvaateet
tulevat puitesopimuksista tai asiakaskohtaisesta sopimuksista. Henkil6ston
maarassa otetaan lisaksi huomioon toiminnan luonne ja asiakkaiden maara.

Avopalveluiden palvelupaallikkd on vastuussa perehdytyksesta. Perehdytykseen
osallistuu koko tydyhteiso ja usein tarkoituksenmukaisinta onkin, etté varsinaisen
tyotehtavien opastamisen tekevat tyotoverit. Avopalveluissa esihenkilon lisaksi
perehdytysta antaa kaksi nimettya mentoria. Avopalveluilla on kaytdssd oma
sahkdinen perehdytyskoulutus, joka etenee vaihe vaiheelta ja viikko viikolta
eteenpain. Palvelupaallikko pitaa uuden tyontekijan kanssa valikeskustelua
perehtymisen edistymisesta. Perehtyjlle opastetaan miten han voi oma-
aloitteisesti hakea materiaalia ja tietoa. Perehtyva tyontekija kuittaa esihenkiltlleen
itse, ettd on omaksunut riittavat tiedot tehtaviensa hoitamiseksi ja on vastuussa
lisdtiedon hankkimisesta. Perehdyttaminen on vastavuoroinen prosessi, jossa
perehtyjan tulee olla aktiivisesti mukana.

Perehdyttgja
* Opastaa




2.6

2.7

* kertaa
» tarkistaa oppimisen

Perehtyja

* ottaa selvaa asioista

* kysyy, ellei tieda

* seuraa omaa oppimistaan

Vastuu perehdyttamisen onnistumisesta on myo6s uuteen tilanteeseen tulevalla
tyontekijalla itsella&n - oma aktiivisuus on avainasemassa.

Tyontekijoiden koulutussuunnitelmassa otetaan huomioon kulloisetkin tarpeet seka
lainsdadannon ja kilpailutussopimusten vaatimukset.

Jokaiselta uudelta tyontekijaltd pyydetaan naytettavaksi rikosrekisteriote heti
tydsuhteen alussa. Tyosuhteen alussa jokaisen uuden tydntekijan Suosikki tai
Terhikki tunnukset merkitaan tyontekijan tietoihin, jolla varmistetaan
ammattihenkildiden ammattioikeudet.

Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden seuranta

Sijaistamiset hoidetaan tydparien avulla ja sijaistamisista sovitaan aina asiakkaan
(ja palvelun tilaajan) kanssa. Pidempiaikaisiin sijaistuksiin rekrytoidaan henkilostoa.
Muutoin mahdolliset henkildstGvajeet esim. sairaustapauksissa hoidetaan
vakituisen henkiloston joustoin. Ulkopuolisten sijaisten kayttd on vahaista. Naissa
tapauksissa palvelupaallikkd osallistuu enemman kaytannon tyéhon.

Nuottivalmennuksessa sijaisten kaytdssa toimitaan Kelan ohjeistuksen mukaisesti.
Nimetyn valmentajan vaihtuessa tai yli 4 kuukauden sijaisuuksissa palveluntuottaja
vastaa siita, etta uusi valmentaja tayttaa palvelukuvauksen mukaiset koulutus- ja
tyokokemusvaatimukset ja han on niilta osin vahintaan nimetyn valmentajan
tasoinen. Palveluntuottaja toimittaa tiedot uudesta valmentajasta Valmentajan
tiedot -lomakkeella Kelaan hyvaksymista varten. Enintaan 4 kuukauden
sijaisuuksissa nimetyn valmentajan sijaisena voi toimia valmentaja, joka tayttaa
palvelukuvauksen mukaiset koulutus- ja ty6kokemusvaatimukset.

Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

Avopalveluiden asiakas voi tarvita koulun, terveydenhuollon, psykiatrian tai
kuntoutuksen palveluja. Jotta palvelukokonaisuudesta muodostuisi asiakkaan
kannalta toimiva ja h&nen tarpeitaan vastaava, teemme aktiivista yhteistyota ko.
toimijoiden kanssa. Erityistd huomiota kiinnitetdan tarvittavaan tiedonkulkuun eri
toimijoiden valilla, mm. salattu sahkoposti. Asiakaskohtaisesti hyvasta
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yhteydenpidosta vastaavat ensisijaisesti asiakkaan omatyontekijat tai yksikon
esihenkild. Yhteydenpidon laajuus ja tarpeet maaritellaan yleensa
asiakaskohtaisissa asiakassuunnitelmissa.

Pirkanmaan avopalvelut pitavat saanndllisesti yhteytta Familarin omien
Pirkanmaalla sijaitsevien sijaishuoltoyksikéiden kanssa. Palvelup&allikké osallistuu
Familarin Pirkanmaan sijaishuoltoyksikdiden aluejoryyn saanndllisesti.

Toimitilat ja véalineet

Toimitiloissa on kiinnitetty huomiota tilojen viihtyvyyteen, tarkoituksenmukaisuuteen
ja turvallisuuteen. Tydskentely tapahtuu paasaantoisesti asiakkaiden luona, mutta
toimitiloissa on mahdollista tavata asiakkaita tai pitaa ryhmia.

Jokaisella avopuolen tyontekijalla on omat henkilokohtaiset tydpuhelimet ja -
kannettavat tietokoneet.

Avopalveluiden toimisto sijaitsee keskeisella sijainnilla Tampereen keskustan
laidalla. Toimisto sijaitsee hyvien kulkuyhteyksien varrella ja toimiston valitttmassa
laheisyydessa on nelja avopalveluille varattua parkkipaikkaa seka
tienvarsipaikkoja.

Toimistossa on tietoturva-astia tietoturvapaperien asianmukaiseen havittamiseen.
Palvelupéaallikkd on vastuussa siita, etta tarvittavat tarkastukset tehdaan

saanndllisesti. Palotarkastus tehty 19.5.2023 ja samalla tarkastettu
pelastusuunnitelma, seka poistumisturvallisuuselvitys.

Laakinnalliset laitteet, tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Kaikissa Familarin yksikdissd on kaytdssa Nappula asiakastietojarjestelma, joka on
sertifioitu sosiaalihuollon asiakastietojarjestelmaksi ja on Sosiaalihuollon kanta
yhteensopiva.

Mehilaisen yhteinen tietoturvasuunnitelma on paivitetty 1.1.2024.
Tietoturvallisuuden omavalvontaa toteutetaan osana Mehildisen laatutyota ja
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen omavalvontaa. Tietoturvasuunnitelma
tarkastetaan vuosittain ja péaivitetadn saadosten, toiminnan tai olosuhteiden
muuttuessa.

Familarin tietojarjestelmalla on oma paakayttaja, joka tiedottaa tietojarjestelman
kayttokatkoista ja hairittilanteista asiakastietojarjestelman kayttgjia. Merkittavissa
tietosuojapoikkeamissa konsultoimme konsernin tietosuojavastaavaa.




Avopalveluissa ei toteuteta ladkehoitoa, joten laakinnallisia laitteita ei ole.
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Ladkehoitosuunnitelma

Avopalveluissa ei toteuteta ladkehoitoa. Asiakasta tuetaan taman henkilokohtaisen
la&kehoidon toteuttamisessa ohjauksen kautta.

2.11

Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Sosiaalihuollossa asiakastiedot ovat arkaluonteisia ja salassa pidettavia
henkilGtietoja. Sosiaalihuollon asiakastietojen salassapidosta ja luovuttamisesta
saadetaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetussa laissa.
Kaytossa sahkoinen asiakastietojarjestelma Nappula, johon kaikki asiakastiedot
kirjataan ja tallennetaan. Palvelimet on varmuuskopioitu ja palosuojattu. Mehilédinen
konsernille on laadittu sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkoisesta
kasittelystd annetun lain (159/2007) 19 h 8:n mukainen tietoturvaan ja tietosuojaan
seka tietojarjestelmien kayttoon liittyva tietosuojaseloste. Tietosuojan
omavalvontaan kuuluu velvollisuus ilmoittaa tietojarjestelman valmistajalle, jos
palvelunantaja havaitsee jarjestelmassé olennaisten vaatimusten tayttymisessa
merkittavia poikkeamia. Jos poikkeama voi aiheuttaa merkittavan riskin
asiakasturvallisuudelle, tietoturvalle tai tietosuojalle, siita on ilmoitettava Sosiaali- ja
terveysalan lupa- ja valvontavirastolle.

Kayton kannalta tarpeelliset ohjeet on laadittu kaytettavien tietojarjestelmien
yhteyteen. Avopalveluiden asiakasrekisterista vastaavana henkiléna toimii
toimintayksikdn luvasta vastaava henkild.

Asiakastietojen kasittely perustuu lakiin. Asiakasrekisteriin tallennettuja tietoja
kaytetadn asiakkaan hoidon ja kuntoutuksen suunnitteluun, toteutukseen ja
arviointiin seka muihin lain ja suostumusten mukaisiin kayttotarkoituksiin.

Hyvinvointialueen ollessa rekisterinpitajd, sailytetddn nama asiakastiedot erillisena
ja ne luovutetaan rekisterinpitgjalle asiakassuhteen paatyttya arkistoitavaksi.

Jokainen tyontekija suorittaa kaikille Mehiléaisen tyontekijdille yhteisen Tietoturva ja
tietosuoja Mehilaisessa kurssin.

Yksikdnjohtaja vastaa asiakastietolain 7 8:n mukaisesta palveluyksikon
asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot:
Mehilaisen tietosuojavastaava Kim Klemetti
p. 045 672 8286




Pirkanmaan avopalveluiden tietosuojavastaava:
Riikka Vilkko
p. 0404862434, riikka.vilkko@familar.fi

2.12 Saanndllisesti kerattavan ja muun palautteen huomioiminen

Asiakasryhmilta, lapset, nuoret, vanhemmat ja laheiset, sosiaalityontekijat seka
yhteistybkumppanit, kerataan palautetta asiakaskyselyilla sdannoéllisesti.

Asiakkaiden kokemus omaan palveluun vaikuttamisesta on yksi toiminnan
kehittamisen avainmuuttujista. Kyselyiden tulokset huomioidaan omavalvonnan
kehittamisessa. Asiakkaiden mielipiteitd saamastaan palvelusta kartoitetaan ympari
vuoden tehtavalla palautekyselylla. Asiakkaat, ja heidan laheisensa voivat arvioida
saamaansa palvelua, sen vaikuttavuutta ja saamaansa kohtelua. Tulokset
kasitelladn saanndllisesti asiakkaan, tarvittaessa myos heidan omaisten ja
asiakkaan asioista vastaavien sosiaalityontekijoiden kanssa.

Sosiaalityontekijoiltd/palvelun tilaajilta palautetta kerataan sahkoisen kyselyn avulla
kerran vuodessa ja palautteen tulokset lahetetddn myds takaisin kyselyn saaneille .

Avopalveluiden tiimi kokoontuu saanndllisesti ja liséksi pidetaan vuosittain kaksi-
nelja kehittdAmispaivaé. Palautteet ja kehittdmiskohteet kasitellaan naiden
tapaamisten yhteydessa. Palautteen tuloksia kasitellaan yhdessa tydyhteison ja
myos asiakkaiden kanssa. Palautteiden perusteella tehd&éan tarpeen mukaan
muutoksia ja muutoksien vaikuttavuutta arvioidaan.




3 OMAVALVONNAN RISKIENHALLINTA

3.1 Palveluyksikdn riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Riskeja tunnistetaan toiminnassamme monilla menetelmilla: toimintariskien arviointi
ja tyon vaarojen arviointi tehdaan vuosittain. Tunnistetut riskit arvioidaan ja niiden
ennaltaehkéaisemiseksi ja/tai poistamiseksi suunnitellaan toimenpiteet ja valvonta.
Toiminnan riskien tunnistamiseksi hyoddynnetddn myos poikkeamajarjestelmaa,
erilaisia palautekanavia, henkilostokyselyja, henkilostokokouksia,
turvallisuuskavelyja, toimitilatarkastuksia sek& omavalvontakdynteja ja -kyselyja.

Palvelupaallikkd huolehtii omavalvonnan ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka
tyontekijoiden tiedonsaannista turvallisuusasioista. Paavastuu riskienhallinnasta on
yksikon esihenkildlla. Tyontekijat osallistuvat turvallisuustason ja riskien arviointiin,
omavalvontasuunnitelman laatimiseen ja turvallisuutta parantavien toimenpiteiden
toteuttamiseen.

Riskinhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta
ne Kkriittiset tyovaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden
toteutuminen on vaarassa. Riskinhallintaan kuuluu myds suunnitelmallinen toiminta
epakohtien ja todettujen riskien poistamiseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden
haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi, raportointi ja jatkotoimien toteuttaminen.
Riskit minimoidaan Iluottamuksellisella ja avoimella ilmapiirilla, jossa seka
tyontekijoiden ettd asiakkaiden on mahdollista tuoda turvallisesti esiin my6s eriavia
nakemyksia ja epakohtia. Palaute kirjataan ja ne kasitelladn yhdesséa asianomaisten
kanssa ja tarvittaessa viedddn eteenpain esihenkilétasolta johtoportaaseen
kehittdmisehdotuksina.

Avopalveluissa tehdaéan vuosittain riskikartoitus palvelupaallikbn ja henkiléston
yhteistyona. Kartoituksella selvitetddn palveluun liittyvid riskeja, yksikon
tyoolosuhteita, tydon kuormittavuustekijoita ja mahdollisia vaaratekijoita. Tavoitteena
on tapaturmien ja vaaratilanteiden ennaltaehkaisy seka tyosta johtuvan kuormituksen
vahentaminen. Selvityksen pohjalta tehdaan yksikon riskienhallintasuunnitelma.

3.2 Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden

kasittely

Kaikki haittatapahtumat ja l&helté piti -tilanteet kirjataan
toiminnanohjausjarjestelmaan. limoitukset kasitellaan seka yksikon
henkilostokokouksissa esihenkilon johdolla, etta johtoryhmassa. Valittomia
toimenpiteitd vaativat ilmoitukset kasitelladn mahdollisimman pikaisesti
esihenkil6iden toimesta. Tarvittaessa ilmoitukset kasitelladn myos asiakkaiden ja
heiddn omaistensa kanssa.




Palveluntuottajan on ilmoitettava valittomasti palvelunjarjestajalle ja
valvontaviranomaiselle toiminnassa ilmenneet asiakasturvallisuutta olennaisesti
vaarantavat epakohdat seka vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai
vaaratilanteet seka muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei
kykene korjaamaan omavalvonnallisin toimin.

Henkildstdn on ilmoitettava viipymatta palveluyksikdn vastuuhenkilélle, jos han
tehtavissaan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epékohdan uhan
asiakkaan sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun
lainvastaisuuden. llmoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava asiasta
palvelunjarjestgjalle.

Vastuuhenkilén on ryhdyttava toimenpiteisiin epakohdan tai ilmeisen epédkohdan
uhan taikka muun lainvastaisuuden korjaamiseksi. limoitus voidaan tehda
salassapitosdénndsten estamatta.

lImoituksen vastaanottaneen henkilon on ilmoitettava ja ilmoituksen tehnyt henkild
voi ilmoittaa asiasta valvontaviranomaiselle, jos epakohtaa tai iimeisen epakohdan
uhkaa taikka muuta lainvastaisuutta ei korjata viivytyksettéa. Valvontaviranomainen
VoI paattaa toimenpiteista siten kuin 38 §:ssa saadetaan tai antaa 39 8:ssd sdadetyn
maarayksen epékohdan poistamiseksi.

lImoituksen tehneeseen henkil66n ei saa kohdistaa kielteisia vastatoimia tehdyn
ilmoituksen seurauksena.

3.3 Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen varmistaminen

Riskienkartoitusta toteutetaan tiimissa muutaman kerran vuodessa laajemmin ja
riskeista keskustellaan myos saanndllisesti tiimin palavereissa.

Tarttuvien sairauksien ja epidemioiden ehkaisyssa ja hoidossa noudatetaan
Mehilainen konsernin ohjeistuksia.

Riskienhallinnan seurantaa tehdaan mm. PowerBi ohjelmaa kayttaen.

3.4 Ostopalvelut ja alihankinta

Pirkanmaan avopalvelut eivat kayta alihankkijoita, eiké ostopalveluita.

3.5 Valmius- jajatkuvuudenhallinta

Palvelupaallikkod vastaa siitd, ettéa yksikkdon on laadittu valmiussuunnitelma ja
vastaa niiden paivittdmisesta.




4 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO, JULKAISEMINEN, TOTEUTUMISEN
SEURANTA JA PAIVITTAMINEN

4.1 Toimeenpano

Pirkanmaan avopalveluiden omavalvontasuunnitelma laaditaan palvelupaallikon ja
avopalveluiden henkilokunnan yhteistyona.

Omavalvontasuunnitelman suunnittelusta, laatimisesta ja seurannasta vastaa
palvelupaallikkd Riikka Vilkko, riikka.vilkko@familar.fi, 0404862434.

Omavalvontasuunnitelman paivityksista ja muutoksista tiedotetaan tydyhteisoa ja
kehoitetaan jokaista tydyhteison jasentéa tutustumaan omavalvontasuunnitelmaan ja
siihen tehtyihin muutoksiin. Muutokset kasitelladn myds yhdessa tiimin palavereissa.

4.2 Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja paivittdminen

Ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma on julkaistuna ja nahtavilla Pirkanmaan
avopalveluiden nettisivuilla. Omavalvontasuunnitelman on julkisesti nahtavana
avopalveluiden toimistolla siten, etta siihen voi helposti ja ilman erillista pyyntoa
tutustua.

Omavalvontasuunnitelma paivitetaan, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia. Omavalvontasuunnitelmaa tarkistetaan
paivitystarpeen ilmaantuessa, kuitenkin vahintaan vuosittain. Henkiléstd on
velvoitettu ilmoittamaan omavalvonnasta vastaavalle henkildlle, mikali he
havaitsevat paivitystarpeita.

Omavalvonnan seurantaraportit tehdaan neljan kertaa vuodessa ja nekin julkaistaan
Pirkanmaan avopalveluiden nettisivuilla.

Omavalvontasuunnitelman hyvéaksyy ja vahvistaa toimintayksikdn vastaava johtaja
Paikka ja paivays: 1.10.2024

Allekirioitus: Rsika |l e
Riikka Vilkko, palvelupaallikko



