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1 Palveluntuottajaa koskevat tiedot
Palveluntuottaja Pohjois-Karjalan hyvinvointialue — Siun sote

Y-tunnus 32213174

1.1 Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus
Nimi: Kasvatus- ja perheneuvonta (SHL 26 §)
Katuosoite: Tikkamdentie 16, M- talo, 3.krs

Postinumero: 80210 Postitoimipaikka: Joensuu

Sijaintikunta yhteystietoineen:
Heinavesi: Kermanrannantie 7, 79700 Heinavesi
llomantsi: Henrikintie 4, 82900 Ilomantsi

Joensuu ja Kontiolahti; Suvikatu 18, 2 krs, 80200 Joensuu, Ruoritie 3, 80160 Joensuu, Tikkamaentie 16, 8-talo, 1
krs, 80210 Joensuu, Rantakatu 23, 3 krs, 80100 Joensuu

Juuka; Poikolantie 1, 83900 Juuka

Kitee, Tohmajarvi ja Raakkyla: Hovintie 3, 2.krs, 82500 Kitee
Lieksa; Moisionkatu 2, 81700 Lieksa

Liperi: Ylamyllyntie 94, 80400 Ylamylly

Nurmes; Porokyldankatu 6E, 75530 Nurmes

Outokumpu ja Polvijarvi: Sairaalankatu 8, 83500 Outokumpu

Palvelumuoto; asiakasryhmg, jolle palvelua tuotetaan:

Perheneuvola auttaa ja tukee alle 18- vuotiaan lapsen ja nuoren psyykkiseen kehitykseen, vanhemmuuteen ja
perheen vuorovaikutussuhteisiin liittyvissa asioissa. Perheneuvolasta saa asiantuntija-apua myds lapsen ja nuoren
kayttaytymis- ja tunne-elaman pulmiin, parisuhteen pulmiin seka perheasioiden sovittelua.

Perheneuvolassa tyoskentelee psykologeja ja sosiaalityontekijoita. Joissain tiimeissa tyoskentelee lisaksi
sairaanhoitajia ja sosiaaliohjaajia. Lisdksi perheneuvolassa on mahdollisuus saada konsultoivan ldakarin palveluita.
Palvelut ovat luottamuksellisia ja maksuttomia. Asiakkaaksi voi tulla varaamalla itse ajan tai viranomaisen
yhteydenotolla.

Esihenkilo: Hanna Myllyl3, palvelupaallikko

Puhelin: 013 3305228 Sahkoposti:  hanna.myllyla@siunsote.fi
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1.2 Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat

Ostopalvelujen tuottajat:

Perheneuvolaan ostetaan erilaisia lasten ja nuorten kuntoutukseen liittyvid palveluita sosiaalihuoltolain
perusteella.

Ostopalveluja voivat olla esim. neuropsykiatrinen valmennus, sosiaalipedagoginen hevostoiminta tai erilaiset
(ryhma)terapiat. Neuropsykiatrinen valmennus on kilpailutettu, muut palvelut hankitaan suorahankintoina niilta
palveluntuottajilta, joilla on tarpeenmukainen koulutus ja kokemus sekda mahdollisuus tuottaa lapselle tehdyn
yksil6llisen arvion mukaisia palveluita.

Palvelukokonaisuudesta vastaava palveluntuottaja vastaa alihankintana tuotettujen palvelujen laadusta.

Palveluntuottajat (sopimustoimittajat) vastaavat alihankintana hankkimistaan palveluista kuten omistaan.
Palvelun kriteerit on maaritelty Cloudia- sopimushallintaohjelmassa laaditussa sopimuksessa palveluntuottajan ja
tilaajan valilla. Palveluntuottajilta edellytetdan asianmukaista ilmoitusmenettelya ja rekisterditymista
aluehallintovirastoon.

Siun sote valvoo ja varmistaa sopimustoimittajien palvelun laatua ja asiakasturvallisuutta asiakaspalautteiden ja
reklamaatioiden avulla. Asiakasturvallisuuteen liittyvat poikkeamatapahtumat kirjataan Laatuportti-jarjestelmaan.
Poikkeamailmoitukset analysoidaan ja arvioidaan saannéllisesti ja toimintaa kehitetdaan saadun tiedon valossa.
Laatuportti — jarjestelma toimii my6s laadun valvonnan valineena. Yksilollistd, asiakaskohtaista palvelua
arvioidaan paasaantoisesti asiakaskohtaisen asiakassuunnitelman paivittdmisen yhteydessa.

Onko alihankintana tuottavilta palveluntuottajilta vaadittu omavalvontasuunnitelmaa?

X kylla [ ]Ei

2 Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

2.1 Yksikén/palvelujen toiminta-ajatus

Pohjois-Karjalan hyvinvointialueen (Siun sote) tehtavana on jarjestdd Pohjois-Karjalan alueella asuville asukkaille
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut. Palvelut jarjestetdaan yhdenvertaisilla periaatteilla lainsdadannon
mukaisesti. Jarjestdmisvastuuseen kuuluvat ehkaisevat, korjaavat, hoitavat ja kuntouttavat sekd muut sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelut.

Perhe- ja sosiaalipalveluissa jarjestetdaan seka sosiaali- etta terveyspalveluja. Toiminnassa painopisteend on
ennaltaehkaisy ja varhainen puuttuminen.

2.2 Arvot ja toimintaperiaatteet

Arvot:
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e  Asiakaslahtoisyys
e  Avarakatseisuus

e  Turvallisuus

e  Yhdenvertaisuus

e  Vastuullisuus

Kyseiset arvot nakyvat yksikéssamme/tydssamme seuraavalla tavalla:

Asiakaslahtoisyys; Asiakkaan arvostava kuuntelu ja kohtaaminen seka tarpeiden tunnistaminen, vaikka tilanteet
ovat hyvin moninaisia. Asiakastyo perustuu tutkittuun tietoon ja henkildstén osaamiseen, joiden avulla
mahdollistetaan yksil6llinen, tavoitteellinen asiakastydskentely.

Avarakatseisuus; Perheneuvolassa tehddan moniammatillista yhteisty6ta, jolla varmistetaan laajemman
nakokulman syntyminen asiakastilanteessa. Tata kautta asiakkaan tilanteen moninaisuus ja yksilollisyys tulee
selkedammin esille ja kukin asiakas saa tarpeenmukaisen palvelun.

Turvallisuus; Yksikdssamme on kdytossa turvallisen tilan periaate. Jokaisella on oikeus tulla palvelluksi ilman
rotuun, variin, sukupuoleen, kieleen, uskontoon, poliittiseen tai muuhun mielipiteeseen, kansalliseen tai
yhteiskunnalliseen alkuperaan, omaisuuteen, syntyperaan tai muuhun tekijaan perustuvaa erotusta. Vihapuhetta
tai asiakasta noyryyttavaa puhetta ei sallita. Tilanteisiin puututaan valittdmasti. Asiakkaan henkilokohtaista
fyysista ja psyykkista tilaa kunnioitetaan, jokaisella on oikeus tuntea olonsa turvalliseksi ilman pelkoa syrjinnasta,
hairinnastd, seksuaalisesta, fyysisesta tai verbaalisesta ahdistelusta (Turvallinen tila | Suomen YK-liitto (ykliitto.fi).

Yhdenvertaisuus; Asiakkaita kohdellaan tasapuolisesti ja syrjimatta. Samankaltaisissakin tilanteissa lopputulos voi
olla erilainen asiakkaiden yksil6llisten tarpeiden vuoksi. Yhdenvertaisuuden toteuttaminen edellyttaa erilaisten
asiakastilanteiden ja tarpeiden hahmottamista. Henkil6ston osaaminen on riittavalla tasolla ja heilla on
mahdollisuus kehittdd omaa osaamistaan. Asiakastyo perustuu tietoon ja osaamiseen.

Vastuullisuus; Perheneuvonta noudattaa lainsddadannon ja hyvan hallinnon periaatteita ja pyrkii lainmukaisuuteen
seka oikeudenmukaisuuteen kaikessa toiminnassa. Taloustavoitteet nojaavat todellisiin, tarveperusteisiin
tunnuslukuihin ja ne ovat tarpeenmukaisia ja turvaavat lainmukaiset palvelut asiakkaille.

Toimintamme paamaara: Yhdessa tehden vaikuttavimmat palvelut

Toimintamme tarkoitus: Hyvaa elamaa ja elamaniloa Pohjois-Karjalassa: tukea, turvaa ja hyvinvointia.

3 Omavalvonnan toimeenpano - Riskienhallinta

Riskienhallinnan prosessi on kdytannossd omavalvonnan toimeenpanon prosessi, jossa riskienhallinta
kohdistetaan kaikille omavalvonnan osa-alueille.

Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeistamme:

e  Yksikon sosiaalipalvelujen omavalvontasuunnitelma
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3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

Palvelun sisdllon omavalvonta

e  Yksikon ladkehoitosuunnitelma
e Paihdeohjelma + Paihdeprosessi (padihteiden vaarinkayttétapausten hoitamisen periaatteet ja
menettelytavat)

Tilojen turvallisuuden varmistaminen

e  Poistumisturvallisuusselvitys, pelastussuunnitelma ja yksikén paloturvallisuusohje
e lImoitus ilmeisesta palovaarasta tai muusta onnettomuusriskista -ohje ja sahkdinen ilmoituslomake

e Sisdilmaongelman ratkaiseminen -toimintaohje

Asiakkaan aseman ja oikeuksien toteutumisen varmistaminen

e  Henkil6ston sosiaalihuoltolain 48 §:n mukainen ilmoitusvelvollisuus-toimintaohje (sisaltaa linkin
lomakkeeseen)

e  Muistutus-, kantelu- ja potilasvahinkoasioiden kasittely seka henkildtietojen korjaamisvaatimus -
toimintaohje

e Asiakaspalautteen kasittelyohje (Laatuportti)

e  Vaaratilanneilmoituksen (PaTu) teko- ja kdsittelyohjeet (Laatuportti)

Tietoturvan ja tietosuojan omavalvonta (asiakas- ja potilastiedot)

e Tietoturva- ja tietosuojakasikirja

e Tietoturvaloukkausten kasittely Siun sotessa -ohje + limoitus tietoturvaloukkauksesta
tietosuojavastaavalle ja valvontaviranomaiselle -lomake

e Tietoturvaan ja tietosuojaan seka tietojarjestelmien kayttoon liittyva omavalvontasuunnitelma (ei-
julkinen asiakirja)

Henkil6ston riittdvyyden ja osaamisen varmistaminen

e  MSK-tyohyvinvointikyselyyn ja tulosten kasittelyyn liittyvat ohjeet

e  Ammattipatevyyden tarkistaminen

e  Osaamisen kehittdmisen suunnitelma

e  Taydennyskoulutusohje (ohjeistaa mm. tdydennyskoulutuksen toteutumisen seurantaan)
e  Kehityskeskusteluohje tyontekijalle

e  Kehityskeskusteluohje esihenkil6lle

e  Varhaisen valittamisen toimintaperiaate HAVAHU -ohje

e  Henkiléturvaohje

e  Tyovuorosuunnittelun pelisddannot -toimintaohje

e  Vuosilomasuunnittelu-ohjeet
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3.6 Riskien tunnistaminen

Asiakkaat, yhteistydkumppanit, palvelun tuottajat seka henkilokunta ilmoittavat havaitsemistaan palveluihin,
kohteluun ym. liittyvista epakohdista ja laatupoikkeamista puhelimitse, kirjeitse tai sahkopostilla tai sahkoisen
palautejarjestelman kautta.

Tyontekija tekee tarvittaessa tapahtuneesta laatupoikkeamatilanteesta Laatuportti-ilmoituksen esimiehen
kasiteltavaksi. Asiakkaat voivat tehda myds asiakaspalauteen Laatuportti-jarjestelmaan.

Mikali tyontekija havaitsee epdkohdan tai sen uhkan, tyontekija tayttaa ilmoituksen asiakkaaseen kohdistuneesta
epakohdasta tai sen uhasta sosiaalihuollon toteuttamisessa (SHL 48§). limoitus tehd&dan salassapitosdadnndsten
estamatta ja se toimitetaan kasiteltdvaksi perhe- ja sosiaalipalveluiden toimialuejohtajalle.

3.7 Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kasitteleminen

Yksikén esimies ja tarvittaessa palvelupaallikko kasittelevat laatuporttiin tulleet ilmoitukset haittatapahtumista ja
lahelta piti- tilanteista. Erityisen riskin sisaltavat ilmoitukset voidaan tarvittaessa siirtaa ylemman johdon tietoon
toimenpiteita varten.

Palvelujen hankinnassa on maaritelty mm. palvelun laatua ja palvelun toteuttamista, henkil6ston
patevyysvaatimuksia ja ammattitaitoa. Tietoon tulleista laatupoikkeamista tai muusta hankinnan vastaisesta
menettelysta kdydaan keskustelu asianosaisten kanssa hankinnan maarittelyjen ja reklamaatioprosessin
mukaisesti. Sopimusta koskevat menettelyt kirjataan Cloudia-sopimusohjelmaan. Palvelusetelituottajaksi
hyvaksyminen voidaan purkaa tarvittaessa edellytysten tayttyessa.

Mikali asiakas joutuu tilanteeseen, josta on koitunut hanelle kuluja tai vahinkoa, hanta informoidaan korvausten
hakemisesta seka vakuutusyhtion kanssa toimimisessa.

3.8 Korjaavat toimenpiteet
Korjaavien toimenpiteiden seuranta ja kirjaaminen:
Laatupoikkeamien, epdkohtien ja lahelta piti -tilanteiden seka haittatapahtumien varalle maaritellaan korjaavat

toimenpiteet, joilla estetddn tilanteen toistuminen jatkossa. Tallaisia toimenpiteitd ovat muun muassa
tapahtumien syiden selvittaminen ja niihin perustuen menettelytapojen muuttaminen turvallisemmiksi.

Havaitut epdkohdat ja virheet korjataan mahdollisimman nopeasti niiden tapahduttua, joko henkilékunnan omin
voimin tai pyydetdan asiantuntija-apua. Tapahtumista ja toimenpiteista tiedotetaan henkilokuntaa ja pohditaan
yhdessa parannus- ja korjausehdo-tuksia osastokokouksissa.

Epdkohdat, vahingot ja lahelta piti -tilanteet kirjataan Laatuportti -jarjestelmaan. Jarjestelmdasta saatavan
raportoinnin avulla parannetaan ja kehitetdan asiakasturvallisuutta. Ohjelman raportointiosion avulla
laatupoikkeamia voidaan analysoida ja seurata korjaavien toimenpiteiden vaikuttavuutta.

3.9 Korjaavien toimenpiteiden toimeenpano

Korjaaviin toimenpiteisiin liittyva asia kasitellddn esimies- ja henkilostopalavereissa. Kasittelylld tdhdatdaan
epakohtia, laatupoikkeamia ym. aikaansaavien toimintatapojen ennaltaehkaisemiseen, muuttamiseen ja
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korjaamiseen. Toimintatapojen muuttamista koskevat asiat kirjataan Laatuportti- jarjestelmaan seka
kokousmuistioon.

Esimiehet voivat tarvittaessa myos ohjeistaa ja tiedottaa kohdennetusti toiminta- ja menettelytapoja koskevista
muutoksista.

4 Omavalvontasuunnitelman laatiminen

4.1 Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkild tai henkilot

Lapsiperhepalveluiden palvelujohtaja, palvelupaallikot seka lahiesimiehet tiimeineen.

Omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaa:

Palvelupaallikkdo Hanna Myllyla, p. 013 330 5228, hanna.myllyla@siunsote.fi

4.2 Omavalvontasuunnitelman seuranta

Omavalvontasuunnitelma paivitetdan vuosittain, tai kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia.

4.3 Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Yksikoiden lahiesimiehet toimittavat omavalvontasuunnitelmat yksikdiden ilmoitustauluille seka henkiloston
kayttoon. Lisdksi omavalvontasuunnitelma on saatavissa yksikon omilta internet-sivuilta Kasvatus- ja
perheneuvonta - siunsote.fi
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5 Asiakkaan asema ja oikeudet

5.1 Palvelutarpeen arviointi

Asiakas hakeutuu kasvatus- ja perheneuvontaan oma-aloitteisesti tai viranomaisen ohjaamana. Naissa tilanteissa
yksikdn tyontekija arvioi kasvatus- ja perheneuvonnan tarpeen seka palvelun sisallén yhdessa asiakkaan kanssa.
Mikali tilanteessa tulee esille laajempi tarve palveluille, asiakkaalle tehdaan sosiaalihuoltolain mukainen
palvelutarpeen arviointi. Palvelutarpeen arviointi voidaan tehda joko kasvatus- ja perheneuvolassa tai laajempana
palvelutarpeen arvioinnin yksikdssa.

Palvelutarpeen arviointi aloitetaan tarvittaessa palvelutarpeen arvioinnin yksikkd6n tulleen ilmoituksen tai

yhteydenoton perusteella. Palvelun tarvetta arvioidaan asiakkaan eldamantilanteen vaatimassa laajuudessa

yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hdnen omaisensa, ldheisensa tai laillisen edustajansa kanssa. Tarvittaessa
kaytetadan mm. ladkarinlausuntoja sekda muita asiantuntijalausuntoja asiakkaan palvelutarpeesta. Arvioinnin
yhteydessa arvioidaan aina myds mahdollinen lastensuojelun tarve.

Palvelutarpeen arviointi tehddan aina yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hdanen omaisensa, ldheisensa tai laillisen
edustajansa kanssa. Kyseessa on asiakkaalle vapaaehtoinen palvelu, joten hanella on oikeus my6s kieltaytya
arviosta. Poikkeuksen muodostavat tilanteet, jossa kyse on lastensuojelun tarpeessa olevasta lapsesta.

5.2 Asiakassuunnitelma

Asiakassuunnitelma laaditaan yhdessa asiakkaan ja asiakkaan ldheisten seka tarpeenmukaisen
viranomaisverkoston kanssa. Suunnitelman ja siina olevien tavoitteiden toteutumista seurataan yhdessa
asiakkaan kanssa. Asiakassuunnitelmaa paivitetdaan tarpeen mukaan asiakastapaamisten yhteydessa.

Asiakas on aktiivinen toimija omassa asiassaan ja han osallistuu itse asiakassuunnitelman laatimiseen.
Asiakassuunnitelma voidaan laatia vain asiakkaan suostumuksella ja yhteisty6ssa hdanen kanssaan. Tyontekija ja
tarpeenmukaiset sidosryhmat kertovat eri vaihtoehdoista palvelutarpeen arvioinnin seka asiakassuunnitelman
tekemisen yhteydessa.

Asiakkaan omatyontekija (tai omatyontekijapari) laatii asiakassuunnitelman yhdesséa asiakkaan kanssa.
Suunnitelma kirjataan asiakastietojarjestelmaan, jossa se on kaikkien asiakkaan asiaan liittyvien, SHL:n mukaisia
palveluita antavien tyontekijoiden luettavissa. Asiakas toimittaa itse kopion asiakassuunnitelmastaan tarvittaville
sidosryhmille.

Asiakassuunnitelman lisaksi asiakastietojarjestelmaan kirjataan asiakaskertomusmerkinnat, jossa ne ovat
asiakkaan asiaan kytkeytyneiden tyontekijoiden luettavissa.
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5.3 Asiakkaan kohtelu

5.3.1 Itsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Asiakas osallistuu asiakassuunnitelmansa laatimiseen ja palvelujensa suunnitteluun. Asiakkaan asioita kasitellaan
luottamuksellisesti ja yksityisyytta kunnioittaen. Omatoimista selviytymistd, elamanhallintaa ja sosiaalista
toimintakykya tuetaan asiakkaan tarvitsemia palveluita jarjestamalla.

Toiminta perustuu lainsdaadantdon ja lakien toimeenpanoa koskeviin ohjeistuksiin. Asiakkaalla on oikeus saada
maksutta kopiot omista asiakirjoistaan kerran vuodessa. Seuraavista kopioinneista peritadan maksu Siun soten
madrittelemien maksuperusteiden mukaisesti.

Kasvatus- ja perheneuvonta ei toteuta rajoittamistoimenpiteita. Palvelu on aina asiakkaalle vapaaehtoista.

5.3.2 Asiakkaan asiallinen kohtelu

Tyontekijoilta edellytetaan asiakastyossa Siun soten arvojen mukaista toimintaa. Mikali esimiehen tietoon tulee
tyontekijan epaasiallinen toiminta, kasittelee esimies asian tyontekijan kanssa niiden keinojen avulla, mita
tydnantajan ohjeistus, tydehtosopimus ja lainsdadanto hanelle mahdollistavat.

Palvelupisteiden ilmoitustaululla ja Siun soten nettisivuilla Tyytymattémyys palveluun tai hoitoon - siunsote.fi on
nahtavilla ohjeet muistutuksen tai kantelun tekemisesta. Asiakasta informoidaan mahdollisuudesta tehda
muistutus tai kantelu.

Lisaksi asiakasta ohjataan tarvittaessa ottamaan yhteytta sosiaali- ja potilasasiamieheen, jonka yhteystiedot
I6ytyvat ilmoitustaululta ja Siun soten nettisivuilta.

Epaasialliseen kohteluun, haittatapahtumaan tai vaaratilanteeseen liittyvat asiat pyritdan ratkaisemaan
ensisijaisesti keskustelemalla asiakkaan kanssa. Mikali asia ei ratkea tata kautta, kytketaan yksikon esimies
tarvittaessa prosessiin mukaan.

5.4 Asiakkaan osallisuus

5.4.1 Palautteen kerdaaminen, kasittely ja hyddyntaminen toiminnan kehittamisessa

Perhe- ja sosiaalipalvelujen toimialueella asiakaspalautekyselyt toteutetaan keskitetysti koko Siun soten aluetta
koskien. Asiakkaat ohjataan asiakkuuden paattyessa palveluiden nettisivuille, josta on suora linkki
asiakaspalautejarjestelmaan.

Lisaksi asiakkailla on mahdollisuus jatkuvan palautteen antamiseen joko suullisesti, kirjallisesti, sdhkopostitse tai
Siun soten nettisivuilta I16ytyvan palautelomakkeen vilityksella. Palautejarjestelma kohdentaa palautteen
tarkennetusti perhe- ja sosiaalipalvelujen eri palvelualuielle.

Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi
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Palautteet ja kehittamisehdotukset kasitellaan esimiehen johdolla henkilostopalavereissa. Tarvittaessa palautteita
kasitelldadan myos esimies- ja johtoryhmatasolla. Mikali saatu palaute yksiloityy tiettyyn tyontekijdan, esimies
kasittelee palautteen luottamuksellisessa keskustelussa hanen kanssaan. Keskustelussa etsitdan tarvittaessa
keinoja tyoskentelytapojen muutokseen. Mikali kyse on palautteesta, joka koskee tyontekijan osaamista,
tyontekijan kanssa tehdaan suunnitelma osaamisen paivittamisesta.

5.5 Asiakkaan oikeusturva

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun ilman syrjintaa.
Asiakasta on kohdeltava hdanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttddn kunnioittaen. Tosiasialliseen
hoitoon ja palveluun liittyvat paatdkset tehdaan ja toteutetaan asiakkaan ollessa palvelujen piirissa. Palvelun
laatuun tai saamaansa kohteluun tyytymattomallad asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toimintayksikon
vastuuhenkildlle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myds hanen laillinen
edustajansa, omainen tai ldaheinen. Muistutuksen vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen,
perusteltu vastaus kohtuullisessa ajassa.

Muistutuksen vastaanottaja: palvelupaallikkdo Hanna Myllyla ja yksikon lahiesimies

Ohjeet muistutuksen tekoon l6ytyvat Siun soten verkkosivuilta: www.siunsote.fi/tyytymattomyys-palveluun-tai-

hoitoon. Muistutuksen voi tehda sahkoisesti Miunpalvelut.fi-verkkopalvelun kautta tai paperilomakkeella. Lomake
[6ytyy Siun soten verkkosivuilta ja sen voi saada my6s sosiaali- ja potilasasiamiehilta kotiin postitettuna.

Lomake lahetetdan Siun soten kirjaamoon:
Siun sote — Pohjois-Karjalan hyvinvointialue
Kirjaamo

Tikkamaentie 16

80210 Joensuu

5.5.1 Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot seka tiedot hanen tarjoamistaan palveluista

Sosiaaliasiamiehet, Siun sote: www.siunsote.fi/sosiaaliasiamies
Puhelinnumero: 013 330 8268 ja 013 330 8265 ma—pe klo 9-11.30
Kayntiosoite: Torikatu 18 A, 3. krs, 80100 Joensuu

Viesteja voi [ahettda tietoturvallisesti Suomi.fi-viestit -palvelun kautta.

Sosiaali- ja potilasasiamiesten tehtava on ohjata ja neuvoa asiakkaita ja potilaita. Asiamiehet avustavat
palvelunkayttdjia tarvittaessa esimerkiksi muistutusten ja potilasvahinkoilmoitusten laadinnassa. Sosiaali- ja
potilasasiamiehet antavat vuosittain selvityksen asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehityksesta Siun soten
toiminta-alueella.

Muistutukset kasitellaan tavoiteajan kuluessa ja niista annetaan asiakkaalle kirjallinen vastaus. Kanteluiden ja

muistutusten maaraa ja sisaltdd seurataan ja analysoidaan vuositasolla. Tulokset kasitelldan toimialueen
johtotiimissa seka esimies- ja henkilostokokouksissa.
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Vastaus annetaan 4 viikon kuluessa muistutuksen tekemisesta

6 Palvelun sisallon omavalvonta

6.1 Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Asiakkaita tuetaan ja kannustetaan oman toimintakyvyn ja hyvinvoinnin edistamiseen. Asiakkaille mydnnettyjen
palvelujen avulla pyritdan tukemaan asiakkaiden hyvinvointia ja vihentamaan toimintakyvyn vajeita. Tavoitteiden
toteutumista seurataan asiakassuunnitelman paivittamisen yhteydessa.

6.2 Hygieniakdytannot

Yksikkojen siivous- ja puhtaanapito toteutuu normaalin siivouksen yhteydessa. Siivous hoidetaan keskitetysti Siun
soten hankintasopimusten mukaisesti.

Tyontekijat noudattavat ajantasaista ohjeistusta kasihygieniaan ja mahdolliseen hengityssuojainten kayttéén
liittyen. Tyontekijat noudattavat erityista varovaisuutta kotikdynneilld ja asiakasvastaanotoilla infektioaikaan.
Eriryista huomiota kiinnitetaan turvavaliin ja siihen, ettad osapuolet eivat ole infektoituneita.

6.3 Laakehoito

Yksikon ldadkehoito perustuu yksikkokohtaiseen ladkehoitosuunnitelmaan.

Kasvatus- ja perheneuvontapalvelu ei sisalla ladkkeiden jakoa tai annostelua. Perheneuvolan konsultoiva laakari
voi maarata asiakkaalle reseptilaakityksia, mutta niiden valvonta on terveydenhoidon vastuulla. Kasvatus- ja
perheneuvonnan sairaanhoitaja voi antaa yksittdistapauksissa ohjausta- ja neuvontaa ladkehoitoon liittyen. Tama

voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettad sairaanhoitaja tiedustelee asiakkaalta ladkarin maaraaman ladkkeen
vaikutuksia laakarikdayntien valissa.

Lapsiperhepalveluiden ladkehoitosuunnitelma tarkastetaan vuosittain ja sita pdivitettdan tarvittaessa.

Yksikon ladkehoidosta vastaa yksikon lahiesimies yhdessa lapsiperheiden palvelupaallikon kanssa.

6.4 Monialainen yhteistyo

Sosiaalihuollon asiakas saattaa tarvita useita palveluja yhtaaikaisesti. Jotta palvelukokonaisuudesta muodostuisi
asiakkaan kannalta toimiva ja hdnen tarpeitaan vastaava, vaaditaan palvelunantajien valista yhteistyota, jossa
erityisen tarkeaa on tiedonkulku eri toimijoiden valilla.

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 41 §:ssa saadetdadan monialaisesta yhteistyosta asiakkaan tarpeenmukaisen
palvelukokonaisuuden jarjestamiseksi.

Yhteisty0 ja tiedonkulku asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelunantajien ja eri hallinnonalojen kanssa on jarjestetty siten, ettd omatyodntekija on tarpeen vaatimassa
laajuudessa ja asiakkaan luvalla yhteydessa tarvittaviin toimijoihin. Asiakassuunnitelma tehdaan yhteistyossa
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asiakkaan ja hanen palvelukokonaisuuteensa kuuluvien henkildiden kanssa. Asiakassuunnitelmassa sovitaan
toimijoiden vélisestd tyonjaosta ja vastuista.

7 Asiakasturvallisuus

7.1 Yhteisty6 turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Asiakasturvallisuuden edistaminen edellyttda yhteisty6ta muiden turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja
toimijoiden kanssa.

Perhe- ja sosiaalipalvelujen toimialueella toiminta on vahvasti sdaadeltya, normitettua ja ohjeistettua.
Keskeisin toimintaa ohjaava lainsaadanto:

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992

Laki sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastosta (669/2008)

Laki sosiaalihuollon ammattihenkiloista (817/2015)

Laki sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista (922/2011)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkdisesta kasittelysta (159/2007)

Laki terveydenhuollon ammattihenkildista (559/1994)

Sosiaalihuoltolaki (1301/2014), osin myos (710/1982)

Lakeja taydentdvat asetukset seka toimeenpanosta annetut ohjeet.

Lisaksi toimintaa ohjaavat Pohjois-Karjalan hyvinvointialueen, hallintosdaanto, toiminta- ja taloussuunnitelma seka
strategia.

Perehdytyksen ja koulutuksen avulla varmistetaan, etta henkil6sto on tietoinen toimintaa ohjaavasta
lainsdadannosta ja ohjeistuksesta seka menettelysta haittatapahtumista ja ldhelta piti —tilanteista
ilmoittamisessa. Lisdksi varmistetaan, etta henkilosto on tietoinen lastensuojelulain mukaisesta
ilmoitusvelvollisuudesta seka sosiaalihuoltolain mukaisesta yhteydenottovelvollisuudesta.

Yksikoilld on yksikon esimiehen johdolla paivitetty turvallisuussuunnitelma, jossa otetaan kantaa yksikdssa
yleisimmin esiintyviin turvallisuusuhkiin ja niiden ennaltaehkaisemiseen. Turvallisuusasioissa tehddan
tarkoituksenmukaista yhteistyota Siun soten turvallisuusyksikon kanssa, josta turvallisuusasioita koordinoidaan
keskitetysti.

Asiakasturvallisuutta pyritdan kehittamaan myos yhteistydssa palo- ja pelastusviranomaisten kanssa jarjestamalla
erilaisia harjoituksia ja koulutustilaisuuksia seka huolehtimalla siita, etta asianmukaiset
poistumisturvallisuussuunnitelmat on laadittu.
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Keskeistd on, ettd tyoyhteisossa vallitsee asiakasturvallisuuden kehittamiseen myonteisesti ohjaava ja kannustava
tyokulttuuri.

7.2 Henkil6sto

7.2.1 Hoito- ja hoivahenkiloston maara, rakenne ja riittavyys seka sijaisten kdyton periaatteet

Yksikon henkiléston maara ja rakenne

Joensuu, Kontiolahti ja Ilomantsi; sosiaalityontekija 5, psykologi 5, sairaanhoitaja 2, sosiaaliohjaaja 2
Lieksa, Nurmes, Juuka; sosiaalitydntekija 1,5, psykologi 2, perheterapeutti 1,5
Kitee, Tohmajarvi, Raakkyla: sosiaalityontekija 0,5, psykiatrinen sairaanhoitaja 2

Liperi, Outokumpu, Heinavesi, Polvijarvi; psykologit 2, sosiaalityontekijat 2, perheterapeutti 1

Henkil6ston riittavyys

Palvelupisteisiin haetaan sijaisia pitkdkestoisiin poissaoloihin, kuten perhe- tai virkavapaisiin. Lyhytkestoisia
sijaisuuksia ei tyon luonteen vuoksi kayteta (luottamuksellinen, pitkdkestoinen asiakassuhde).

Lahiesimies seuraa sdannollisesti tyontekijoiden asiakasmaaria ja jonotusaikoja palveluun. Tarvittaessa resurssin
maaraa tarkastellaan yhteistydssa johdon kanssa.

Lahiesimiesten tyon kuormittavuutta seurataan saannollisesti yhteisissa tapaamisissa seka tyonohjauksissa.
Lahiesimiehen tuomiin viesteihin reagoidaan herkasti ja muokataan tarvittaessa vastuualueita ja tydkuormaa.

7.2.2 Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Henkilosto koostuu paasadntoisesti virkapohjaisista tyontekijoista. Heidan rekrytoinnissaan noudatetaan lakia
kunnan ja hyvinvointialueen viranhaltijasta (11.4.2003/304). Virkavalinnat tehddan yhteistydssa Siun soten
rekrytointiyksikén kanssa. Toimipohjaisissa tehtavissa noudatetaan kulloinkin voimassa olevaa tyéehtosopimusta
seka Siun soten rekrytoinnin yleisohjeita.

Kaikilta kasvatus- ja perheneuvontatydssa tyoskenteleviltd pyydetdaan ennen valinnan vahvistamista
rikosrekisteriote (Laki lasten kanssa tydskentelevien rikostaustan selvittdmisesta 14.6.2002/504). Lisdksi
valintatilanteessa kiinnitetddan huomiota hakijan henkil6kohtaiseen soveltuvuuteen haettavaan tyétehtavaan.

7.2.3 Kuvaus henkildston perehdyttamisesta ja taydennyskoulutuksesta

Siun sotella on laadittuna ohje henkiléstén perehdyttdmiseen (Uudelle tyontekijille - tervetuloa taloon
(sharepoint.com), johon tydntekija tutustuu esimiehen johdolla. Esimies perehdyttaa tyontekijan myos yksikon
omavalvontasuunnitelmaan. Asiakastydn perehdytys tehdaan yksikdssa, jossa tyontekijalle on osoitettu oma
perehdyttdja kokeneen henkildston joukosta.
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Tyontekijan taydennyskoulutustarpeet tulevat esille vuosittaisessa kehityskeskustelussa seka uuden tyontekijan
osalta perehdytysvaiheessa. Siun sote jarjestaa henkilostolleen laajasti ja monipuolisesti tdydennyskoulutusta.
Taman lisaksi yksikkdkohtaista tdydennyskoulutusta voidaan perustellusti ostaa myds ulkopuolelta. Omaehtoisen
koulutuksen lisdksi tyontekijat ohjataan esimiehen toimesta kaikille pakollisiin koulutuskokonaisuuksiin, jotka osin
vaihtelevat toimialuekohtaisesti. Kaikille pakollisia koulutuksia ovat mm. tietosuoja-, asiakasturvallisuus- seka
ensiapu- ja alkusammutuskoulutukset.

7.3 Henkil6kunnan ilmoitusvelvollisuus

Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014) saadetdan tyontekijan velvollisuudesta (48—49 §) tehda ilmoitus
havaitsemastaan epakohdasta tai epakohdan uhasta, joka liittyy asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamiseen. Laissa
korostetaan, ettei ilmoituksen tehneeseen henkil66n saa kohdistaa kielteisia vastatoimia ilmoituksen
seurauksena. llmoituksen vastaanottaneen tulee kdynnistda toimet epakohdan tai sen uhan poistamiseksi ja ellei
niin tehda, ilmoituksen tekijan on ilmoitettava asiasta aluehallintovirastolle.

Henkilokunnalle kerrotaan velvollisuudesta epdkohtien ilmoittamiseen. Epdkohtailmoitus toimitetaan perhe- ja
sosiaalipalveluiden toimialuejohtajalle. Mikali iimoitettu epdakohta on sellainen, etta se vaarantaa asiakkaan
oikeusturvan, tehdaan asiaan liittyen kirjallinen korjaussuunnitelma ja sen toteutumista seurataan myos
toimialueen johdossa. Pienemmat havaitut epakohdat kdydaan yleisesti lapi yksikkdkohtaisissa tiimeissa ja niihin
etsitdan yhdessa ratkaisua (esim. toimintatavan muutos).

7.4 Toimitilat

Kasvatus- ja perheneuvontaa jarjestetdan paasaantoisesti perheneuvoloiden toimipisteissa. Mikali asiakas ei
padse pitkdn matkan tai muun syyn vuoksi toimipisteeseen, palvelu voidaan toteuttaa joko kotikdyntina tai
asiakasta lahinna olevassa Siun soten toimipisteessa.

Siun soten tilat ovat padsaantodisesti yhteiskayttétiloja ja niiden joustava kaytté on mahdollista. Perheneuvolan
tyontekijoilla on tavallisesti kdytdssaan kiintedt tydhuoneet, jotka mahdollistavat myos asiakkaiden
vastaanottamisen.

7.5 Teknologiset ratkaisut

Tilojen ulko-ovissa on padsaantodisesti sahkoinen kulunvalvonta. Jokaisella tyontekijalla on henkilékohtainen
kulkutunniste, josta hdan on henkilokohtaisesti vastuussa. Kulkutunnisteen kdyttamista voidaan valvoa ja se
saadaan tarvittaessa kytkettya pois pdalta. Tilat, joissa sahkoistd kulunvalvontaa ei ole, toimivat tavallisilla
avaimilla. Tyontekija saa avaimen tyosuhteen alussa ja palauttaa sen tyosuhteen paattyessa. Tyontekija on
henkilokohtaisessa vastuussa hallussaan olevista avaimista.

Kulunvalvontatoimintavarmuudesta vastaa

Avain- ja kuvauspalvelut, Tikkamaentie 16, talo 7/3. Puhelin 013 330 8275, avainpalvelut@siunsote.fi
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8 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja kirjaaminen

8.1 Asiakastyon kirjaaminen

Tyontekija perehdytetdan asiakastyon kirjaamiseen henkildkohtaisen perehdytyksen yhteydessa. Lisdksi jokainen
tyontekija velvoitetaan suorittamaan Siun soten osaamisen kehittamisen yksikon yllapitama kirjaamiskoulutus.
Tyontekijat osallistuvat myos aktiivisesti muihin kirjaamiskoulutuksiin (mm. Sosiaalialan osaamiskeskuksen
koulutukset.

Tyontekijoita kannustetaan siihen, ettad he varaavat aikaa myds asiakastyon kirjaamiseen. Osassa tydyksikdista on
tyokulttuuri, jossa kirjaukset tehdaan asiakastapaamisten yhteydessa, asiakasta osallistaen. Tdman
tyoskentelymallin levittymista kannustetaan. Tulevat Kanta-muutokset edellyttdvat ajantasaista kirjaamista ja tata
on ryhdytty valmistelemaan myds Siun sotessa.

Yksikén esimies valvoo tydntekijoiden toimintaa. Tyontekijoitd ohjataan aktiivisesti tietosuojaan ja henkilotietojen
kasittelyyn liittyvissa asioissa seka kirjallisten, etta suullisten ohjeiden kautta. Tyontekija kantaa myos
henkilokohtaista vastuuta ajantasaisten ohjeiden ja sdannosten noudattamisessa.

Tyontekijoiden asiakastietojarjestelman kayttdoa ohjataan antamalla asiakastietojarjestelmiin kayttooikeudet
tyotehtdvan mukaisesti. Siun soten tietosuojavastaavat tekevat myds sdannollista, satunnaisotantaan perustuvaa
lokitietoseurantaa.

Siun sote jarjestaa aktiivisesti tdydennyskoulutusta teemasta. Esimiehet huolehtivat siita, ettd henkilosto
suorittaa vaaditut koulutukset. Koulutusten seuranta tapahtuu Onni-HR — jarjestelmassa. HenkilGtietojen
kasittelyyn ja tietoturvaan on kirjallinen ohjeistus.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot:

Siun soten tietosuojavastaavat
tietosuoja@siunsote.fi

Onko yksikolle laadittu salassa pidettdavien henkilotietojen kasittelya koskeva seloste?

Kylla <] Ei[ ]

Yksikon henkilosto tayttaa Siun soten salassapito ja kayttajasitoumuslomakkeen.
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9 Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta

Yksikkdkohtaista tietoa palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittamisen tarpeista saadaan useista eri
lahteista. Riskinhallinnan prosessissa kasitellaan kaikki epakohtailmoitukset ja tietoon tulleet kehittamistarpeet ja
niille sovitaan riskin vakavuuden mukaan suunnitelma, miten asia hoidetaan kuntoon.

Toiminnassa todetut kehittamistarpeet:

Paivittdisessa tyossa on huomattu, etta kirjaamisympariston muutos ja sosiaalipalveluiden siirtyminen
Kantajarjestelmaan vaativat useamman vuoden pitkdjanteisen kehittamisen. Siun sote on vastannut tarpeeseen
kouluttamalla henkil6st6a ja kehittamalla asiakastietojarjestelmiadn yhteistydssa ohjelmistotuottajien kanssa.
Kirjaamisymparisté muuttuu kuitenkin koko ajan, joten kehittamistyo on jatkuvaa.

10 Omavalvontasuunnitelman seuranta
Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikdn vastaava johtaja.
Paikka ja paivays Joensuussa 29.05.2023

Allekirjoitus Helena Majoinen, palvelujohtaja

Omavalvontasuunnitelma on hyvéksytty sdhkdisesti.
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