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[bookmark: _Toc45556422]Palveluntuottaja: Hoivatie Oy, Y-tunnus 3160743–8	
Hyvinvointialue: Toimintayksikköä koskeva: Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue		
[bookmark: _Toc45556424]Toimintayksikkö: Työelämäpalvelut Hoivatie
Katuosoite: Kauppurienkatu 8A, 4. krs.    90100 Oulu	

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja: sairaanhoitaja Mirva Karppinen, puhelin: 0447328593

[bookmark: _Toc807388748][bookmark: _Toc175740432][bookmark: _Toc175741895][bookmark: _Toc175741950][bookmark: _Toc188357429][bookmark: _Toc188956170]Palveluyksikön perustiedot

Nuoren elo kurssien toimipisteet:
Oulun toimipiste: Kauppurienkatu 27-29, 1. krs   90100 Oulu
Esihenkilö: Varpu Ilvesluoto
Sähköposti: varpu.ilvesluoto(at)hoivatie.fi
Puhelin: 0447496684

[bookmark: _Hlk187663993]Turun toimipiste: Linnankatu 13 a B 32, 20100 Turku
Esihenkilö: Anne Järvenpää
Sähköposti: anne.jarvenpaa(at)hoivatie.fi
Puhelin: 0447341667


Oma väylä kuntoutuksen toimipisteet:
Pohjois-Pohjanmaan toimipiste: Kauppurienkatu 27-29, 1. krs.,   90100 Oulu
Esihenkilö: Varpu Ilvesluoto
Sähköposti: varpu.ilvesluoto(at)hoivatie.fi
Puhelin: 0447496684

Varsinais-Suomen toimipiste: Linnankatu 13 a B 32, 20100 Turku
Esihenkilö: Anne Järvenpää
Sähköposti: anne.jarvenpaa(at)hoivatie.fi
Puhelin: 0447341667

Pirkanmaan toimipiste: 	Haarlankatu 4 B tsto. 4,  33230 Tampere	
Esihenkilö: Nina Hämäläläinen	
Sähköposti: nina.hamalainen(at)hoivatie.fi	
Puhelin 044 7341804

Pääkaupunkiseudun toimipiste (Helsinki): Hitsaajankatu 20, 00810 Helsinki
Espoon toimipiste: Kokinniitty 11 B 50, 02250 Espoo
Esihenkilö: Nelli Lamminranta
Sähköposti: nelli.lamminranta(at)hoivatie.fi
Puhelin: 0447341612

Lapin toimipiste: Valtakatu 28 A 10, 96200 Rovaniemi
Esihenkilö Niina Pitkäniemi
Sähköposti: niina.pitkaniemi(at)hoivatie.fi
Puhelin: 0447341471

Palvelupäällikkö: Maria Joona
Puhelin 0504624052 sähköposti: maria.joona(at)hoivatie.fi
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Palveluyksikön rekisteröintitieto:
Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira) on rekisteröinyt Hoivatie Oy:n
palveluyksikön Soteri-rekisteriin 20.2.1024 (Dnro V/974/2024)

Ostopalvelujen tuottajat
Psykologin palvelut Oma väylään: Terveystalo Oy (valtakunnallinen), Vitamind Oy (Oulu, Rovaniemi)
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Hoivatien omistajayhteisöt ovat Nuorten Ystävät ja ODL. Molemmilla toimijoilla on yli sadan vuoden kokemus. Hoivatien arvopohja nojaa sen omistavien yhteisöjen arvoihin ja toimintakulttuureihin. Hoivatien tuotto käytetään omistajayhteisöjen kautta tukea tarvitsevien auttamiseen.
· Tavallisten asioiden voima
· Tavalliset asiat ovat työssä tärkeitä. Kun arki rullaa ja työ sujuu, sen varaan voi rakentaa uutta.
· Tavalliset asiat ja niissä onnistuminen vahvistavat asiakkaan toimijuutta.
· Tavallisten asioiden kautta voidaan muuttaa maailmaa
· Luottamuksellinen suhde
· Luottamukselliset suhteet työyhteisössä ja organisaatiossa antavat voimaa jatkaa ja onnistua tiukoissakin tilanteissa.
· Luottamuksellinen suhde asiakkaan ja työntekijän välillä on työn onnistumisen perusta ja edellytys
· Luottamukselliset suhteet ovat tärkeitä myös organisaatioiden välillä
· Merkityksellinen suunta
· Merkityksellinen suunta tekee työstä mielekästä
· Merkityksellinen suunta luo asiakkaalle uskoa tulevaisuuteen
· Merkityksellinen suunta antaa oikeutuksen työlle
· Vaikuttava työ
· Vaikuttava työ pitää tehdä näkyväksi
· Vaikuttava työ saa aikaan merkityksellisiä muutoksia ihmisten elämässä
· Vaikuttavaa työtä tehdään yhteisöjen ja yhteiskunnan hyväksi
· Vastuu huomisesta
· Vastuu huomisesta läpileikkaa kaikkien työtä
· Vastuu huomisesta kannetaan yhteistyössä asiakkaiden kanssa
· Vastuu huomisesta edellyttää ekologisesti, sosiaalisesti ja taloudellisesti kestävää toimintaa
Hoivatien tapa toimia pohjautuu Hoivatien arvoihin, perustehtävään ja strategiaan ja me teemme joka päivä työmme sen mukaan. Yhdessä varmistamme, että Hoivatie toimii näiden lupausten mukaisesti.

Hoivatien tapa toimia
· Hoivatien tehtävänä on tuottaa vaikuttavia sosiaalipalveluita voimassa olevaa lainsäädäntöä ja viranomaismääräyksiä noudattaen.
· Ymmärrämme asiakkaidemme odotukset, tarpeet ja vaatimukset ja täytämme ne tuottamalla asiakkaille vaikuttavia palveluita.
· Hyvinvoiva, motivoitunut, muutoskyvykäs ja ammattitaitoinen henkilöstö on Hoivatien toiminnan perusedellytys. Rakennamme erinomaista työntekijäkokemusta positiivisella johtamisella, dialogisuudella ja osaamisen kehittämisellä. Jokainen työntekijämme on tietoinen vastuustaan ja toimintansa tavoitteista sekä vastaa oman työnsä laadusta ja ammattitaitonsa kehittämisestä.
· Hoivatien johto ja henkilöstö on sitoutunut toiminnan jatkuvaan parantamiseen. Mittaamme toimintamme laatua, vaikutuksia, asiakastyytyväisyyttä ja henkilöstötyytyväisyyttä. Tulosten perusteella luomme toimenpiteet toiminnan kehittämiseksi ja seuraamme niiden vaikuttavuutta.
· Toimintamme on Hoivatien arvojen mukaista ja ekologisesti, sosiaalisesti ja taloudellisesti vastuullista. Edellytämme vastuullisuutta myös toimittajilta ja yhteistyökumppaneiltamme.
Uskomme siihen, että arjen pienten tavallisten asioiden sujuminen rakentaa luottamuksellista suhdetta. Kun luottamus on syntynyt, voidaan löytää merkityksellinen suunta työskentelylle ja tekemiselle. Tätä kautta työn vaikuttavuus vahvistuu ja se kantaa tulevaisuuteen.
Hoivatien Työelämäpalveluissa Nuoren elo kurssit sekä Oma väylä kuntoutus ovat Kelan harkinnanvaraisia kuntoutuspalveluita, jonka palveluntuottajana Työelämäpalvelut toimivat. Kohderyhmänä ovat 16–29-vuotiaat nuoret. 
Nuoren elo kursseja toteuttavat Pohjois-Pohjanmaan sekä Varsinais-Suomen toimipisteet kyseisten vakuutuspiirien alueilla. Oma väylä kuntoutusta toteuttavat Pohjois-Pohjanmaan, Varsinais-Suomen, Pirkanmaan sekä Uudenmaan toimipisteet kyseisten vakuutuspiirien alueilla. 
Nuoren elo -kurssi on tarkoitettu 16–29-vuotiaille nuorille, jotka tarvitsevat ratkaisukeinoja selvitäkseen masennuksesta tai ahdistuneisuushäiriöistä johtuvista arkipäivän haasteista.
Kurssilla saa tietoa mielenterveyden häiriöistä sekä apua ja tukea ymmärtää ja hallita mielenterveyteen liittyviä toimintakyvyn rajoitteita. Kurssilla opetellaan tunnistamaan omia vahvuuksia ja käyttämään voimavaroja arjesta, opiskelusta tai työelämästä selviämiseen. Kurssin keskeinen anti on lähitapaamisina tapahtuvan yksilöllisen tuen lisäksi ryhmässä saatava vertaistuki. Kurssin toteuttaa moniammatillinen tiimi, johon kuuluu työparina toimivat sosionomi ja sairaanhoitaja sekä psykoterapeutti. Etäkuntoutus ja ryhmät toteutetaan Howspace-alustalla.
Oma väylä –kuntoutus on tarkoitettu 16–29-vuotiaille nuorille, jotka tarvitsevat neuropsykiatrisen häiriön vuoksi tukea opintoihin, työelämään ja arjen hallintaan (ADHD, autisminkirjon häiriö ilman kognitiivisen kehityksen häiriötä). Kuntoutuksesta nuori saa mm. vahvistusta opiskelu- ja työelämävalmiuksiin ja –taitoihin, ohjausta ja harjoitusta arjen hallintaan, tukea sosiaalisten taitojen vahvistamiseen, vahvistusta itsetunnolle, sekä harjoitusta tunnistamaan neuropsykiatrisen häiriön aiheuttamia oireita ja käyttäytymistä
Yksilöohjauksen lisäksi kuntoutuksesta saa myös vertaistukea ryhmäkuntoutuksen kautta. Kuntoutuksen toteuttaa moniammatillinen tiimi, johon kuuluu työparina toimivat sosionomi ja sairaanhoitaja sekä psykologi, jonka palvelut Hoivatie ostaa Terveystalo Oy:lta alihankintana. Kuntoutus sisältää myös läheisten ryhmätapaamisia.

Kelan palvelukuvaukset palveluista:
https://www.kela.fi/documents/d/guest/oma-vayla-kuntoutus-palvelukuvaus
https://www.kela.fi/documents/d/guest/nuoren-elo-kurssi-palvelukuvaus
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Työelämäpalveluissa Oma väylä kuntoutuksen ja Nuoren elo -kurssien omavalvontasuunnitelma on osa Hoivatie Oy:n omavalvontaohjelmaa. Hoivatien omavalvontaohjelman seurantaan perustuvat havainnot käsitellään johtoryhmässä kolme kertaa vuodessa tammikuussa, toukokuussa ja lokakuussa. Omavalvontaohjelma ja seurantahavaintoraportti julkaistaan Hoivatien verkkosivulla kohdassa Laatu ja vastuullisuus. Omavalvontasuunnitelman aiemmat versiot säilytetään kahden edellisen vuoden osalta sähköisesti esihenkilön toimesta.
Omavalvontasuunnitelma laaditaan palveluesihenkilön, terveydenhuollosta vastaavan johtajan sekä henkilökunnan yhteistyönä. Henkilökunta velvoitetaan perehtymään omavalvontasuunnitelmaan. Viikkopalaverissa työntekijöillä on mahdollisuus kommentoida ja vaikuttaa omavalvonnan sisältöihin ja se kirjataan muistioon sekä tehdään tarvittavat muutokset omavalvontasuunnitelmaan. Esihenkilö sekä Terveydenhuollon palveluista vastaava on jatkuvasti asiakkaiden ja viranomaisten tavoitettavissa ja huolehtivat laissa säädetyistä velvollisuuksista, ohjeiden päivittämisestä ja ylläpidosta yhteistyössä palvelupäällikön kanssa.
Omavalvontasuunnitelmaa laadittaessa ja päivitettäessä on otettu huomioon myös palautetieto, joka on saatu palveluyksikön palveluja saavilta asiakkailta sekä palveluyksikön henkilöstöltä. Tämä kattaa sekä säännöllisesti kerättävän kirjallisen että suullisesti arjessa saadun palautetiedon, joka dokumentoidaan IMS-raportiksi Avoin palaute.
Vastuu omavalvonnan suunnittelusta, seurannasta ja hyväksymisestä kuuluu palveluesihenkilölle sekä terveydenhuollon palveluista vastaavalle johtajalle. 

Palveluesihenkilö: Varpu Ilvesluoto, 0447496684
varpu.ilvesluoto(at)hoivatie.fi
Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja: Mirva Karppinen, 0447328593
mirva.karppinen(at)hoivatie.fi

Omavalvontasuunnitelman päivitykset ja katselmoinnit on aikataulutettu esihenkilön vuosikelloon, millä varmistetaan, että omavalvontasuunnitelma päivitetään seurantaraportein neljän kuukauden välein. Päivitysten ja katselmointien yhteydessä myös henkilökunnalle annetaan viikkopalavereissa mahdollisuus kommentoida omavalvonnan sisältöjä. Yksikön esihenkilö vastaa, että omavalvontasuunnitelma päivitetään lisäksi aina, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyviä muutoksia. Omavalvontasuunnitelma on nähtävillä toimintayksikön seinällä sekä Hoivatien verkkosivuilla. Henkilöstöllä on velvoite toimia omavalvontasuunnitelman mukaisesti.
Esihenkilö sekä terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja on asiakkaiden ja viranomaisten tavoitettavissa ja esihenkilö huolehtii laissa säädetyistä velvollisuuksista, ohjeiden päivittämisestä ja ylläpidosta yhteistyössä palvelupäällikön kanssa.
Toimintayksikön henkilöstö perehdytetään asiakastyöhön, asiakastietojen käsittelyyn ja tietosuojaan sekä omavalvonnan toteuttamiseen. Henkilöstö päivittää vuosittain tietosuojaan sekä turvallisuuteen liittyvät koulutukset, jotka merkitään Mepco henkilöstöjärjestelmään. Henkilöstön ja opiskelijoiden perehdyttäminen on näin ollen suunnitelmallista ja sillä pyritään työntekijän osaamisen varmistamiseen sekä mahdollisimman nopeaan, joustavaan ja kitkattomaan sopeutumiseen uuteen työhönsä, organisaatioon sekä muuhun henkilöstöön. 
Esihenkilö vastaa siitä, että asiakaskohtaisen päätöksen mukainen palvelusisältö toteutuu arjessa ja henkilökunta tuntee sopimuksen vaatimukset. Sopimukset on tallennettua sopimuksenhallintajärjestelmässä, johon esihenkilöillä on pääsy. Esihenkilö varmistaa, että työntekijöillä on määritellyt tehtävänkuvat ja selkeät vastuualueet; tehtävänkuvien ajantasaisuus varmistetaan vuosittaisissa kehityskeskusteluissa.  Palveluissa on systemaattinen tiimipalaverikäytäntö esihenkilön johdolla, joissa käsitellään omavalvontaan, palvelun tuottamiseen liittyviä arjen asioita sekä muut yksikön ja organisaation ajankohtaiset asiat. Tiimipalavereista tehdään muistiot, jotka tallennetaan IMS-järjestelmään. Näin varmistetaan, että myös palaverista poissaolevien työntekijöiden tiedonkulku toimii.
Esihenkilö vastaa henkilöstön perehdytyksen järjestämisestä. Perehdytyksessä selvitetään mm. työtehtävään liittyvät vastuut ja valtuudet, työvaiheet, asiakastietojärjestelmään liittyvät asiakirjamerkinnät, laitteiden ja välineiden käyttö sekä turvallinen, tehokas ja laadukas työskentelytapa. Perehdytys toteutetaan Työelämäpalveluiden perehdyttämissuunnitelman mukaisesti. Perehdytyksestä tehdään tarvittaessa väliarviointi ja tehdään loppuarviointi perehdytyksen onnistumisesta. Dokumentti allekirjoitetaan ja tallennetaan henkilöstöjärjestelmään. Henkilöstö suorittaa myös tietoturvakoulutuksen sekä allekirjoittaa tietosuojasitoumuksen.
Sama koskee myös palveluissa työskenteleviä opiskelijoita ja pitkään töistä poissaolleita. Sosiaalihuollon ammattihenkilölaissa säädetään työntekijöiden velvollisuudesta ylläpitää ammatillista osaamistaan ja työnantajien velvollisuudesta mahdollistaa työntekijöiden täydennyskouluttautuminen. Osaamisen johtamisen lähtökohtana on Hoivatien/Työelämäpalveluiden toimintasuunnitelma, joka sisältää osaamisen kehittämisen ja koulutussuunnittelun vuosikellon. Osaamistarpeita ja laissa säädeltyjä koulutusvaatimuksia kartoitetaan yksikkö- ja yksilötasoilta mm. kehityskeskustelujen ja koulutusseurannan avulla. Kehityskeskusteluissa käydään läpi työntekijän koulutukset ja niiden merkinnät henkilöstöjärjestelmästä. Kehityskeskustelussa käydään läpi työntekijän osaamista ja täydennyskoulutustarpeita peilaten toimenkuvaan. Henkilöstön koulutuksiin panostetaan muun muassa työnantajan maksamilla täydennyskoulutuksilla, tutkintoon johtavilla koulutuksilla sekä lisensseillä sekä jotka tukevat asiakastyötä. Myös esihenkilöt on koulutettu johtamiseen kautta koko hoivatien.
Kiinteistöihin, joissa palvelua tuotetaan, on tehty kiinteistön omistajan toimesta paloturvallisuustarkastus ja laadittu pelastussuunnitelma. Kiinteistöihin on merkitty palotiet, kiinteistöissä on sammutuspeittoja, paloposti sekä jauhesammutin.
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Asiakkaat ohjautuvat Nuoren elo -kurssille tai Oma väylä kuntoutukseen Kelan toimesta. Kela tilaajatahona ohjaa palvelupäätöksen tehtyään asiakkaan päätöksen tiedoksi salattuna sähköpostitse palveluista vastaavalle esihenkilölle. Asiakas valitsee itse palveluntuottajansa. 
Asiakkaan kuntoutuksen palvelun sisältö määräytyy Kelan palvelukuvauksen mukaisesti.  Asiakas osallistuu itse aktiivisesti oman kuntoutuksensa tavoitteiden asetteluun sekä kuntoutusprosessin toteutumiseen. Jokaiselle asiakkaalle on nimetty omavalmentaja.
Hoivatiellä on laadittu toimittajahallintaa koskeva suunnitelma. Ostopalvelutuottajilla ja alihankkijoilla on sopimuksen vastuuhenkilö, joka huolehtii säännöllisestä yhteistyöstä toimittajan kanssa. Oma väylä kuntoutuksessa Psykologipalvelut ostetaan Terveystalo Oy:lta sekä Vitamind Oy:lta. Esihenkilö seuraa yhteistyön laatua ja toteutumista, jotka palvelupäällikkö käy läpi säännöllisissä palavereissa 2-6 kertaa vuodessa. Palaveri dokumentoidaan seurannan IMS-toimintajärjestelmään toimittajakohtaisesti esimerkiksi palaverimuistioina. Seurannan tulosten mukaan tehdään tarvittaessa korjaavia toimenpiteitä toimittajasuhteen parantamiseksi. Palveluita tuottavat työntekijät seuraavat arjessa alihankkijan toimintaa ja kirjaavat havaitut laatupoikkeamat IMS-toimintajärjestelmään. Poikkeamien avulla sopimuksen vastuuhenkilö organisoi tarvittaessa korjaavat toimenpiteet toimittajasuhteen parantamiseksi.

Työelämäpalveluiden palvelua ja asiakkaiden hoitoon pääsyä koskevien riskien tunnistaminen ja hallinta
	Tunnistettu riski
	Ehkäisy- ja hallintatoimet
	Vastuuhenkilö

	Asiakkaiden ohjautumisen puuttuminen
	Markkinointi (mm. some), yhteistyöverkostojen aktiivinen ylläpitäminen, palveluiden esitteleminen erilaisten toimijoiden luona
	palveluesihenkilö

	Asiakkaiden oman sitoutumisen puute tai toimintakyvyn vaihtelu
	Motivoiva työote, työntekijän ja asiakkaan säännöllinen yhteydenpito myös tapaamisten välissä, realististen saavutettavien tavoitteiden asettaminen yhdessä
asiakkaan kanssa
	palveluesihenkilö
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[bookmark: _Toc175741956][bookmark: _Toc188956176][bookmark: _Toc978757974]Monialainen yhteistyö ja palvelun koordinointi

Kun palvelupäätös on saapunut Kelalta esihenkilölle, hän vastaa palveluun tulevien asiakkaiden koordinoinnista valmentajille. Nuoren elo -kurssien sekä Oma väylä kuntoutuksessa asiakkaat tarvitsevat usein monialaista tukea ja on tärkeä oivaltaa läheisten ja eri toimijoiden (esim. terveydenhuollon ja sosiaalitoimen, oppilaitosten jne.) kanssa tehtävän yhteistyön keskeiseksi asiaksi tavoitteellisessa ja pitkäjänteisessä kuntoutumisessaan. Kuntoutuksen aikana valmentajat tekevät yhteistyötä monialaisesti asiakkaan tavoitteissa määriteltyjen moniammatillisten ja monialaisten yhteistyötahojen kanssa ja huolehtivat kuntoutuksen päättyessä, että asiakkaalla on verkostossaan suunnitelmallinen jatkopolku. Palvelun alkaessa kaikkien asiakkaiden kanssa solmitaan sopimus työntekijöiden oikeudesta tietojen vaihtoon niiden tahojen kanssa, jotka ovat asiakkaalle tarkoituksen mukaisia. 
[bookmark: _Toc750371403][bookmark: _Toc175741957][bookmark: _Toc188956177]Valmius- ja jatkuvuudenhallinta
Työelämäpalveluiden valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta sekä valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta vastaa palveluesimies Varpu Ilvesluoto, 0447496684, varpu.ilvesluoto(at)hoivatie.fi
Valmiudella ja jatkuvuudenhallinnalla tarkoitetaan Työelämäpalveluissa kykyä varmistaa palvelujen jatkuvuus erilaisissa häiriötilanteissa. Palvelujen jatkuvuus turvataan valmistautumalla erilaisiin uhkatilanteisiin ennalta, kuten henkilöstön sairastumisiin, sähkökatkoksiin ja epidemioihin. Hoivatiellä sekä yksiköllä on linjassa menevät toimintaohjeet erilaisia häiriötilanteita varten, ja henkilöstö on perehdytetty näihin toimintaohjeisiin. Poikkeustilanteissa palvelua muokataan priorisoiden kriittisiä toimintoja ja hyödyntäen etäyhteyksiä mahdollisuuksien mukaan.
Työelämäpalveluisen toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistaminen ja hallinta 
	Tunnistettu riski
	Ehkäisy- ja hallintatoimet
	Vastuuhenkilö

	Työturvallisuus itsenäisessä, liikkuvassa työssä
	Laaditut ennakointiohjeet väkivaltatilanteita varten perustuen riskienarviointiin, tarvittaessa parityöskentely, itsenäisen työn ohjeet, sähköisten kalentereiden ajantasainen käyttö 
	Varpu Ilvesluoto

	Tietojärjestelmää koskevat katkokset
	Virtapankit, mobiiliyhteyksien käyttäminen
	Varpu Ilvesluoto


[bookmark: _Toc1864136885][bookmark: _Toc175740438][bookmark: _Toc175741901][bookmark: _Toc175741958][bookmark: _Toc188357436][bookmark: _Toc188956178]Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen
[bookmark: _Toc175741959][bookmark: _Toc188956179]Palvelujen laadulliset edellytykset
Hoivatien laatuvaatimukset perustuvat asiakaslähtöiseen, vaikuttavaan ja turvalliseen palveluun. Näin ollen Työelämäpalveluissa on käytössä ISO 9001 ja ISO 14001 -laatustandardit, joiden viimeisin ulkoinen laaduntunnustus on saatu 3.9.2024. Standardien mukaisesti yksikössä tehdään säännöllistä omavalvonnan itsearviointia, jonka viimeisin päivitys on tehty 30.4.2025. 
Hoivatiellä on selkeät, IMS-toimintajärjestelmään dokumentoidut, ajan tasalla pidettävät työprosessit palveluista sekä työohjeet. 
Nuoren elo -kursseilla sekä Oma väylä -kuntoutuksessa palvelun laatua ja vaikuttavuutta mitataan Kelan standardien mukaisilla mittereilla; Gas -tavoitteiden asettelu, AKV 1 työkykykysymykset, WHOQOL-BREF elämänlaatumittari, BDI kysely sekä sähköinen Kaari-kysely. Tulokset raportoidaan vuosittain Kelalle. Lisäksi Työelämäpalveluissa esihenkilö varmistaa, että jokaisella asiakkaalla on voimassa oleva Työllistymistä edistävä ammatillinen suunnitelma. Muita esimerkkejä laadunhallinnan työkaluista ovat: asiakaspalautekysely palvelun päättyessä sekä Hoivatien yleinen asiakaspalautekysely keskitetysti vuosittain, työhyvinvointia/työssä jaksamista mittaava Pulse -henkilöstökysely sekä vuosikellon mukaan toteutettava omavalvontasuunnitelman toteutumisen seuranta. 
Laadun varmistamiseksi henkilöstölle kuuluvat säännölliset lakisääteiset koulutukset kuten ensiapu 1, alkusammutuskoulutus sekä täydennyskoulutuksia suunnitelman mukaan esimerkiksi Neuropsykiatrinen koulutus, Dialogisen ohjauksen koulutus, Voimakehälisenssi -valmennuskoulutus jne. Turvallisuuden ja laadun varmistamiseksi käytetään myös systemaattista ja strukturoitua Hoivatien perehdytysprosessia. Lisäksi laatua mittaavat ISO 9001-laatustandardit ja ISO 14001 ympäristöstandardit, Laatua varmistavat myös ulkoiset auditoinnit sekä Kelan auditoinnit. 
Hoivatiellä on jatkuvan parantamisen ajatukseen perustuva poikkeamaprosessi, jossa havaitut poikkeamat kirjataan ja analysoidaan, ja niiden pohjalta tehdään tarvittavat korjaavat toimenpiteet. Käytännön prosessi kuvataan alla tarkemmin. 
Työelämäpalveluiden esihenkilö vastaa palveluyksikön toimintojen riskienhallinnasta ja siitä, miten riskienhallinta on organisoitu
Työelämäpalveluissa on nimetty myös turvallisuuskoordinaattori, joka osallistuu 3 – 4 kertaa vuodessa kokoontuvaan liiketoimintakohtaiseen turvallisuuskoordinaattoritiimin. Tiimi on yhteinen turvallisuuteen liittyvien asioiden kehittämisfoorumi ja paikka jakaa toimivia turvallisuuskäytäntöjä. Turvallisuuskoordinaattori huolehtii myös vuosittain toteutettavat työskentelytilojen turvallisuuskävelyt, joiden suorittaminen merkitään Mepco -henkilöstöjärjestelmään.
Johdon ja esihenkilön tehtävänä on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja järjestämisestä myös siltä osin, että henkilöstöllä on riittävästi tietoa turvallisuusasioista. Esihenkilö varmistaa yksikön turvallisuutta ja laatua koskevien suunnitelmien ajantasaisuuden vuosikellon mukaisesti. Johto vastaa siitä, että toiminnan turvallisuuden varmistamiseen on osoitettu riittävästi voimavaroja. Esihenkilöllä taas on päävastuu palveluyksikön toimintojen riskienhallinnasta ja siitä, miten riskienhallinta on organisoitu. Lisäksi esihenkilö on avainasemassa myönteisen asenneympäristön luomisessa epäkohtien ja turvallisuuskysymysten käsittelylle. Riskienhallinta vaatii aktiivisia toimia koko henkilökunnalta. He osallistuvat turvallisuustason ja -riskien arviointiin, omavalvontasuunnitelman laatimiseen ja turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteuttamiseen.
Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista
· Omavalvontasuunnitelman laadinta, seuranta ja arviointi 
· Yksikkökohtainen turvallisuussuunnitelma 
· Pelastussuunnitelma 
· Työsuojelun toimintasuunnitelma 
· Työterveyshuollon toimintasuunnitelma 
· Turvakävelyt 
· Sosiaalihuollon henkilökunnan ilmoitusvelvollisuus; laatupoikkeamien ja muiden seurantaraporttien käsittelyohjeistus 
· Tietoturvasuunnitelma
· Asiakasasiakirjojen käsittelyohje
· Hyvän kirjaamisen käytännöt
Yksikössä toimitaan Hoivatielle laaditun poikkeamaprosessin mukaisesti, jossa henkilöstön tärkeä tehtävä on tuoda esiin IMS-toimintajärjestelmän kautta arjessa havaitsemansa turvallisuuteen, tietoturvaan, kestävään kehitykseen sekä arkityöhön ja toimintatapoihin liittyvät poikkeamat (IMS-Raportit-Poikkeamat Hoivatie). Yksikössä tiedostetaan, että vain havaittuihin riskeihin/poikkeamiin pystytään puuttumaan. Esihenkilö varmistaa, että jokainen työntekijä perehdytetään poikkeamaraportointiin ja että poikkeamat tulevat käsitellyksi asianmukaisesti.
Myös asiakkaiden kohteluun liittyvä epäkohta tai epäkohdan uhka (SHL 48 §) raportoidaan IMS-järjestelmässä olevan sähköisen lomakkeen avulla. Työntekijä täyttää raporttipohjan otsikoiden mukaisesti ja tallentaa käsittelyä varten. Vastuuhenkilöksi merkitään alueen palvelupäällikkö/liiketoimintajohtaja. Yksikön esihenkilö vastaa siitä, että työntekijät tuntevat ilmoitusvelvollisuuden ja osaavat tarvittaessa täyttää raporttilomakkeen. Ilmoitusvelvollisuus ja raportointilomakkeen täyttö on käyty läpi henkilöstön kanssa, henkilöstö on perehtynyt siihen omavalvontasuunnitelman kautta. Palvelupäällikkö/palvelujohtaja vastaa epäkohtaprosessin käsittelystä yhdessä esihenkilön kanssa.  
IMS-poikkeamaraportoinnin tulokset, palveluyksiköihin kohdistuvat viranomaistarkastukset, työterveyshuollon toteuttamat työpaikkaselvitykset antavat tietoa toimintaympäristön mahdollisista riskeistä. Mahdolliset asiakkaiden tekemät muistutukset ja kantelut käsitellään toimintayksikössä palvelupäällikön/palvelujohtajan läsnä ollessa, jolloin arvioidaan myös tilanteeseen liittyvä laajamittaisempi riski asiakasturvallisuuden kannalta. Riskien tunnistamisen keinona toimii myös esimerkiksi kehityskeskustelut. 
Riskeistä saadaan tietoa työntekijöiden ohella myös asiakkailta. Hoivatien verkkosivuilla on jatkuva, avoin palautteenantokanava. Asiakaspalautekyselyt asiakkaiden kuulemiseksi toteutetaan kerran vuodessa sekä aina asiakkuuden päättyessä.  
Yksikössä järjestettävien, säännöllisten turvallisuuskävelyiden avulla tarkastellaan työolosuhteita, työn kuormittavuustekijöitä ja muita mahdollisia turvallisuusriskejä tavoitteena riskien ennaltaehkäisy. 
Riskien hallintaan kiinnitetään huomiota myös auditoinneissa.  Yksittäiset riskitekijät eivät välttämättä tunnu merkittäviltä, mutta niiden yhteisvaikutus voi nostaa tilanteen kokonaisriskin suureksi. 
Esihenkilö vastaa turvallisuutta käsittelevien suunnitelmien laatimisesta ja niiden ajantasaisuudesta (yksikön turvallisuussuunnitelma ja talonyhtiön pelastussuunnitelma).  
Työn vaarojen arviointi on tehty henkilöstön kanssa, joka sisältyy yksikön turvallisuussuunnitelmaan. Työn vaarojen arvioinnin osa-alueisiin kuuluvat: fysikaaliset vaaratekijät, fyysinen kuormittuminen, kemialliset ja biologiset vaaratekijät, psykososiaaliset kuormitustekijät sekä tapaturman vaarat.
Turvallisuussuunnitelmassa on kuvattu myös muut turvallisuusriskit; kuten ulkoiset riskit, henkilöriskit, toimintariskit, toimitilariskit, turvallisuusjärjestelmät sekä koulutustarve turvallisuusasioissa.
Työterveyshuolto tekee lakisääteisen työpaikkaselvityksen noin 3 vuoden välein henkilöstön kanssa. 
Käytännössä henkilöstö kirjaa sekä riskit, poikkeamat että havaitut epäkohdat IMS-laatujärjestelmään, jotka tulevat esihenkilölle hyväksyttäväksi. Ne käsitellään viikko- ja/tai asiakaspalavereissa palveluvastaavan johdolla ja kehittämisehdotukset kirjataan myös palaverimuistioon. Tarvittaessa asiakkaaseen liittyvästä poikkeamasta voidaan keskustella myös asiakkaan kanssa. Asiakkaalle tapahtuneet poikkeamat/vaaratilanteet kirjataan myös asiakastietojärjestelmään. Palaverista poissaolevat työntekijät ohjataan lukemaan muistio ja lukukuittaamaan se. Näin kaikki työryhmän jäsenet saavat tiedon sovituista, uusista toimintamalleista. 
Yksiköissä tapahtuneita poikkeamia käsitellään myös palveluesimiehen ja palvelupäällikön välisissä säännöllisissä keskusteluissa. Vakavat, asiakasturvallisuutta uhkaavat, poikkeamat saatetaan palvelupäällikön tiedoksi. Mahdolliset alihankkijan tuottamia palveluita koskevat laatupoikkeamat ja niistä johtuvat korjaavat toimenpiteet sekä seurannan palvelupäällikkö käsittelee alihankkijan kanssa.
Esihenkilö varmistaa, että turvallisuuskävely toteutetaan henkilöstöstä valitun turvallisuusvastaavan toimesta kerran vuodessa ja aina uuden työntekijän perehdyttämisen yhteydessä. Turvallisuuskävelyn yhteydessä tarkastellaan hätätilanteisiin varautumista tarkastuslistan mukaisesti. Mahdolliset havaitut epäkohdat palveluvastaava saattaa tarvittavien tahojen tietoon esim. Turvallisuuspäällikölle.
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[bookmark: _Toc175741960][bookmark: _Toc188956180]Toimitilat ja välineet

Tuotamme Nuoren elo -kursseja ja Oma väylä kuntoutusta asiakkaiden omassa arkiympäristössä sekä terveydenhuollon luvan mukaisissa vuokratuissa toimipisteissämme. Toimipisteiden tilat ovat esteettömät ja pyritty järjestämään myös psyykkisesti ja sosiaalisesti turvalliseksi kiinnittämällä huomiota esimerkiksi valaistukseen sekä sisustamalla tilat viihtyisäksi. Oulun toimipisteessä WC -tilaan, joka sijaitsee kellarikerroksessa, pääsee hissillä. Tiloissa on hyvät puitteet tavata asiakasta neuvotteluhuoneissa sekä tuottaa myös ryhmäpalveluita ryhmätilassa. 
Asiakkaiden omassa arkiympäristössä tapahtuvilla tapaamisilla voidaan käyttää välineinä mm. työntekijöiden työpuhelimia sekä kannettavia tietokoneita.  
Kiinteistöihin on tehty kiinteistön omistajan toimesta paloturvallisuustarkastus ja laadittu pelastussuunnitelma. Kiinteistöihin on merkitty palotiet, kiinteistöissä on sammutuspeittoja, paloposti, jauhesammutin. Toimitilojen pitkäjänteinen ylläpito perustuu kiinteistön omistajan kanssa laadittuun vuokrasopimukseen ja vastuunjakoon. Toimitilojen ylläpitoa, huoltoa sekä puutteita koskevat ilmoitukset tehdään kiinteistöhuollolle sovitun toimintamallin mukaisesti
Kaikki asiakastieto säilytetään sähköisessä järjestelmässä, joihin pääsy on ainoastaan asianosaisilla työntekijöillä. Tiloissa ei säilytetä asiakkaiden arkistotietoa.
Työtiloihin tehdään kaksi kertaa viikossa ns. toimistosiivous ostopalveluna. Infektioaikana tehostettua kosketuspintojen puhdistusta asianmukaisella tavalla. Siivousaineet säilytetään lukollisessa kaapissa ja avain turvallisessa paikassa. Henkilökunta huolehtii lisäksi tarvittaessa jätteiden kuljetuksesta talon pihalla jätekatoksessa oleviin jäteastioihin. Tietosuojajätteille on kiinteistössä oma lukollinen jäteastia, johon tietosuojajäte laitetaan. Työelämäpalveluiden henkilökunta huolehtii tietosuojajäteastian tyhjennyksen tilauksesta. Siivouskaapissa on tiloissa käytettävien kemikaalien luettelo. Siivouskaappi on lukittu.
Henkilökunta huolehtii ongelmajätteet kuten paristot asian kuuluviin pisteisiin. Toimipisteissä ei käsitellä tartunta- tai muita vastaavia ongelmajätteitä. Toimipisteissä ei ole myöskään käytössä terveydenhuollon laitteita tai tarvikkeita eikä siellä säilytetä lääkkeitä.

[bookmark: _Toc175741961][bookmark: _Toc188956181]Asiakas- ja potilastietojen käsittely ja tietosuoja

Yksikön esihenkilö vastaa palveluyksikön asiakastietojen käsittelystä ja siihen liittyvästä ohjeistuksesta.
Hoivatien tietosuojavastaava on Casandra Andersson, puhelinnumero 0408345530, tietosuojavastaava@hoivatie.fi
Hoivatien verkkosivujen tietosuojaosiossa on kerrottu kattavasti henkilötietojen käsittelyperiaatteista Hoivatiellä sekä rekisteröidyn oikeuksista. Verkkosivuilla on myös julkaistu Hoivatien rekisterikohtaiset tietosuojaselosteet sekä tietosuojavastaavan yhteystiedot. Tietosuojaperiaatteista, osoitusvelvollisuudesta, rekisteröityjen informoinnista, rekisteröidyn oikeuksista, tietosuojavastaavasta sekä tietoturvaloukkauksista löydät tietoa tietosuojavaltuutetun verkkosivuilta.
Henkilötietojen suojaan ja laadukkaaseen kirjaamiseen liittyvät työohjeet löytyvät Hoivatien IMS-toimintajärjestelmästä ja sähköisestä oppimisympäristöstä. Niiden läpikäynti on osa perehdyttämisprosessia.
Jokainen yksikön työntekijä allekirjoittaa tietosuoja- ja vaitiolositoumuksen työsopimuksen allekirjoituksen yhteydessä. Opiskelijat allekirjoittavat erillisen tietosuoja- ja vaitiolositoumuksen. 
Henkilökunnan tietosuojaosaaminen varmistetaan siten, että Hoivatiellä on käytössä sähköinen oppimisympäristö, jonne on toteutettu vuosittain päivittyvä tietoturvan ja tietosuojan verkkokoulutus. Jokainen Hoivatien työntekijä on velvollinen suorittamaan koulutuksen vuosittain ja dokumentoimaan suorituksen Mepco henkilöstöjärjestelmään. Esihenkilö seuraa koulutusten toteutumista. Toimintatapa tietoturvaloukkaustilanteissa on ohjeistettu IMS-toimintajärjestelmässä ja raportointi on osa poikkeamaprosessia. 
Esihenkilö varmistaa, että jokainen Työelämäpalveluiden työntekijä suorittaa välittömästi työsuhteen alettua sähköisessä oppimisympäristössä laadukasta, lainmukaista kirjaamista koskevan verkkokoulutuksen ja oppimista mittaavan testin. Kirjaamaan voi ryhtyä koulutuksen suorittamisen jälkeen. Koulutus suoritetaan kahden vuoden välein. Työntekijä dokumentoi suoritetun koulutuksen henkilöstöjärjestelmään seurantaa varten. 
Hoivatiellä toimii myös 3–4 kertaa vuodessa kokoontuva kirjaamistiimi, jossa on asiantuntijaedustaja jokaisesta liiketoiminta-alueesta. Kirjaamistiimi seuraa kirjaamisen ajankohtaisasioita, päivittää koulutusmateriaalia sekä tukee yksiköitä tarvittaessa kirjaamiseen liittyvissä kysymyksissä. Työelämäpalveluiden esihenkilö tai tiimivastaava vastaa päivittäisdokumentoinnin laadukkuuden seurannasta ja tukee tarvittaessa työntekijää yhdessä yksikön esihenkilön kanssa.
Jos asiakas haluaa tarkastaa tai korjata omia tietojaan, tietojen tarkastus- ja luovutuspyyntöjen osalta on ohjeistettu Hoivatien tietosuojavastaavan toimesta. Oheistukset löytyvät myös Hoivatien julkisilta verkkosivuilta tietosuojaosiossa. 
Asiakastiedot kirjataan ja säilytetään Kanta-sertifioituun Domacare asiakastietojärjestelmään. Työelämäpalveluiden osalta Kelan kuntoutuspalveluissa Kantatietoa ei muodosteta ja asiakastiedot hävitetään asiakastietojärjestelmästä, kun sopimuskausi päättyy.
Asiakastietojärjestelmän käyttöoikeuksien hallinta perustuu rooleihin ja yksiköihin. Työntekijän tehtävänimike ilmenee asiakaskirjauksissa ja sen vuoksi se on tallennettu asiakastietojärjestelmän käyttöoikeuksiin. Näin varmistetaan, että työntekijällä on pääsy ainoastaan työtehtävässä vaadittaviin asiakastietoihin ja kirjauksia luettaessa ilmenee, missä roolissa työntekijä on dokumenttia kirjannut. 
Yksikkötasolla tietosuojan toteutumisen ja ohjeiden sekä määräysten noudattamisen seuranta on osa poikkeamaprosessia. Tietosuojateemaa tarkastellaan myös omavalvontapäivän aikana sekä ulkoisessa ja Kelan auditoinneissa. Työelämäpalveluilla on toiminnalleen ISO 9001 ja ISO 14001 sertifioinnit. 
Hoivatiellä on voimassa oleva tietohallinnon laatima tietoturvasuunnitelma, joka voidaan tarvittaessa luovuttaa viranomaisten tai palveluntilaajan tietoturvasta vastaavien tahojen käyttöön.
[bookmark: _Toc175741962][bookmark: _Toc188956182]Tietojärjestelmät ja teknologian käyttö
Hoivatiellä kaikissa palveluissa käytetään Kanta-sertifioitua ja Lupa- ja valvontaviraston  tietojärjestelmärekisteristä löytyvää DomaCare-asiakastietojärjestelmää.
Asiakastietojärjestelmän käyttöä koskevat työohjeet löytyvät Hoivatien toimintajärjestelmästä (IMS) ja niiden läpikäynti on osa perehdyttämisprosessia. Asiakastietojärjestelmän käyttöön yksikön henkilökunnalle tukea tarjoavat Hoivatien organisaation omat pääkäyttäjät. Hoivatien tietohallinto järjestää uusista ominaisuuksista yksikkökohtaisia koulutuksia, ja niistä tiedotetaan tarvittaessa kuukausittaisissa henkilöstöinfoissa tai esihenkilöiden viikkoviestin kautta. 
Hoivatiellä on asiakastietolain mukainen tietoturvasuunnitelma ja se katselmoidaan ja päivitetään vuosittain Hoivatien tietohallinnon toimesta. Hoivatien tietoturvasuunnitelma on päivitetty viimeksi 24.2.2025. 
Tietoturvasuunnitelman toteutumisesta palveluyksikössä vastaa palveluesihenkilö. Lain ja viranomaismääräysten noudattaminen on jokaisen työntekijän vastuulla. Mikäli työntekijä kokee, ettei hänellä ole riittävästi tietoa, hän on velvollinen kertomaan asiasta esihenkilölle. Yksikön esihenkilö valvoo tietosuojan ja tietoturvan toteutumista omassa yksikössään. Jokaisen työntekijän on allekirjoitettava tietosuojasitoumus, jonka esihenkilö tallentaa henkilöstöjärjestelmään. Tietosuojasitoumus pitää sisällään muun muassa asiakastietojen käsittelyyn liittyvän salassapitosopimuksen. Hoivatien tietohallinto valvoo pistokokein asiakastietojen käyttöä. Esihenkilö seuraa ajoittain kirjaamisen tasoa ja näin varmistaa kirjaamisen ajantasaisuuden ja asianmukaisuuden. 
Asiakkaan kanssa tehdään allekirjoitettu sopimus tietojenvaihdosta. Asiakkailla on oikeus saada reaaliajassa tieto siitä, kuka on käyttänyt tai kenelle on luovutettu häntä koskevia asiakastietoja. Oikeudet käydään läpi asiakkuuden alkaessa. Asiakkaan oikeus lokitietoihin määritellään asiakastietolaissa (26§). 
Tietosuojan liittyvien poikkeamien raportointi on yksi osa Hoivatien poikkeamaprosessia. Jos työntekijä havaitsee vakavan tietosuoja tai tietoturvapoikkeaman hän on velvollinen ilmoittamaan siitä välittömästi ja kirjaamaan myöhemmin poikkeaman. Esihenkilö käsittelee poikkeamat, asiasta keskustellaan viikkotiimissä, paikannetaan juurisyy, suunnitellaan mahdolliset muutostarpeet ja kirjataan tiimimuistioon ja seurataan muutosta. Tietosuojaan liittyvien riskien arviointi on myös osa yksikön turvallisuussuunnitelman tekemistä.
Tietosuojaan liittyvien riskien arviointi on myös osa yksikön turvallisuussuunnitelman tekemistä. Rekistereihin liittyvät tietosuojaselosteet ovat Hoivatien verkkosivulla sekä yksikön ilmoitustaululla. 
Työelämäpalveluissa ei muodosteta sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietoa. Asiakasasiakirjat laaditaan, säilytetään palvelusopimuksen ajan, jonka jälkeen asiakastieto hävitetään. Hävitettävät asiakirjat hävitetään tietoturvallisella tavalla (yksikössä on tietosuojasäiliö). 
Hoivatien tietosuojan ja -turvan toteuttamisessa noudatettavat käytännöt kuvataan tietoturvasuunnitelmassa, joka löytyy IMS-järjestelmästä (Hoivatie yhteiset/tietoturva ja tietosuoja). 
IMS-järjestelmässä on työohje liittyen sosiaalisen median asianmukaiseen käyttöön.
Hoivatiellä käytetään salattua sähköpostia, jolla salassa pidettäviä tietoja voi lähettää turvallisesti. 
Tietoturvallisuuden häiriöt ja tietojärjestelmien poikkeamat sekä niistä ilmoittaminen ovat osa yksikön poikkeamien raportointiprosessia. Ilmoitusvelvollisuudesta viranomaisille, hyvinvointialueille ja kyberturvallisuuskeskukselle vastaavat Hoivatien tietosuojavastaava ja tietohallintopäällikkö. Toiminta häiriötilanteissa on ohjeistettu yksikkökohtaisissa varautumissuunnitelmissa. Ohjeistus ja varautuminen kattavat myös tietoteknisiin ongelmiin ja kyberturvallisuuteen liittyvät häiriöt.
Yksikön tiloissa ei ole kameravalvontaa.
Hoivatiellä on tietohallintopalvelun dokumentoima tietojärjestelmien toipumissuunnitelma, jonka se katselmoi ja päivittää vuosittain.

[bookmark: _Toc175741963][bookmark: _Toc188956183]Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakäytännöt

Työelämäpalveluiden työtiloihin tehdään kaksi kertaa viikossa ns. toimistosiivous ostopalveluna. Siistijän kanssa on tehty siivoussuunnitelma, jossa tarvittava siivous on kuvattu ja jota siistijä toteuttaa. Infektioaikana järjestetään tarvittaessa tehostettua kosketuspintojen puhdistusta asianmukaisella tavalla. Tiloissa on aina saatavilla käsihuuhdetta myös asiakkaille. 
Työntekijöillä on mahdollisuus ottaa Työterveyshuollossa vuosittainen influenssarokotus.
Asiakkaita koskee normaali tapaamisen peruutuskäytäntö sairastumistapauksessa. Poissaolo-ohjeistus käydään läpi asiakkuuden alkaessa. Työntekijöiden sairastuessa toimitaan myös sairauspoissaolo-ohjeistuksen mukaisesti, jolloin sairaana ei tulla työhön tartuntojen ehkäisemiseksi. Työntekijöiden sairauspoissaoloista vastaa esihenkilö.
Työelämäpalveluilla on ISO 14001 ympäristösertifikaatti. Yksikön jätehuollon toteuttamisessa huomioidaan standardin mukaisen ympäristöohjelman tavoite sitoutua muun muassa jätteiden tehokkaaseen hallintaan lajittelemalla ja kierrättämällä sekajäte, biojäte, muovi, kartonki sekä paperi. Henkilökunta huolehtii ongelmajätteet kuten paristot asiaan kuuluviin pisteisiin. Paristot teipataan paloriskin välttämiseksi. 
Viikoittaisiin siivouksiin kuuluvien jätetyhjennysten lisäksi henkilökunta huolehtii tarvittaessa jätteiden kuljetuksesta talon pihalla jätekatoksessa oleviin jäteastioihin. Tietosuojajätteille on kiinteistössä oma lukollinen jäteastia, johon tietosuojajäte laitetaan. Työelämäpalveluiden henkilökunta huolehtii tietosuojajäteastian tyhjennyksen tilauksesta.
Toimipisteissä ei käsitellä tartunta- tai muita vastaavia ongelmajätteitä. Toimistosiivoukseen tarkoitetuista siivouskemikaaleista sekä muista pesuaineista on on lainmukainen ja ajantasainen kemikaaliluettelo, jota säilytetään lukitussa siivouskaapissa.

[bookmark: _Toc188956184]Lääkehoitosuunnitelma

Nuoren elo -kursseilla ja Oma väylä kuntoutuksessa ei toteuteta lääkehoitoa.
[bookmark: _Toc188956185]Lääkinnälliset laitteet

Yksikön tiloissa ei ole lääkinnällisiä laitteita.




[bookmark: _Toc283287532][bookmark: _Toc175740439][bookmark: _Toc175741902][bookmark: _Toc175741966][bookmark: _Toc188357437][bookmark: _Toc188956186]Asiakastyöhön osallistuvan henkilöstön riittävyyden ja osaamisen varmistaminen

Oma väylä kuntoutuksessa sekä Nuoren elo -kursseilla on Kelan standardien ja sen mukaisen sopimuksen mukaisesti tarvittava riittävä ja osaava, yksikön omavalvontaan sitoutunut henkilöstö, joka koostuu seuraavista ammattilaisista:
Psykologi/ (alihankinta, Terveystalo Oy)
Psykoterapeutti 
Terveydenhuollon ammattihenkilöt; sairaanhoitaja AMK ja toimintaterapeutti AMK
Sosiaalihuollon ammattihenkilöt; sosionomi AMK 
Työelämän asiantuntija; esimerkiksi sosionomi AMK
Jos palveluissa tapahtuu henkilöstömuutoksia, tilalle rekrytoidaan tietyn aikarajan määreissä korvaava vastaava ammattihenkilö. Myös poissaolojen ja vuosilomien aikana varmistetaan palvelun jatkuvuus katkeamatta.
Oma väylä -kuntoutuksen osalta psykologipalvelut tilataan ostopalveluna Terveystalo Oy:lta sekä Vitamind Oy:lta. Solmitut ostopalvelusopimukset löytyvät Hoivatie Oy;n sopimushallintajärjestelmästä.
Esihenkilön tehtävänä on varmistaa, että palvelussa on aina käytettävissä Kelan standardin ja sopimuksen mukainen tarvittava resurssi ja oikeat ammattihenkilöt, myös sairaustapausten ja vuosilomien osalta. Sairastumistapauksessa työntekijä ilmoittaa poissaolonsa viipymättä esihenkilölle puhelimitse, jonka jälkeen esihenkilön vastuulla on järjestää tilalle korvaava työntekijä.
Esihenkilö vastaa perehdytyksen järjestämisestä, jossa selvitetään mm. työtehtävään liittyvät Kelan palvelukuvaukseen perustuvat vastuut ja valtuudet ja työvaiheet sekä asiakastietojärjestelmään liittyvät asiakirjamerkinnät sekä turvallinen, tehokas ja laadukas työskentelytapa. Perehdytys toteutetaan Työelämäpalveluiden perehdyttämissuunnitelman mukaisesti. Oma väylä -kuntoutuksessa sekä Nuoren elo -kursseille on Hoivatien Työelämäpalveluiden IMS -järjestelmässä laatukäsikirjassa omat prosessinkuvauksensa, jotka sisältävät Kelan palvelukuvauksen mukaisen toimintamallin ohjeineen ja materiaaleineen ja toimii näin myös perehdyttämisen välineenä. Perehdytyksestä tehdään tarvittaessa väliarviointi ja tehdään loppuarviointi perehdytyksen onnistumisesta. Dokumentti allekirjoitetaan ja tallennetaan Mepco henkilöstöjärjestelmään.
Rekrytoinnin yhteydessä varmistetaan rekrytoitavan työ- ja koulutustodistukset, jotta varmistetaan, että palvelun tuottamiseen osallistuvalla työntekijällä on asianmukainen Kelan standardien mukainen koulutus, riittävä osaaminen ja ammattitaito. Lisäksi esihenkilön toimesta rekrytoinnin yhteydessä tarkistetaan Suosikki- tai Terhikki-rekisteritiedot. Todistukset ja pätevyydet tallennetaan Mepco henkilöstöjärjestelmään.
Työelämäpalveluissa Oma väylä -kuntoutuksessa sekä Nuoren elo -kursseilla alle 18 -vuotiaiden kanssa työskenteleviltä vaaditaan lasten kanssa työskentelevien rikostaustaote perustuen tästä annettuun lakiin (504/2002). Ote pyydetään viipymättä jokaiselta palveluissa työskentelevältä työntekijältä ja esihenkilö merkitsee Mepco henkilöstöjärjestelmään kuittauksen nähdystä rikosrekisteriotteesta.
Esihenkilö varmistaa, että yksikössä vuosittain päivitetään muun turvallisuussuunnittelun ohessa työn vaarojen arviointi. Työntekijöillä on käytössään kattavat työterveyshuollon palvelut, työsuojelutoimikunta, turvallisuuskoordinaattoritiimitoiminta ja he ovat suorittaneet säännölliset ensiapu-, alkusammutuskoulutukset, vuosittaiset poistumisharjoitukset ja turvallisuuskävelyt. Hoivatiellä on käytössä myös tienviitat vastuulliseen työkäyttäytymiseen ja varhaiseen puuttumiseen.
(Yksikön nimi) toiminnan keskeisimpien henkilöstön riittävyyttä ja osaamista koskevien riskien tunnistaminen ja hallinta.
	Tunnistettu riski
	Ehkäisy- ja hallintatoimet
	Vastuuhenkilö

	Rekrytoinnissa standardin mukaista työntekijää ei löydy
	Kattavien verkostojen hyödyntäminen, josta työntekijöitä on mahdollista etsiä; kylmäkontaktointi

Sosiaalisen median käyttäminen markkinointiin/rekrytointiin
	Palveluesihenkilö

	Henkinen kuormittuminen
	Työhyvinvoinnin strukturoitu seuranta, työnohjaus, esihenkilön ja työyhteisön tuki ja asioiden jakaminen, säännölliset tiimipalaverit, tarvittaessa osaamisen lisääminen
	Palveluesihenkilö



[bookmark: _Toc1135272961][bookmark: _Toc175740440][bookmark: _Toc175741903][bookmark: _Toc175741967][bookmark: _Toc188357438][bookmark: _Toc188956187]Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan aseman ja oikeuksien varmistaminen
Työelämäpalveluiden asiakkaan itsemääräämisoikeuden vahvistamiseksi laadituista suunnitelmista ja ohjeista vastaava henkilö: palveluesimies Varpu Ilvesluoto, 044 7496684, varpu.ilvesluoto(at)hoivatie.fi
Alueen  sosiaalivastaavan yhteystiedot: 
Toimintayksikkö: Työelämäpalvelut Hoivatie, Oulu
Sosiaalivastaava; Yksityiset palveluntuottajat Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue puh:0447034115
Muiden toimipisteiden osalta yhteystiedot löytyvät alueiden omasta Avopalveluiden yksikön Omavalvontasuunnitelmasta
Sosiaaliasiavastaavan tehtävänä on muun muassa neuvoa sosiaalihuollon asiakkaita heidän asemaansa ja oikeuksiinsa liittyvissä asioissa ja varhaiskasvatuslain soveltamiseen liittyvissä asioissa. Hän neuvoo ja tarvittaessa avustaa Työelämäpalveluiden asiakasta esimerkiksi tekemään muistutuksen, kantelun tai oikaisuvaatimuksen. Hän voi myös avustaa muun asiakkaan sosiaalihuoltoon ja oikeusturvaan liittyvän asian vireillepanossa. Potilas- ja sosiaaliasiavastaava voi tiedottaa asiakkaan oikeuksista ja toimia asiakkaan oikeuksien edistämiseksi ja toteuttamiseksi. Potilas- ja sosiaaliasiavastaava seuraa asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystä ja antaa siitä selvityksen hyvinvointialueelle.
Oikeusasiamiehen yhteystiedot: oikeusasiamies@eduskunta.fi. Postiosoite: Eduskunnan oikeusasiamiehen kanslia. 00102 Eduskunta. Asiakaspalvelu ma - pe klo 9-15. Puhelin 09-4321 (eduskunnan vaihde)
[bookmark: _Hlk187227441]Tasa-arvovaltuutetun yhteystiedot: Postiosoite: Tasa-arvovaltuutettu
PL 22, 00023 Valtioneuvosto. Neuvontapuhelin puh. 0295 666 842.
Yhdenvertaisuusvaltuutetun yhteystiedot: yvv@oikeus.fi puh. 0295 666 817. Päivystys on avoinna tiistaisin, keskiviikkoisin ja torstaisin klo 10–12.
Hoivatiellä toimitaan valvontalaki 29 § mukaan mahdollisiin asiakasturvallisuuteen epäasialliseen kohteluun liittyvissä tilanteissa. Käsittelyprosessi on laadittu kirjallisesti IMS-kansioon. Palveluun ja siihen liittyvään kohteluun tyytymätön asiakas ohjataan käsittelemään ongelmat suoraan hänen kanssaan asioineiden henkilöiden kanssa mahdollisimman nopeasti. Jos ongelmat eivät ratkea keskustelemalla, esihenkilö ja potilasasiamies auttavat asiakasta ongelmien selvittämisessä ja tarvittaessa muistutuksen tekemisessä. Asiakas tai hänen omaisensa voivat antaa muistutuksen vapaamuotoisesti tai valmiilla lomakkeella. Lomakkeen, joka löytyy IMS-laadunhallintajärjestelmästä oikeusturva -kansiosta, voi pyytää työntekijältä. 
Esihenkilö analysoi palautteet ja käsittelee ne henkilöstön kanssa tiimissä. Palautteista nousevat kehittämisehdotukset viedään tarvittaessa toimintasuunnitelmaan sekä omavalvontasuunnitelmaan, ja sovitaan toimenpiteistä. Tavoitteiden saavuttamista arvioidaan henkilöstön kanssa tiimissä toimintasuunnitelman ja omavalvontasuunnitelman katselmointien yhteydessä.
Hoivatien verkkosivuilla on lisäksi jatkuva palautteenantomahdollisuus ja työntekijät kirjaavat IMS:iin arjessa saadun sanallisen palautteen. Nämä käsitellään myös esihenkilön johdolla tiimissä henkilöstön kanssa ja esihenkilö arvioi siirretäänkö kehittämistoimenpiteet toimintasuunnitelmaan seurattavaksi.
Palveluun ja siihen liittyvään kohteluun annettu suullinen tai kirjallinen palaute käsitellään asiakkaan ja hänen kanssaan toimineiden henkilöiden kanssa keskustellen ja/tai palveluesihenkilö keskustelee palautteesta erikseen työntekijän ja asiakkaan kanssa ja informoi asiakasta niistä toimenpiteistä, joihin palautteen vuoksi on ryhdytty. 
Palvelusta vastaava antaa vastineen kanteluihin, muistutuksiin ja muihin valvonta-asioihin ja käsittelee asian työntekijän kanssa pohtien yhdessä korjaavia toimenpiteitä. Kaikki asiakaspalautteet ja muistutukset käsitellään säännöllisesti työyhteisöissä ja analysoidaan, mistä ongelmat ovat johtuneet ja miten niitä voitaisiin ehkäistä tulevaisuudessa. Kiireelliset asiat hoidetaan välittömästi, kiireettömät käsitellään kuukausittain johtamisjärjestelmän mukaisissa palavereissa. Aikataulu muistutukseen vastaamiselle on 2 viikkoa muistutuksen saamisesta. Jos palvelupäällikkö ja yksikön toiminnasta vastaava esihenkilö arvioi, että kyseessä on olennaisesti asiakasturvallisuutta vaarantava epäkohta, ilmoitus tehdään kaikille tilaajille eli Kelan valvontaviranomaiselle salassapitosäännösten estämättä.
Asiakaspalautteet ja muistutukset analysoidaan ja käsitellään viikko- ja/tai asiakaspalavereissa toimintayksikössä. Niistä saadut kehittämiskohteet viedään toimintasuunnitelmaan, jossa mietitään toimenpiteet ja vastuut asioiden parantamiseksi. Toimintasuunnitelmaa ja tavoitteiden saavuttamista katselmoidaan kolme kertaa toimintavuoden aikana.
Työelämäpalveluiden esteettömyys ja saavutettavuus varmistetaan huomioimalla asiakkaiden moninaiset tarpeet. Palveluja voidaan tarvittaessa tarjota myös etäyhteyksin tai asiakkaan kotona tai sellaisessa ympäristössä, jonka asiakas kokee turvalliseksi. Viestinnässä käytetään selkeää kieltä ja tarvittaessa tulkkipalveluja. Asiakkaan kohtaamiseen panostetaan myös koulutuksilla (muun muassa Dialogisen ohjauksen koulutus) 
Asiakkaiden yhdenvertaisuus ja syrjimättömyys varmistetaan kohtaamalla jokainen asiakas yksilönä ja hänen tarpeistaan lähtien.  Asiakasta tuetaan päätöksenteossa ja kannustetaan aktiivisuuteen omissa asioissaan.  Palvelussa noudatetaan yhdenvertaisuuslakia, ja työntekijöitä koulutetaan tunnistamaan syrjintä ja toimimaan sitä ehkäisevästi. Asiakkaiden erilaisia taustoja, kulttuuria ja arvoja kunnioitetaan. Palveluprosessien ja päätöksenteon oikeellisuus varmistetaan noudattamalla lakeja, asetuksia ja Hoivatien sisäisiä ohjeistuksia. Asiakkaan tiedonsaantioikeus ja osallisuus varmistetaan käytännössä ottamalla asiakas mukaan palvelun suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Asiakkaalle kerrotaan selkeästi hänen oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Asiakasta tuetaan osallistumaan omien asioidensa käsittelyyn ja hän saa kaikki itseään koskevat tiedot ymmärrettävässä muodossa. 
Asiakkaan asiallinen kohtelu varmistetaan ammattitaitoisella henkilöstöllä, joka on sitoutunut eettisiin periaatteisiin.
Asiakkailta pyydetään palautetta palvelusta palvelun päättyessä, myös mahdollisilta läheisiltä. Palvelua käyttävät asiakkaat arvioivat tyytyväisyyttä palveluun asteikolla 1 (erittäin tyytymätön) 5 (erittäin tyytyväinen). Lisäksi asiakkaat ovat voineet täsmentää vastaustaan laatua kuvaavien lisäkysymysten avulla sekä antaa avointa palautetta. Läheiset ja tilaajat arvioivat suositteluhalukkuuttaan (NPS) asteikolla 0 (en suosittelisi) -  10 (suosittelisin erittäin mielelläni), täsmentäneet vastaustaan lisäkysymysten avulla sekä antaneet avointa palautetta. Vastaus annetaan nimettömänä. Sidosryhmät voivat antaa palautetta myös verkkosivuilla olevan jatkuvan, avoimen palautekanavan kautta. 



Työelämäpalveluiden toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta sekä asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen ja hallinta.
	Tunnistettu riski
	Ehkäisy- ja hallintatoimet
	Vastuuhenkilö

	Asiakkaan kokemus epäasiallisesta kohtelusta
	Koulutus asiakkaan kohtaamiseen (esim dialoginen ohjaus)

Työyhteisön avoin keskustelu asiakastyöstä. Esihenkilön tuki
	palveluesihenkilö

	Kirjaamiseen liittyvät puutteet
	Kirjaamisen liittyvän osaamisen varmistaminen, kirjaamiseen liittyvien käytänteiden pohtiminen arjen työssä säännöllisesti, työntekijöiden mukaan ottaminen kehittämistyöhän, säännöllinen kirjausten seuranta
	palveluesihenkilö






[bookmark: _Toc188357439][bookmark: _Toc188956188][bookmark: _Toc1562178527][bookmark: _Toc175740441][bookmark: _Toc175741904][bookmark: _Toc175741968]Toiminnan kehittäminen, omavalvonnan toteutumisen seuranta ja raportointi
[bookmark: _Toc1810894369][bookmark: _Toc175740442][bookmark: _Toc175741905][bookmark: _Toc175741969][bookmark: _Toc188357440][bookmark: _Toc188956189]Toiminnassa ilmenevien epäkohtien ja puutteiden käsittely

Hoivatie on palveluntuottajana velvollinen ilmoittamaan välittömästi salassapitosäännösten estämättä valvontaviranomaiselle omassa tai alihankkijan toiminnassa ilmenevistä epäkohdista ja puutteista valvontalain 29 § mukaan. Ilmoituksen tekee palvelupäällikkö tai palvelujohtaja.
Valvontalain 29 § mukaan myös Hoivatien henkilöstöön kuuluvan on ilmoitettava viipymättä salassapitosäännösten estämättä yksikön esihenkilölle tai palvelupäällikölle, jos hän tehtävissään huomaa tai saa tietoonsa epäkohdan tai ilmeisen epäkohdan uhan asiakkaan palvelun toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden. Henkilöstölle tiedotetaan ilmoitusvelvollisuuksista ja - oikeuksista sekä niiden käytöstä perehdytyksessä ja viikkotiimeissä. 
Hoivatiellä on käytössä myös väärinkäytösten ilmoituskanava (EasyWhistle). Työntekijät, asiakkaat ja muut sidosryhmät voivat ilmoittaa kanavan kautta epäillyistä väärinkäytöksistä tai epäeettisestä toiminnasta luottamuksellisesti. Epäkohdista ilmoitetaan ensisijaisesti esihenkilölle tai yhteyshenkilölle. Jos tämä ei ole mahdollista, ilmoituksen voi tehdä whistleblowing-ilmoituskanavan kautta. Ilmoituksen voi tehdä nimettömänä ja kaikki ilmoituskanavan kautta jätetyt ilmoitukset käsitellään ehdottoman luottamuksellisesti. Ilmoituksen voi tehdä tämän linkin kautta. 
Lisäksi sote-alan ammattilaisia sitoo velvollisuus tehdä esimerkiksi lastensuojeluilmoitus (LSL 25 §) tai ennakollinen lastensuojeluilmoitus (LSL 25 c §) Lastensuojeluilmoituksen tekeminen on ohjeistettu työntekijöille Hoivatien sähköisessä oppimisympäristössä. Aikuisasiakkaiden kohdalla huolitilanteessa tehdään sosiaalihuoltolain mukainen yhteydenotto palvelutarpeen arvioimiseksi yhteistyössä asiakkaan kanssa. 
Riskienhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta ne kriittiset työvaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden toteutuminen on vaarassa. Riskienhallintaan kuuluu myös suunnitelmallinen toiminta epäkohtien ja todettujen riskien poistamiseksi/minimoimiseksi sekä toteutuneiden haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi, raportointi ja jatkotoimien toteuttaminen. Palveluvastaavan vastuulla on henkilöstön riittävä perehdytys erityisesti toiminnassa asiakasturvallisuuteen kohdistuviin riskeihin.
Johdon ja palveluvastaavan tehtävänä on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja järjestämisestä sekä siitä, että työntekijöillä on riittävästi tietoa turvallisuusasioista. Johto vastaa siitä, että toiminnan turvallisuuden varmistamiseen on osoitettu riittävästi voimavaroja. Palveluesihenkilöllä on päävastuu myönteisen asenneympäristön luomisessa epäkohtien ja turvallisuuskysymysten käsittelylle. Riskienhallinta vaatii aktiivisia toimia koko henkilökunnalta. Tämän vuoksi myös työntekijät osallistuvat turvallisuustason ja -riskien arviointiin sekä turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteuttamiseen.
Riskienhallinnan luonteeseen kuuluu, ettei työ ole koskaan valmista. Koko yksikön henkilökunnalta vaaditaan sitoutumista, kykyä oppia virheistä sekä muutoksessa elämistä, jotta turvallisten ja laadukkaiden palveluiden tarjoaminen on mahdollista. Eri ammattiryhmien asiantuntemus saadaan hyödynnetyksi ottamalla henkilökunta mukaan omavalvonnan suunnitteluun, toteuttamiseen ja kehittämiseen.

Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista:
Omavalvontasuunnitelman laadinta, seuranta ja arviointi 
Yksikkökohtainen turvallisuussuunnitelma 
Pelastussuunnitelma 
Työsuojelun toimintasuunnitelma 
Työterveyshuollon toimintasuunnitelma 
Turvakävelyt 
Sosiaalihuollon henkilökunnan ilmoitusvelvollisuus; laatupoikkeamien ja muiden seurantaraporttien käsittelyohjeistus (IMS-raportit, työohje) 
Tietoturvasuunnitelma
Asiakasasiakirjojen käsittelyohje
Hyvän kirjaamisen käytännöt
Henkilöstö kirjaa sekä riskit, poikkeamat että havaitut epäkohdat IMS-laatujärjestelmään, jotka tulevat palveluvastaavalle hyväksyttäväksi. Tarkoituksena on tuoda esiin IMS-toimintajärjestelmän kautta mm. arjessa havaitsemansa turvallisuuteen, tietoturvaan, kestävään kehitykseen sekä arkityöhön ja toimintatapoihin liittyvät poikkeamat. Tapahtumat käsitellään aina viikko- ja/tai asiakaspalavereissa palveluesihenkilön johdolla ja kehittämisehdotukset kirjataan myös palaverimuistioon. Tarvittaessa asiakkaaseen liittyvästä poikkeamasta voidaan keskustella myös asiakkaan kanssa. Asiakkaalle tapahtuneet poikkeamat/vaaratilanteet kirjataan myös asiakastietojärjestelmään.
Yksiköissä tapahtuneita poikkeamia käsitellään myös palveluesimiehen ja palvelupäällikön välisissä kuukausikeskusteluissa. Vakavat, asiakasturvallisuutta uhkaavat, poikkeamat saatetaan palvelupäällikön tiedoksi. Työsuojelutoimikunta käsittelee turvallisuuspoikkeamat kaksi kertaa vuodessa. Turvallisuuspoikkeamat käsitellään myös johdon katselmuksessa kaksi kertaa vuodessa.
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Vakavat vaaratapahtumat määritellään Hoivatiellä STM:n ohjeistuksen mukaisesti. Vakavassa vaaratapahtumassa asiakkaalle on aiheutunut tai olisi voinut aiheutua vakavaa tai huomattavaa pysyvää haittaa, taikka hänen henkeensä tai turvallisuuteensa kohdistuu vakava vaara. Vakavaksi haitaksi katsotaan tyypillisesti kuolemaan johtanut, henkeä uhannut, sairaalahoidon aloittamiseen tai jatkamiseen, pysyvään tai merkittävään vammaan, toimintaesteisyyteen tai -kyvyttömyyteen johtanut tilanne. Vakava vaaratapahtuma on myös tilanne, jossa uhka kohdistuu suureen joukkoon asiakkaita. 
Vakavia vaaratapahtumia Oma väylä -kuntoutuksessa tai Nuoren elo -kurssilla voivat olla esimerkiksi asiakkaan vakavat sairauskohtaukset tai tapaturmat, itsetuhoinen käyttäytyminen, vakavat tietoturvaloukkaukset, epidemiat tms. Yksikön henkilökunnalla on ilmoitusvelvollisuus esihenkilölle vakavista vaaratilanteista samalla menettelyllä Ims -prosessin mukaisesti kuin lievemmissäkin poikkeamissa. Vaaratapahtuman ensimmäisenä havainnut työntekijä kirjaa asiasta poikkeaman tilanteen käsittelyä ja juurianalyysiä varten. Tutkinnasta vastaa yksikön esihenkilö, joka kerää tietoa tapahtumaketjusta ja sen taustatekijöistä. Tietoa kerätään muun muassa haastattelemalla mukana ollutta työntekijää/työntekijöitä ja asiakkaita mahdollisimman pian tapahtuman jälkeen. Palvelupäällikkö ilmoittaa asiakasta koskevan vakavan vaaratilanteen toimitusjohtajalle, tilaajalle sekä tarvittaessa aluehallintovirastolle tai esimerkiksi FIMEA:lle. Toimitusjohtaja informoi johtoryhmää ja hallitusta tilanteen vakavuuden mukaan. Tarvittaessa toimitusjohtaja vastaa Hoivatien ulkopuolisesta viestinnästä kriisiviestintäohjeen mukaisesti. 
Vakavat vaaratapahtumat käsitellään johdonmukaisesti tiimin kanssa, jossa suunnitellaan korjaavat toimenpiteet ja varmistetaan tilanteesta oppiminen. Esihenkilö tukee työntekijöitä varmistamalla psykologisesti turvallisen keskusteluympäristön 
Jotta ilmapiiri kaikkien vaaratapahtumien käsittelemisen osalta tapahtuisi avoimessa ilmapiirissä, niiden käsittelemisessä toimitaan Hoivatien henkilöstöhallinnon laatimien Hoivatien tienviitat -toimintamallin mukaisesti. Työterveyshuollon rooli on mahdollinen tukitoimena sekä tarvittaessa kohdennettu työpaikkaselvitys. Hoivatiellä on käytössä työterveyshuollon toteuttama debriefing-jälkipuintitoimintamalli. Lisäksi tapahtumia on mahdollista purkaa Oma väylä -kuntoutuksen sekä Nuoren elo kuntoutuksen työntekijöille järjestettävässä työnohjauksessa.
Yksikön esihenkilö arvioi tutkinnan laajuuden ja resurssitarpeen vaaratilannekohtaisesti. Vakavien vaaratapahtumien tutkinta auttaa tunnistamaan turvallisuuspuutteita, kohdistamaan resursseja järkevästi ja kehittämään yleistä turvallisuuskulttuuria. 
Jos asiakkaan henki tai terveys on välittömässä vaarassa, tilanteen havainnut työntekijä hälyttää 112 ja antaa tarvittavan ensiavun. Lievemmässä vaaratilanteessa hän varmistaa asiakkaalle tarkoituksenmukaisen avun, esimerkiksi lääkärikäynnin. Työntekijä varmistaa, että tilanne tulee dokumentoitua asiakastietojärjestelmään. 
Vakavien vaaratapahtumien tutkinta: Opas sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioille - Valto (valtioneuvosto.fi)
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Epäkohtailmoitusten sekä poikkeamailmoitusten käsittelyssä esiin tullutta epäkohtatietoa hyödynnetään yksikön omavalvonnan ja toiminnan laadun kehittämisessä analysoimalla tietoa ja tunnistamalla kehittämiskohteita. Tiedon perusteella suunnitellaan ja toteutetaan korjaavia toimenpiteitä, joiden vaikuttavuutta seurataan. 
Muistutuksissa ja kanteluissa ilmi tulleet epäkohdat tai puutteet huomioidaan toiminnassa ja sen kehittämisessä käymällä ne läpi henkilöstön kanssa ja suunnittelemalla tarvittavat toimenpiteet epäkohtien korjaamiseksi. Muistutusten ja kanteluiden perusteella arvioidaan myös, onko tarpeen tehdä muutoksia toimintaohjeisiin tai käytäntöihin. 
Yksikön henkilökunnan tietoisuus käytössä olevista palautekanavista varmistetaan perehdytyksellä ja säännöllisellä tiedottamisella. Asia on esillä säännöllisesti tiimipalavereissa, ja palautekanavista on tietoa saatavilla IMS-järjestelmässä. Säännöllisesti kerättyä ja muuten saatua palautetta hyödynnetään omavalvonnan ja toiminnan laadun kehittämisessä analysoimalla palautetta säännöllisesti ja tunnistamalla kehittämiskohteita. Palautteiden pohjalta laaditaan kehittämissuunnitelmia ja toteutetaan tarvittavia muutoksia toimintaan. Palautteen vaikutukset raportoidaan myös asiakkaille ja yhteistyökumppaneille. 
Valvontaviranomaisten antama ohjaus ja päätökset huomioidaan omavalvonnan ja toiminnan laadun kehittämisessä käymällä ne läpi henkilöstön kanssa ja tekemällä tarvittavat muutokset toimintaan. Tarkastuskäynneillä saatu viranomaisohjeistus käydään läpi liiketoiminnan esihenkilöiden johtoryhmässä, millä varmistetaan asian korjaaminen myös muissa yksiköissä. Keskeiset tarkastuskäyntihavainnot kerätään toimintajärjestelmässä tallennettuna olevaan yhteisesti jaettuun dokumenttiin jokaisen Hoivatien yksikön toiminnasta vastaavan hyödynnettäväksi.
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Omavalvonnan lähtökohtia ovat seuranta ja ennakointi. Saamme tietoa Työelämäpalveluissa Nuoren elo kurssien sekä Oma väylä kuntoutuksen palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittämisen tarpeista esimerkiksi poikkeamahavainnoista, kvartaaleittain toteutettavasta omavalvontakyselystä, ulkoisista auditoinneista, omavalvontapäivistä, asiakastyön vaikuttavuus- ja arviointimittareista, asiakaspalautteista ja henkilöstöpalautteista. Seurantaa tehdään säännöllisesti myös viikkotiimien yhteydessä. Kehittämistarvehavaintoja voi tulla viranomaisten valvonta- ja ohjauskäynneiltä ja mahdollisista muistutuksista, kantelusta tai epäkohtailmoituksista. Työelämäpalveluiden esihenkilö vastaa siitä, että havaittuihin kehittämistarpeisiin reagoidaan ja ne korjataan. Omavalvontasuunnitelma päivitetään tehtyjen toimenpiteiden osalta. 
Työelämäpalveluiden esihenkilö vastaa siitä, että suunnitelman toteutumisen seurantaa koskeva selvitys ja toimenpiteet julkaistaan neljän (4) kuukauden välein osana omavalvontasuunnitelmaa. Seurantaraportointi ja omavalvontasuunnitelman päivittäminen on kirjattu yksikön vuosikelloon. 
Seurantajaksoa koskevat kehittämishavainnot, suunnittelemamme korjaus- ja kehittämistoimenpiteet, aikataulu, vastuuhenkilö sekä seurannan toteutuminen raportoidaan alla olevassa taulukossa. Tässä luvussa julkaisemme toimintavuoden kaikki kolme seurantaraporttia. 
Seurantaraportointi: 
tammikuu – huhtikuu à julkaisu toukokuun alussa
toukokuu – elokuu à julkaisu syyskuun alussa
syyskuu – joulukuu à julkaisu tammikuun alussa
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	Seurantajakso: tammikuu-huhtikuu 2026  


	Tehdyt seurantahavainnot
	Kehittämistoimenpiteet
	Aikataulu
	Vastuu
	Seuranta

	Poikkeamat:

Ei poikkeamia jaksolla

	
	
	
	 

	Asiakaspalautteen kerääminen

Syksy 2025 Hoivatien asiakaspalautekysely
Keskiarvo 4,6/5


	Hyvien asiakaspalautetulosten ylläpitämiseksi pidetään kiinni ajantasaisista koulutuksista ja osaamisen kehittämisestä, kalenteroinnin suunnittelusta sekä resurssien ylläpitämisestä tasapuolisesti. Myös säännöllinen tiedonjakaminen edelleen asiakaspalavereissa valtakunnallisesti.

	huhtikuu
	Varpu Ilvesluoto
	palveluesihenkilö

	Muut havainnot

Helsingin toimipisteen vaihtamisen valmisteleminen/muutto



Työtyytyväisyyskyselyiden kerääminen henkilöstöhallinnon toimesta
	 

Ilmoitukset, lupamuutos uuteen toimipisteeseen sekä tilojen muuton järjesteleminen



Tulokset seuraavalla seurantajaksolla syyskuussa
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Tämän omavalvontasuunnitelman ja raportoinnin hyväksyy ja vahvistaa Työelämäpalveluiden vastuuhenkilö. 

Oulussa 30.4.2026 palveluesimies Varpu Ilvesluoto
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