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Tuotamme vaikuttavia sosiaalipalveluja tukea tarvitseville. Haluamme vahvistaa asiakkaiden toimintakykyä sekä heidän osallisuuttaan omassa elämässään sekä yhteiskunnassa. Uskomme, että hyvä syntyy arjessa, tavallisten asioiden kautta. Toteutamme palvelujamme Oulun seudulla mm. Pohjois-Pohjanmaan sekä Lapin hyvinvointialueille. Tarjoamme myös mahdollisuuden toteuttaa palveluja etäpalveluna.
Oulun avopalvelut tarjoavat kuntoutuspalveluja ja avohuollon tukitoimia nuorille, nuorille aikuisille, työikäisille sekä perheille, jotka tarvitsevat tukea arkeensa. Palvelujen tarkoituksena on asiakkaiden toimintakyvyn vahvistaminen kokonaisvaltaisesti elämän eri osa-alueilla. Palvelut toteutetaan asiakaslähtöisesti hyödyntäen henkilöstön moniammatillista osaamista ja yhteistyötä eri sidosryhmien kanssa. Teemme aktiivisesti verkostotyötä lähettävän sekä hoitavan tahon ja tarvittaessa läheisverkoston kanssa.
Toimimme Hoivatien arvojen mukaisesti ja uskomme, että erinomaisen työntekijäkokemuksen kautta asiakkaiden on mahdollista saada vaikuttavia asiakaskokemuksia. Hoivatien omistajayhteisöt ovat Nuorten Ystävät ry ja ODL -säätiö. Molemmilla toimijoilla on yli sadan vuoden kokemus. Hoivatien arvopohja nojaa sen omistavien yhteisöjen arvoihin ja toimintakulttuureihin. Hoivatien tuotto käytetään omistajayhteisöjen kautta tukea tarvitsevien auttamiseen. Hoivatie on yksi Suomen suurimmista sosiaalialan toimijoista. Meille on tärkeää tehdä vaikuttavaa työtä niin yksilön kuin yhteiskunnankin tasolla. Haluamme olla edelläkävijä uusien palvelujen kehittämisessä ja tuottamisessa. Siinä meitä auttaa yhteistyö omistajayhteisöjemme kanssa. Hoivatien Oulun avopalvelut on saanut laatu- ja ympäristöstandardit ISO 9001 ja ISO 14001.

Hoivatien arvot ovat kuvaus arjen tärkeistä asioista. Arjen pienten, tavallisten asioiden sujuminen rakentaa luottamuksellista suhdetta ihmisten kesken. Siksi satsaamme niihin. Mielestämme luottamus on merkityksellisen, vaikuttavan ja tulevaisuutta vahvistavan työn kivijalka.
Hoivatien arvot
· Tavallisten asioiden voima
· Luottamuksellinen suhde
· Merkityksellinen suunta
· Vaikuttava työ
· Vastuu huomisesta
Palvelujen kuvaukset
Tuettu asuminen on tarkoitettu asiakkaille, joilla on toimintakykyä, halua ja motivaatiota itsenäiseen asumiseen, mutta heillä on ohjauksen tarvetta asumiseen ja arjenhallintaan liittyen. Tuetussa asumisessa mahdollistetaan asiakkaan itsenäinen elämä omassa kodissa riittävän tuen turvin. Kuntoutumisen edistyessä ja taitojen karttuessa tavoitteena voi olla siirtyminen itsenäisempään asumiseen. Asiakkaita tuetaan päivittäisten toimintojen harjoittelussa, kodin ulkopuolisten palvelujen käyttämisessä sekä virikkeellisen ja mielekkään vapaa-ajan rakentamisessa. Heitä ohjataan kuntoutumisen myötä työelämään tai opiskelemaan. Asiakkaille järjestetään myös ryhmätoimintaa. Toteutamme tuettua asumista mielenterveyskuntoutujille puitesopimuksen mukaisesti Pohteen hyvinvointialueella.

Jälkihuolto on tarkoitettu 16–25-vuotiaille nuorille, jotka ovat lastensuojelun tarpeessa tai syrjäytymisvaarassa. Jälkihuollolla edistetään itsenäistä selviytymistä ja nuorten ja nuorten aikuisten osallisuutta omaa elämäänsä koskevissa asioissa. Tuemme asiakkaita päivittäisissä askareissa, käyttämään kodin ulkopuolisia palveluja, vahvistamaan sosiaalista verkostoa sekä löytämään mielekästä tekemistä vapaa-ajalla. Asiakkaita autetaan myös opiskelu- ja työpaikan etsimisessä. Palvelu suunnitellaan asiakkaan yksilöllisten tavoitteiden ja muutostoiveiden mukaan. Palvelua voidaan tarjota myös etäpalveluna.
Miepä-jälkihuolto tarjoaa sijaishuollon jatkopolun 17–25-vuotiaalle nuorelle, joka esimerkiksi samanaikaisten päihde- ja mielenterveysongelmien tai vakavan syrjäytymisuhan vuoksi tarvitsee erityistukea matkallaan kohti itsenäistä elämää. Nuorta autetaan psyykkisen hyvinvoinnin ja toimintakyvyn vahvistamisessa, päihteettömän identiteetin rakentamisessa sekä mahdollisen rikoskierteen katkaisemisessa. Työskentely voidaan käynnistää jo sijoituksen loppuvaiheessa, mikä mahdollistaa nuorelle turvallisen siirtymisen kohti aikuisen arkea – oma, hänelle nimetty työpari tiiviisti rinnallaan. Yksilötapaamisia nuoren kanssa on noin kolmesti viikossa, kriisitilanteissa tukea saa vaikka päivittäin. Nuorelle etsitään myös mielekästä harrastustoimintaa ja turvallisia yhteisöjä, joihin tämä voi kiinnittyä. Ammatillinen kuntoutus sekä tuki opintoihin ja työtoimintaan kuuluvat nekin jälkihuoltoomme.
Miepä -kuntoutus on suunnattu nuorille ja aikuisille, joilla on samanaikainen mielenterveys- ja päihdeongelma; kaksoisdiagnoosi sekä sosiaalisen syrjäytymisen uhka. Asiakkailla on oma halu kuntoutua, ja he tarvitsevat tiivistä avokuntoutusta mielenterveys- ja päihdehoidon tueksi tai laitoshoidon jälkeen. Miepässä rakennetaan kuntoutumisvalmiuksia ja tuetaan kiinnittymään tarvittaviin palveluihin. Työskentely paikantuu päihteettömyyden, psyykkisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin lisäämiseen sekä toimintakyvyn kohentumiseen.
Neuropsykiatrinen valmennus on käytännönläheistä, suunnitelmallista ja tavoitteellista. Valmennettavan omat tarpeet ja toiveet ovat keskeisiä tavoitteiden asettelussa. Valmennettavasta ja tavoitteista riippuen perhe ja lähipiiri ovat myös mukana prosessissa. Valmennusprosessin aikana ei tehdä asioita valmennettavan puolesta vaan hänen rinnallaan niin, että hän oppisi itse löytämään ratkaisuja erilaisiin tilanteisiin. Arjen- ja elämänhallinnan tukemisen lisäksi valmennuksen avulla voidaan tukea valmennettavan omia vahvuuksia ja luoda positiivisempaa minäkuvaa.
Ammatillinen tukihenkilötoiminta on tarkoitettu lapsille ja nuorille, jotka ovat lastensuojelun, aikuisuuden tuen ja ohjauksen tarpeessa tai syrjäytymisvaarassa. Tukihenkilötoiminnalla edistetään lasten ja nuorten myönteistä kehitystä ja vahvistetaan vanhempien kykyä toimia turvallisena aikuisena. Toiminta perustuu tukihenkilön ja tuettavan luottamukselliseen suhteeseen. Toiminnan sisältö määritellään aina lapsen tai nuoren elämäntilanteesta ja tarpeista käsin.
Hope-kuntoutus tarjoaa tukea lapsen huostaanoton kokeneille vanhemmille, sekä perheille, joissa on huostaanoton uhka. Palvelumme on sosiaalista kuntoutusta, jonka tavoitteena on tukea vanhempaa uudessa elämäntilanteessa. Autamme syntymävanhempia uudenlaisen vanhemmuusidentiteetin rakentamisessa lapsensa etävanhempana, sekä tuemme heitä onnistuneeseen jaettuun vanhemmuuteen yhdessä lapsen lähihuoltajien kanssa. Syntymävanhemmille tarjottava tuki on lastensuojelulakiin perustuvaa kuntouttavaa toimintaa, joka pohjautuu vanhemmalle tehtävään asiakassuunnitelmaan. Hope-kuntoutus tukee myös perhehoitajien ja syntymävanhempien hyvää ja rakentavaa yhteistyötä jaetussa vanhemmuudessa.
Kintas -kuntoutus on tarkoitettu nuorille ja aikuisille mielenterveyskuntoutusta tarvitseville asiakkaille. Kuntoutus edistää asiakkaiden kuntoutumisvalmiuksia, arkielämän taitoja ja sosiaalista toimintakykyä. Kuntoutukseen sisältyy sekä yksilö- että ryhmätapaamisia. Yksilötoiminnot perustuvat intensiiviseen ohjaukseen ja niissä olennaista on asiakkaan voimavarojen vahvistaminen. Työskentely sisältää tukea antavia keskusteluja, yhdessä asiointia, tekemistä ja liikkumista sekä toimeentuloon ja raha-asioihin liittyvää neuvontaa. Ryhmätoiminnat tarjoavat mahdollisuuden harjoitella sosiaalisia taitoja, saada vertaistukea, kuulua yhteisöön ja löytää mielekästä sisältöä arkielämään. Lisäksi tuemme asiakkaita harrastuksiin, opintoihin ja työelämään.
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Oulun avopalvelujen omavalvontasuunnitelma on osa Hoivatie Oy:n omavalvontaohjelmaa. Omavalvontasuunnitelma ja omavalvontaohjelma kattavat sekä itsetuotetut että alihankkijoilta hankitut palvelut. Hoivatien omavalvontaohjelman seurantaan perustuvat havainnot käsitellään johtoryhmässä kolme kertaa vuodessa tammikuussa, toukokuussa ja lokakuussa. Omavalvontaohjelma ja seurantahavaintoraportti julkaistaan Hoivatien verkkosivulla kohdassa Laatu ja vastuullisuus.

Omavalvontasuunnitelma laaditaan palvelusta vastaavan esihenkilön ja henkilöstön yhteistyönä. Omavalvontasuunnitelmaa laadittaessa ja päivitettäessä otetaan huomioon palautetieto, joka on saatu palveluyksikön palveluja saavilta asiakkailta, heidän läheisiltään sekä palvelun tilaajilta ja palveluyksikön henkilöstöltä. Tämä kattaa sekä säännöllisesti kerättävän että suullisesti arjessa saadun palautetiedon, joka dokumentoidaan IMS-raportiksi Avoin palaute. Myös muu palaute huomioidaan, esimerkiksi muistutukset, kantelut, muutoksenhaut, epäkohtailmoitukset.

Omavalvontasuunnitelma tarkastetaan vuosittain yhteistyössä työntekijöiden kanssa. Omavalvontasuunnitelma päivitetään aina tarvittaessa, sekä silloin, jos toiminnassa tapahtuu merkittävä muutos, kuten vastuuhenkilön vaihdos, palveluihin tai palvelun laatuun tai asiakasturvallisuuteen liittyviä muutoksia. Päivitykset omavalvontasuunnitelmaan tehdään vähintään kolme kertaa vuodessa, tammi-, touko-, ja syyskuussa seurantaraportin kirjaamisen yhteydessä. Jokainen työntekijä on velvollinen noudattamaan omavalvontasuunnitelman mukaisia toimintatapoja ja ilmoittamaan mahdollisista poikkeamista tai riskeistä esihenkilölle.

Omavalvontasuunnitelma on nähtävissä paperisena Avopalveluyksikön ilmoitustauluilla sekä Hoivatien verkkosivuilla. Omavalvontasuunnitelma tallennetaan lisäksi IMS- järjestelmään, jossa on lukukuittausmahdollisuus. Esihenkilö vastaa siitä, että jokainen työntekijä on lukenut suunnitelman ja tarkistaa, että kaikki työntekijät ovat kuitanneet omavalvontasuunnitelman luetuksi IMS-järjestelmässä. Esihenkilö vastaa sähköisen omavalvontasuunnitelman laatimisesta, toteutumisen seurannasta, päivittämisestä ja julkaisemisesta sekä hyväksyy omavalvontasuunnitelman. Omavalvontasuunnitelmien aikaisemmat versiot säilytetään IMS-järjestelmässä kahden edellisen vuoden ajalta.
[bookmark: _Toc45556432]



Yksikön esihenkilö toteuttaa johtamistoimenpiteitä suunnittelemalla, seuraamalla, kehittämällä ja reagoimalla aktiivisesti. Hän käyttää erilaisia työkaluja, kuten raportointijärjestelmiä ja kokouksia varmistaakseen, että palvelut täyttävät niille asetetut vaatimukset koko niiden toteuttamisen ajan. Esihenkilö vastaa yhdessä tiimivastaavan kanssa siitä, että puitesopimuksen tai asiakaskohtaisen sopimuksen mukainen palvelusisältö toteutuu arjessa ja henkilökunta tuntee sopimuksen vaatimukset. Puitesopimukset ovat tallennettuna sopimuksenhallintajärjestelmässä, johon esihenkilöillä on pääsy. Puitesopimuksen mukaisista palveluista löytyvät palvelukuvaukset myös IMS-järjestelmästä.

Yksikön esihenkilö varmistaa, että yksikön työntekijöillä on määritellyt tehtävänkuvat ja selkeät vastuualueet; tehtävänkuvien ajantasaisuus varmistetaan vuosittaisissa kehityskeskusteluissa. Oulun avopalveluissa on säännöllinen viikkotiimikäytäntö, jonka toteutumisesta vastaavat esihenkilö ja tiimivastaava. Viikkotiimeissä käsitellään palvelun tuottamiseen liittyviä arjen asioita ja muita ajankohtaisia asioita sekä jaetaan työntekijöiden osaamista. Viikkotiimeistä kirjataan muistio, joka tallennetaan IMS-järjestelmään, josta sen voi käydä lukemassa jälkikäteen. Viestinnässä käytetään myös sähköpostia ja WhatsApp- viestejä tiimin kesken. Teamsia hyödynnetään palavereissa ja Teams tiedostoihin tallennetaan muokattavia ja jaettavia yhteisiä asiakirjoja kuten ryhmänohjausvuorot ja lomasuunnitelmat.

Henkilöstön omavalvontaosaaminen varmistetaan säännöllisillä koulutuksilla ja tiimipalavereissa käytävillä keskusteluilla. Henkilöstö sitoutuu jatkuvaan omavalvontasuunnitelman mukaiseen toimintaan osallistumalla suunnitelman laatimiseen ja päivityksiin. Henkilöstön omavalvonnan osaamisen ja sitoutumisen varmistaminen edellyttää selkeää viestintää, jatkuvaa koulutusta, toiminnan seurantaa ja kannustavaa johtamista.
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Asiakkaat ohjautuvat Oulun avopalveluihin hyvinvointialueiden sosiaalipalvelujen sekä lastensuojelun kautta. Tilaajataho tekee ensimmäisen palvelutarpeen arvion. Asiakkaan palvelun sisältö suunnitellaan verkostoyhteistyössä, jossa ovat mukana asiakkaan lisäksi sosiaalityöntekijä, oma työntekijä sekä mahdollisuuksien mukaan esihenkilö tai tiimivastaava. Lisäksi asiakkaan niin halutessa mukana voi olla myös hänen läheisensä. Asiakas osallistuu itse aina neuvotteluihin, jossa arvioidaan hänen palvelun tarvettaan tai tehdään päätöksiä liittyen häntä koskeviin asioihin. Asiakkaalla on mahdollisuus tutustua palveluun ennen päätöksentekoa palvelun aloittamisesta. Jokaiselle asiakkaalle nimetään omaohjaaja. Omaohjaajan estyessä asiakastyöhön, käytetään sijaisena avopalveluiden omia työntekijöitä.

Hoivatien avopalveluiden palveluprosessit on kuvattu IMS-järjestelmässä, jonka käyttöön työntekijät on perehdytetty. Asiakassuunnitelman pohjalta laaditaan konkreettinen työskentelyn toteuttamissuunnitelma, jonka tavoitteet määritellään yhdessä asiakkaan kanssa. Lähtökohtana on asiakkaan näkemys omista voimavaroistaan sekä niiden vahvistamisesta. Asiakkaan oma työntekijä kutsuu koolle viranomaisverkoston tarpeen mukaan, vähintään kuuden kuukauden välein. Verkostossa tarkastellaan tavoitteiden toteutumista sekä arvioidaan palvelun jatkotarvetta.

Toteuttamissuunnitelmassa kuvataan asiakkaan toimintakykyä ja arjessa pärjäämistä. Huomion kohteena ovat fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja kognitiivinen toimintakyky sekä toimintakyvyn palauttaminen, ylläpitäminen ja edistäminen sekä arjessa pärjääminen. Lisäksi otetaan huomioon toimintakyvyn heikkenemistä ennakoivat riskitekijät kuten terveydentilan epävakaus, heikko ravitsemustila, turvattomuus, sosiaalisten kontaktien vähyys tai muu oireilu. Suunnitelmaan kirjataan työskentelyn tavoitteet sekä kuvataan ne käytännön toimet, joilla elämänhallintaa sekä hyvinvointia pyritään edistämään. Suunnitelman tarkoituksena on auttaa asiakasta tai perhettä saavuttamaan asetetut tavoitteet. Toteuttamissuunnitelman puuttuminen on asiakasturvallisuuteen liittyvä riski.

Hoivatiellä on laadittu toimittajahallintaa koskeva suunnitelma. Ostopalvelutuottajilla ja alihankkijoilla on sopimuksen vastuuhenkilö, joka huolehtii säännöllisestä yhteistyöstä toimittajan kanssa. Vastuuhenkilö seuraa yhteistyön laatua ja toteutumista säännöllisissä palavereissa 2–6 kertaa vuodessa. Vastuuhenkilö dokumentoi seurannan IMS-toimintajärjestelmään toimittajakohtaisesti esimerkiksi palaverimuistioina. Seurannan tulosten mukaan tehdään tarvittaessa korjaavia toimenpiteitä toimittajasuhteen parantamiseksi. Yksikön työntekijät seuraavat arjessa alihankkijan toimintaa ja kirjaavat havaitut laatupoikkeamat IMS-toimintajärjestelmään. Poikkeamien avulla sopimuksen vastuuhenkilö organisoi tarvittaessa korjaavat toimenpiteet toimittajasuhteen parantamiseksi.
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Sosiaalihuoltolain 41 §:ssä säädetään monialaisesta yhteistyöstä asiakkaan tarpeen mukaisen palvelukokonaisuuden järjestämiseksi. Teemme säännöllistä yhteistyötä asiakkaan sosiaalityöntekijän sekä asiakkaan suostumuksella hoitavan tahon kanssa. Verkostoneuvotteluihin osallistuvat tarvittaessa terveydenhuollon, sosiaalipalvelujen, oppilaitosten sekä muut toimijat, esimerkiksi Kela ja TE-toimisto. Asiakas on itse paikalla eri viranomaisyhteistyössä, kun hänen asioitaan käsitellään. Avopalveluissa yhteydenpidosta vastaa ensisijaisesti asiakkaan oma työntekijä. Yhteydenpidon laajuus ja tarpeet määritellään asiakkaan toteuttamissuunnitelmassa.

[bookmark: _Toc750371403][bookmark: _Toc175741957][bookmark: _Toc201089632]Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Oulun avopalveluiden valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta sekä valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta vastaa palveluesimies. Valmiudella ja jatkuvuudenhallinnalla tarkoitetaan kykyä varmistaa palvelujen jatkuvuus erilaisissa häiriötilanteissa. Palvelujen jatkuvuus turvataan valmistautumalla erilaisiin uhkatilanteisiin ennalta, kuten henkilöstön sairastumisiin, sähkökatkoksiin ja epidemioihin. Yksiköllä on toimintaohjeet erilaisia häiriötilanteita varten, ja henkilöstö on perehdytetty näihin toimintaohjeisiin. Poikkeustilanteissa palvelua muokataan kriittisiä toimintoja priorisoimalla ja etäyhteyksiä hyödyntäen.
Oulun avopalvelujen toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistaminen ja hallinta
	Tunnistettu riski
	Ehkäisy- ja hallintatoimet
	Vastuuhenkilö

	Toimitilojen käyttökatkos


	Kotikäynnit, etäpalvelut
	Palveluesimies

	Tietojärjestelmähäiriöt


	Mobiiliyhteydet
	Palveluesimies, tietohallinto

	Sähkökatkot



	Varavirtalähteet, vaihtoehtoinen työskentely
	Palveluesimies

	Epidemiat


	Etäpalvelut, suojautuminen
	Palveluesimies
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[bookmark: _Toc201089633]Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen
[bookmark: _Toc175741959][bookmark: _Toc201089634]Palvelujen laadulliset edellytykset
Hoivatien laatuvaatimukset perustuvat asiakaslähtöiseen, vaikuttavaan ja turvalliseen palveluun. Oulun avopalveluilla on käytössä ISO 9001 ja ISO 14001 -laatustandardit, joiden viimeisin ulkoinen laaduntunnustus on saatu 3.9.2024. Standardien mukaisesti yksikössä tehdään säännöllistä omavalvonnan itsearviointia.

Laadun seuranta toteutetaan monipuolisten mittareiden avulla:
· 3x10D ja FIT-arviointi sekä tiedon hyödyntäminen asiakastyössä
· Asiakaspalautekysely (2 kertaa vuodessa)
· Työhyvinvointia mittaava henkilöstökysely (Pulse-kysely)
· Omavalvontasuunnitelman toteutumisen seuranta vuosikellon mukaisesti

Laadunhallinnan keinoina käytetään:
· Henkilöstön jatkuva täydennyskoulutus suunnitelman mukaan
· Systemaattinen ja strukturoitu Hoivatien perehdytysprosessi
· ISO 9001-laatustandardin ja ISO 14001 ympäristöstandardin mukaiset ulkoiset auditoinnit
· Vaatimuksenmukaisen palvelun varmistamiseksi toteutettavat omavalvontapäivät
· Kvartaaleittain toteutettava omavalvontakysely-itsearviointi
· Jatkuvan parantamisen ajatukseen perustuva Hoivatien poikkeamaprosessi



Toimintojen riskienhallinnasta vastaa palveluesimies. Riskienhallinta on organisoitu siten, että riskit kartoitetaan turvallisuussuunnitelmassa, joissa myös määritellään ennaltaehkäisevät toimenpiteet ja vastuut. Suunnitelmien toteutumista seurataan säännönmukaisesti viikkotiimeissä. Palveluesimies päivittää suunnitelmat vuosikellon mukaan ja tarvittaessa. Henkilökunta osallistuu riskienhallintaan tunnistamalla arjessa mahdollisia riskejä ja raportoimalla niistä esimerkiksi poikkeamahavaintoina esihenkilölle.

Oulun avopalveluiden laatuvaatimukset ja laadunhallinnan toteuttamistavat. 
	Laatuvaatimus
	Kuvaus
	Mittarit
	Keinoja 

	Turvallisen tavallinen arki
	Yksilöllinen tuki ja ohjaus

Viihtyisät tilat

Sosiaalisen verkoston ylläpito ja vahvistaminen

Osallisuuden ja itsemääräämisoikeuden varmistaminen

Kunnioittava kohtaaminen
	Asiakastyytyväisyyskysely
(2x/vuosi, asiakkuuden päättyessä)

NPS: läheiset, tilaaja
(1x/vuosi)

Asiakasturvallisuuteen liittyvät poikkeamat 


	Ajantasaiseen suunnitelmaan perustuva tavoitteellinen työskentely asiakkaan kanssa

Yhteisöpalaverit

Tiimipalaverikäytäntö

Poikkeamaprosessi

Riskienarviointi 

Omavalvontapäivät

Ulkoinen auditointi

Omavalvontakyselyt

Vuosikellon toteuttaminen

Koulutussuunnitelma

Perehdyttämisprosessi

Ajantasaiset tehtävänkuvat

Työnohjaus


	Vaikuttava palvelu
	Palvelu vastaa asiakkaan tuentarpeeseen ja asiakas hyötyy palvelusta.
	Vaikuttavuusmittarit 3x10D sekä FIT-palautetietoinen työskentely

Vaikuttavuusmittarien käyttöaste 64,84 % (6/2025)
	

	Vaatimuksen-
mukaisuus
	Palvelu täyttää lakien, viranomaisten, sopimusten ja Hoivatien vaatimukset.
	Omavalvonnan seurantaraportoinnin toteutuminen
	

	Osaava ja hyvinvoiva henkilöstö
	Hyvinvoivat työntekijät ovat ammattitaitoisia ja kehittävät toimintaa jatkuvan periaatteen mukaisesti.
	NPS ja henkilöstökysely
(2x/vuosi)

Vaihtuvuus

Sairauspoissaolot
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Digitaalisten ja etänä annettavien palveluiden turvallisuus ja laatu varmistetaan tietoturvallisilla järjestelmillä, asianmukaisilla laitteilla ja henkilöstön koulutuksella. Etäpalveluissa noudatetaan samoja laadullisia kriteerejä kuin lähipalveluissa.

Asiakasturvallisuus varmistetaan konkreettisesti: 
· Toimivalla poikkeamaprosessilla 
· Suunnitelmallisella omaohjaajatyöskentelyllä 
· Suunnitelmien ajantasaisuuden varmistamisella 
· Vuosittaisilla turvallisuuskävelyillä

Oulun avopalveluissa on nimetty turvallisuuskoordinaattori, joka osallistuu 3–4 kertaa vuodessa kokoontuvaan liiketoimintakohtaiseen turvallisuuskoordinaattoritiimin. Tiimi on yhteinen turvallisuuteen liittyvien asioiden kehittämisfoorumi ja paikka jakaa toimivia turvallisuuskäytäntöjä.
[bookmark: _Toc201089635]Toimitilat ja välineet
Toimitilat sijaitsevat Oulun keskustassa hyvien kulkuyhteyksien päässä. Tilat tarjoavat hyvät puitteet sekä yksilö- ja verkostotapaamisten järjestämiseen että ryhmätoimintaan. Samassa rakennuksessa sijaitsee Hoivatien työelämäpalvelujen toimitilat ja tiloja voidaan hyödyntää yhteisesti. Koulukadun toimitiloissa on aula, joka toimii myös avokeittiönä sekä yksi isompi ryhmätila, joka soveltuu neuvotteluhuoneiksi. Näiden lisäksi tiloista löytyy asiakastapaamisiin soveltuvia Outlook -kalenterin kautta varattavia huoneita. Wc-tiloja on kaksi, joista toinen on asiakkaille ja toinen henkilökunnalle. 

Työskentely tapahtuu myös asiakkaiden kotona ja muissa toimintaympäristöissä. Asiakkaiden kotona tapahtuvilla tapaamisilla voidaan käyttää välineinä mm. työntekijöiden työpuhelimia, tabletti- tai kannettavia tietokoneita ja tarvittaessa autoja asiakaskäynteihin. Turvallisuusohjeissa on kuvattu asiakastyön kannalta turvallisuuden edistämiseen liittyviä keskeisiä toimintatapoja avopalvelujen toimintaympäristössä. Turvallisuuteen liittyviä tekijöitä tarkastellaan kolmessa toimintaympäristössä, jotka ovat 1. yksintehtävä työ 2. asiakkaan kuljettaminen sekä 3. ryhmänohjaus.

Toimitilojen toimivuus varmistetaan säännöllisellä siivouksella, ilmanvaihdolla ja asianmukaisella valaistuksella. Toimitilat siivotaan kerran viikossa ulkopuolisen siivouspalvelun toimesta. Pesu- ja puhdistusaineet säilytetään lukollisessa siivouskaapissa. Uusiin toimitiloihin muutto on tapahtunut toukokesäkuun vaihteessa, joten toimitiloihin ei ole vielä saatu viranomaishyväksyntää. Vuokranantaja vastaa pelastussuunnitelman ajantasaisuudesta vastaa kiinteistön omistaja.

Toimitilojen ja välineiden käyttöön liittyviä riskejä ovat asiakkaiden yksityisyyden suojan toteutuminen, tilojen esteettömyys ja mahdolliset tekniset viat. Asiakkaiden yksityisyyden suojaa varmistetaan varaamalla tapaamisiin rauhalliset tilat ja huolehtimalla äänieristyksestä. Toimitilojen ylläpitoa, huoltoa sekä puutteita koskevat ilmoitukset tehdään kiinteistön omistajalle sovitun toimintamallin mukaisesti. Kerran vuodessa ja uuden työntekijän perehdytyksen yhteydessä toteutetaan turvallisuuskävelyt, kiinteistön omistajan kanssa tehdään kiinteistökatselmukset, ja kiinteistön kuntoa koskevat poikkeamat raportoidaan IMS-järjestelmän kautta. Hoivatien tila-asiantuntija antaa tarvittaessa tukea. Toimitilojen pitkäjänteinen ylläpito perustuu kiinteistön omistajan kanssa laadittuun vuokrasopimukseen ja vastuunjakoon. Välineiden asianmukaisuus varmistetaan säännöllisellä tarkastuksella ja huollolla. Henkilökunta on perehdytetty välineiden käyttöön, ja rikkinäiset tai epäasianmukaiset välineet poistetaan käytöstä välittömästi.
[bookmark: _Toc175741961][bookmark: _Toc201089636]Asiakas- ja potilastietojen käsittely ja tietosuoja
Hoivatien verkkosivujen tietosuojaosiossa on kerrottu kattavasti henkilötietojen käsittelyperiaatteista sekä rekisteröidyn oikeuksista. Verkkosivuilla on nähtävillä Hoivatien rekisterikohtaiset tietosuojaselosteet sekä tietosuojavastaavan yhteystiedot. Hoivatien tietosuojasta huolehtii tietohallintoyksikössä toimiva EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen mukainen tietosuojavastaava Casandra Andersson-Aho, p. 0408345530, tietosuojavastaava@hoivatie.fi. Teknisen tietoturvan toteutumisesta vastaa tietohallintoyksikkö. Tietoturvan hallinnan tukena käytetään Crayon Oy:n Security Posture Management –palvelua. Hoivatielle on laadittu Tietoturvapolitiikka sekä THL:n määräyksen 3/24 mukainen tietoturvasuunnitelma. Oulun avopalvelujen palveluesimies vastaa palveluyksikön asiakastietojen käsittelystä ja siihen liittyvästä ohjeistuksesta.

Jokainen yksikön työntekijä allekirjoittaa tietosuoja- ja vaitiolositoumuksen työsopimuksen allekirjoituksen yhteydessä. Myös opiskelijat allekirjoittavat erillisen tietosuoja- ja salassapitositoumuksen. 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 henkilöstöjärjestelmään. Järjestelmä ilmoittaa koulutuksen vanhentumisesta, jolloin työntekijä päivittää koulutuksensa. Esihenkilö seuraa koulutusten toteutumista. Toimintatapa tietoturvaloukkaustilanteissa on ohjeistettu IMS-toimintajärjestelmässä ja raportointi on osa poikkeamaprosessia.

Esihenkilö varmistaa, että jokainen työntekijä suorittaa välittömästi työsuhteen alettua sähköisessä oppimisympäristössä laadukasta, lainmukaista kirjaamista koskevan verkkokoulutuksen ja oppimista mittaavan testin. Henkilötietojen suojaan ja laadukkaaseen kirjaamiseen liittyvät työohjeet löytyvät Hoivatien IMS-toimintajärjestelmästä ja sähköisestä oppimisympäristöstä. Niiden läpikäynti on osa avopalveluiden perehdyttämisprosessia. 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. Oulun avopalveluiden tiimivastaava vastaa päivittäisdokumentoinnin laadukkuuden seurannasta ja tukee tarvittaessa työntekijää yhdessä yksikön esihenkilön kanssa. Työntekijöitä kannustetaan tekemään asiakkaan kirjauksia yhdessä asiakkaan kanssa osallistavana kirjaamisena. Näin asiakas pääsee itse vaikuttamaan kirjauksen sisältöön.

Toiminta tietojen tarkastus- ja luovutuspyyntöjen osalta on ohjeistettu Hoivatien tietosuojavastaavan toimesta. Ohjeistukset löytyvät myös Hoivatien julkisilta verkkosivuilta tietosuojaosiossa. Kun asiakassuhde perustuu hyvinvointialueen toimeksiantoon, toimii rekisterinpitäjänä asiakkaan kotikunnan hyvinvointialue. Jos asiakas haluaa tarkastaa tai korjata omat tietonsa, häntä ohjataan olemaan yhteydessä kyseiseen hyvinvointialueeseen. Yksikön henkilökunta tai oma sosiaalityöntekijä auttavat tarvittaessa. Asiakastiedot kirjataan Kanta-sertifioituun Domacare asiakastietojärjestelmään. Arkistointivelvollisuus on rekisterinpitäjänä toimivien hyvinvointialueiden vastuulla.

Asiakastietojärjestelmän käyttöoikeuksien hallinta perustuu rooleihin ja yksiköihin. Työntekijän tehtävänimikkeen tulee ilmetä asiakaskirjauksissa ja sen vuoksi se on tallennettava 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 voidaan tarkastella myös omavalvontapäivän aikana sekä ulkoisessa auditoinnissa. Oulun avopalveluilla 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: _Toc201089637]Tietojärjestelmät ja teknologian käyttö
Oulun avopalveluissa käytetään Kanta-sertifioitua, 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, joka katselmoidaan ja päivitetään vuosittain Hoivatien tietohallinnon toimesta. Hoivatien tietoturvasuunnitelma on viimeksi päivitetty 24.2.2025. Tietoturvasuunnitelman toteutumisesta palveluyksikössä vastaa yksikön esihenkilö.
Rekisterinpitäjänä on palveluntilaajana toimiva hyvinvointialue. Hoivatie luovuttaa asiakastiedot asiakkuuden päättyessä palvelun tilaajalle. Asiakkuuden päättyessä tietojen viivytyksettömästä luovuttamisesta vastaa yksikön esihenkilö.

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.

Avopalveluissa varmistetaan hyödynnettävän teknologian soveltuvuus, asianmukaisuus ja turvallisuus tarjottaviin palveluihin nähden tekemällä laitekokeiluja ja -arviointeja ennen käyttöönottoa. Henkilöstön käyttöopastus toteutetaan koulutuksilla ja perehdytyksellä. Hoivatiellä on tietohallintopalvelun dokumentoima tietojärjestelmien toipumissuunnitelma, jonka se katselmoi ja päivittää vuosittain. Asiakkaan yksilölliset tarpeet huomioidaan teknologian käytössä ja teknologian soveltuvuus arvioidaan asiakaskohtaisesti huomioiden yksityisyyden suoja sekä itsemääräämisoikeus. Asiakkaan käyttöopastus varmistetaan henkilökohtaisella ohjauksella.  Teknologian käyttöön pyydetään asiakkaan suostumus aina, kun teknologia koskee asiakkaan henkilökohtaisia tietoja tai palvelua. Asiakasta informoidaan teknologian hyödyntämisen yhteydessä siitä, mitä tietoja hänestä kerätään sekä mihin niitä kerätään, käytetään ja luovutetaan keskustelemalla asiasta selkeästi ja ymmärrettävästi.

Hoivatiellä on käytössä Howspace-alusta, jonka käyttöä kehitetään myös Oulun avopalveluissa.  Howspace mahdollistaa etätyöskentelyn asiakkaiden kanssa. Myös älypuhelimia hyödynnetään siten, että asiakaskäyntejä voidaan toteuttaa etänä. Asiakasta tuetaan tarvittaessa teknologian käyttössä.

[bookmark: _Toc175741963][bookmark: _Toc201089638]Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakäytännöt
Tyypillisimmät toimintaan liittyvät infektiot ovat kausiluonteiset flunssa- ja vatsatautiepidemiat. Vakavaan infektioepidemiaan on varauduttu ohjeistuksin. Infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviäminen ennaltaehkäistään hyvällä käsihygienialla, tilojen säännöllisellä siivouksella ja tarvittaessa suojavarusteiden käytöllä. Asiakkaita ja henkilökuntaa ohjeistetaan jäämään kotiin sairaana. Tartuntariskien ilmetessä niistä ilmoitetaan välittömästi esimiehelle ja ryhdytään tarvittaviin toimenpiteisiin. Käsihuuhdetta on saatavilla toimitiloissa.

Infektioiden torjuntaohjeet ovat saatavilla IMS järjestelmässä. Ohjeiden noudattaminen varmistetaan perehdytyksellä, säännöllisellä viestinnällä, koulutuksilla ja ohjeistuksen päivittämisellä. Henkilökunta on rokotettu työterveyshuollon kautta tartuntatautilain mukaisesti. Työntekijät voivat ottaa mahdollisissa infektioiden torjuntaa koskevissa kysymyksissä yhteyttä esihenkilöön tai työterveyshuoltoon.

Yksikön puhtaus ja siisteys turvataan säännöllisellä siivouksella, jonka toteuttaa ulkopuolinen siivouspalveluyritys. Siivouspalveluntuottajalla on ajantasainen siivoussuunnitelma ja palvelusopimus. Jätehuolto ja vaarallisten jätteiden käsittely toteutetaan Oulun kaupungin jätehuoltomääräysten mukaisesti. Erityistä huomiota kiinnitetään tietosuojajätteen asianmukaiseen hävittämiseen. Yksikössä on tietosuojajätteen keräysastia, jonka tyhjentämisestä vastaa sopimusyritys. Oulun avopalveluilla on ISO 14001 ympäristösertifikaatti. Yksikön jätehuollon toteuttamisessa huomioidaan standardin mukaisen ympäristöohjelman tavoite sitoutua muun muassa jätteiden tehokkaaseen hallintaan lajittelemalla ja kierrättämällä. Yksiköissä kierrätetään biojäte, lasi, metalli, paperi, pahvi, muovi ja sekajäte. Vaarallinen jäte, kuten paristot, toimitetaan asianmukaisiin keräyspisteisiin.
[bookmark: _Toc188956184][bookmark: _Toc201089639]Lääkehoitosuunnitelma
Asiakkaan hoitava taho vastaa lääkehoidon kokonaisuudesta. Oulun avopalveluissa lääkehoitoa toteutetaan tuetun asumisen palvelussa. Lääkehoito perustuu yksikkökohtaiseen lääkehoitosuunnitelmaan, jota päivitetään vähintään kerran vuodessa. Palveluesimies vastaa lääkehoitosuunnitelman päivittämisestä. Lääkehoitosuunnitelma käsitellään päivityksen yhteydessä tuetussa asumisessa koko henkilöstön kanssa. Edellinen lääkehoitosuunnitelman päivitys on ollut maaliskuussa 2025. 

Turvallinen lääkehoito - oppaassa linjataan muun muassa lääkehoidon toteuttamiseen periaatteet ja siihen liittyvä vastuunjako sekä vähimmäisvaatimukset, jotka yksikön ja lääkehoidon toteuttamiseen osallistuvan työntekijän on täytettävä. Oulun avopalvelujen tuetussa asumisessa vastuusairaanhoitaja vastaa yksikön lääkehoidon kokonaisuudesta yhdessä palveluesimiehen kanssa. Asiakkaan hoitava taho vastaa lääkehoidon kokonaisuudesta. Lääkehoidon painopiste on asiakkaiden lääkehoidossa tukeminen ja sen seuranta. Yksikössä ei säilytetä asiakkaiden henkilökohtaisia lääkkeitä, vaan asiakkaat vastaavat itse lääkkeidensä säilytyksestä. Lääkehoitosuunnitelma on osa henkilöstön perehdyttämistä.
[bookmark: _Toc188956185][bookmark: _Toc201089640]Lääkinnälliset laitteet
Avopalveluyksiköissä ei ole käytössä lääkinnällisiä laitteita.

Keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien riskien tunnistaminen ja hallinta
	Tunnistettu riski
	Ehkäisy- ja hallintatoimet
	Vastuuhenkilö

	Asiakastietojen
tietoturvariskit
	Tietosuojakoulutus, salassapitositoumukset,
tietoturvalliset järjestelmät

	Palveluesimies

	Toimitilojen turvallisuusriskit
	Säännölliset turvallisuuskävelyt, perehdytys,
poikkeamien raportointi

	Turvallisuuskoordinaattori

	Asiakkaiden haastava
käyttäytyminen
	Ennakointisuunnitelmat, parityöskentely, turvanappi,
selkeät toimintaohjeet

	Palveluesimies, tiimivastaava

	Tartuntataudit ja epidemiat
	Hygieniakäytännöt, etäpalvelut, suojautuminen

	Palveluesimies, Turvallisuuskoordinaattori

	Työntekijöiden
yksintyöskentely

	Turvanappijärjestelmä, parityöskentely, riskiarviointi
	Palveluesimies, tiimivastaava


[bookmark: _Toc45556458]

[bookmark: _Toc283287532][bookmark: _Toc175740439][bookmark: _Toc175741902][bookmark: _Toc175741966][bookmark: _Toc188357437][bookmark: _Toc201089641]Asiakastyöhön osallistuvan henkilöstön riittävyyden ja osaamisen varmistaminen
Oulun avopalvelujen henkilöstö on sitoutunut toteuttamaan palvelua omavalvontasuunnitelman mukaisesti. Osaavan ja sitoutuneen henkilöstön avulla pystymme varmistamaan laadun ja asiakasturvallisuuden sekä palvelujen kehittämisen. Hoivatie Oy, avopalvelut Oulu on rekisteröity palveluyksiköksi, jonka rekisterinmukainen hoito-, kasvatus- ja kuntoutushenkilöstöä on 21 htv ja lisäksi 1 htv hallinnollisissa tehtävissä. Kaikki työntekijät ovat vakituisessa työsuhteessa.

[image: Kuva, joka sisältää kohteen teksti, kuvakaappaus, kuitti, numero

Tekoälyllä luotu sisältö voi olla virheellistä.]

Henkilökunnan kelpoisuusvaatimuksissa noudatetaan sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston ohjeistuksia sekä annettua lakia sosiaalihuollon ammatillisen henkilöstön kelpoisuudesta. Esihenkilö vastaa, että sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilöiden ammattioikeudet varmistetaan tarkistamalla rekisteritiedot sosiaalihuollon ja terveydenhuollon ammattihenkilöiden keskusrekisteristä (Terhikki/Suosikki) rekrytointivaiheessa. Terhikki- ja Suosikki-rekisteritarkistukset dokumentoidaan henkilöstöjärjestelmään. Lasten kanssa työskentelevien rikostausta selvitetään viipymättä pyytämällä rikosrekisteriote kaikilta lasten kanssa työskenteleviltä työntekijöiltä työsuhteen alkaessa. 

Yksikössä ei käytetä talon ulkopuolisia sijaisia. Työntekijöiden loma-ajat järjestellään sisäisillä sijaisuuksilla.  Palveluyksikön vastuuhenkilö varmistaa riittävän henkilöstön kaikissa tilanteissa seuraamalla asiakkaiden määrää ja palvelutarpeita suhteessa henkilöstöresursseihin. Tarvittaessa rekrytoidaan lisää henkilöstöä tai muokataan palvelun toteutustapaa. Tilanteissa, joissa henkilöstöä ei ole riittävästi, käytetään priorisointia ja tehtävien uudelleen organisointia. Kriittiset asiakastilanteet hoidetaan aina ensin. 

Palvelun tuottamiseen osallistuvalla henkilöstöllä asianmukainen koulutus, riittävä osaaminen ja ammattitaito sekä kielitaito varmistetaan rekrytointivaiheessa tarkistamalla todistukset ja haastattelemalla hakija. Työntekijöiden osaamisen kehittymistä seurataan kehityskeskusteluissa. Palveluyksikön henkilöstöllä on runsaasti alakohtaista työkokemusta. Kaikilla työntekijöillä on voimassa oleva EA-koulutus sekä suurimmalla osalla väkivallan ennaltaehkäisy ja hallinta -koulutus (Avekki). Lisäksi henkilöstöllä on monipuolisesti lisäkoulutuksia, joita ovat mm. psykoterapeutti, työnohjaaja, neuropsykiatrinen valmentaja, kognitiivinen lyhytterapeutti. Suuri osa työntekijöistä on suorittanut dialogisen ohjauksen peruskurssin ja osa työntekijöistä osallistuu jatkokurssille.

Avopalveluissa on perehdytyssuunnitelma, jossa on huomioitu laajasti työsuhteeseen ja työn sisältöön liittyviä asioita sekä omavalvontaan perehtyminen. Henkilöstön perehdyttäminen tapahtuu strukturoidun perehdytysohjelman mukaisesti. Omavalvontasuunnitelma on osa perehdytysmateriaalia. Ammattitaidon ylläpitämisestä huolehditaan täydennyskoulutussuunnitelman avulla. Suunnitelmassa huomioidaan mm. yksikön koulutustarpeet, puitesopimusten vaatimukset sekä työntekijän toiveet. Täydennyskoulutuksiin osallistumista seurataan henkilöstöjärjestelmässä. Henkilöstön täydennyskoulutuksista huolehditaan ja varmistetaan, että työntekijät osallistuvat riittävästi ammatilliseen täydennyskoulutukseen. Palveluesimies seuraa henkilöstön koulutuksiin osallistumista ja varmistaa, että jokaisella työntekijällä on mahdollisuus osallistua tarpeiden mukaisiin koulutuksiin säännöllisesti. Henkilöstön osaamista ja työskentelyn asianmukaisuutta seurataan säännöllisellä palautteella, kehityskeskusteluilla ja tiimivastaavan tuella. Havaittuihin epäkohtiin puututaan keskustelemalla, lisäperehdytyksellä ja tarvittaessa muilla henkilöstöhallinnon toimenpiteillä.

Henkilöstöltä kerätään säännöllisesti palautetta työhyvinvointikyselyllä, kehityskeskusteluissa ja tiimipalavereissa. Palautetta käsitellään yksikön tiimipalavereissa ja toimintaa kehitetään palautteen perusteella. Henkilöstön riskienhallinnan osaaminen varmistetaan säännöllisillä koulutuksilla, perehdytyksellä ja tiimipalavereissa tapahtuvalla tiedon jakamisella. Toteutuneiden riskien kohdalla toimitaan ohjeistuksen mukaisesti, ja tilanteet käsitellään niin, että työntekijät osaavat jatkossa huomioida vastaavat riskit ja toimia sovitun toimintatavan mukaisesti. Työturvallisuuslain mukaiset työnantajan velvoitteet on huomioitu riskienhallinnassa toteuttamalla vuosittain työn vaarojen arviointia, järjestämällä työterveyshuolto, toteuttamalla strukturoitu perehdytysprosessi, järjestämällä AVEKKI-, ensiapu- ja alkusammutuskoulutukset sekä vuosittaiset turvallisuuskävelyt. Työntekijöiden tukena toimii myös haastavien tilanteiden jälkipurku-toimintakäytäntö sekä Hoivatien tienviitat vastuulliseen työkäyttäytymiseen ja varhaiseen puuttumiseen.

Toiminnan keskeisimpien henkilöstön riittävyyttä ja osaamista koskevien riskien tunnistaminen ja hallinta.
	[bookmark: _Hlk194587850]Tunnistettu riski
	Ehkäisy- ja hallintatoimet
	Vastuuhenkilö

	Riittämätön perehdytys
	Strukturoitu perehdytysprosessi, perehdytyksen seuranta

	Tiimivastaava, palveluesimies

	Henkilöstön uupuminen
	Työkuorman seuranta, työnohjaus, työterveyshuolto

	Palveluesimies

	Osaamisen kapeus
	Täydennyskoulutus, osaamisen jakaminen

	Palveluesimies, tiimivastaava

	Henkilöstön vaihtuvuus
	Työhyvinvoinnin edistäminen, hyvä perehdytys, kehittymismahdollisuudet

	Palveluesimies


[bookmark: _Toc1135272961][bookmark: _Toc175740440][bookmark: _Toc175741903][bookmark: _Toc175741967][bookmark: _Toc188357438]
[bookmark: _Toc201089642]Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan aseman ja oikeuksien varmistaminen
Oulun avopalvelujen asiakkaan itsemääräämisoikeuden vahvistamiseksi laadituista suunnitelmista vastaa palveluesimies.

Alueen potilas- ja sosiaaliasiavastaava palvelee sekä julkisen että yksityisen sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaita sekä antaa neuvontaa asiakkaan oikeuksiin ja asemaan liittyvissä asioissa. Potilasasiavastaava tai sosiaaliasiavastaava on puolueeton henkilö. Hän ei tee päätöksiä eikä ota kantaa lääketieteelliseen hoitoon tai viranhaltijoiden päätöksiin. Palvelu on maksuton, puh. 35886690600.

Oikeusasiamiehen yhteystiedot: 
oikeusasiamies@eduskunta.fi Postiosoite: Eduskunnan oikeusasiamiehen kanslia, 00102 Eduskunta Asiakaspalvelu ma-pe klo 9-15, puhelin 09-4321 (eduskunnan vaihde) 

Tasa-arvovaltuutetun yhteystiedot: Postiosoite: Tasa-arvovaltuutettu, PL 22, 00023 Valtioneuvosto Neuvontapuhelin (maanantai-tiistai klo 9-11, keskiviikko-torstai klo 13-15): puh. 0295 666 842 
Yhdenvertaisuusvaltuutetun yhteystiedot: yvv@oikeus.fi, puh. 0295 666 817 Päivystys on avoinna tiistaisin, keskiviikkoisin ja torstaisin klo 10-12.

Palveluiden esteettömyys ja saavutettavuus varmistetaan huomioimalla asiakkaiden erilaiset tarpeet. Palveluja voidaan tarvittaessa tarjota myös etäyhteyksin tai asiakkaan kotona. Viestinnässä käytetään selkeää kieltä ja tarvittaessa tulkkipalveluja. Asiakkaiden yhdenvertaisuus ja syrjimättömyys varmistetaan kohtaamalla jokainen asiakas yksilönä ja hänen tarpeistaan lähtien. 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 kielellisten oikeuksien toteutuminen varmistetaan tarjoamalla palvelua suomeksi sekä järjestämällä tarvittaessa tulkkipalveluja.

Asiakkaan asiallinen kohtelu varmistetaan ammattitaitoisella henkilöstöllä, joka on sitoutunut eettisiin periaatteisiin. Jos epäasiallista kohtelua havaitaan, siihen puututaan välittömästi. Hoivatiellä toimitaan valvontalain 29 § mukaan. Jos työntekijä huomaa asiakkaan epäasiallista kohtelua, hän on velvollinen ilmoittamaan siitä välittömästi esihenkilölle. Epäkohdasta tehdään ilmoitus IMS-järjestelmään, ja asia käsitellään yksikön sisäisesti. Epäkohta-asian yksikön sisäisen käsittelyn lisäksi palvelujohtaja vastaa siitä, että tilanteesta tehdään valvontalain 29 § mukainen ilmoitus tilaajalle. Jos palvelujohtaja ja yksikön esihenkilö arvioivat, että kyseessä on olennaisesti asiakasturvallisuutta vaarantava epäkohta, ilmoitus tehdään kaikille tilaajille eli hyvinvointialueille ja valvontaviranomaiselle salassapitosäännösten estämättä. Asiakkaan informointi hänen käytettävissään olevista oikeusturvakeinoista varmistetaan siten, että omaohjaaja ohjeistaa asiakasta omien oikeussuojakeinojen käyttämisessä heti asiakkuuden alussa.

Asiakkaiden itsemääräämisoikeutta vahvistetaan konkreettisesti päivittäisessä työssä kuuntelemalla ja kunnioittamalla asiakkaan toiveita ja mielipiteitä. Asiakasta tuetaan päätöksenteossa ja kannustetaan aktiivisuuteen omissa asioissaan. Asiakkaan lakisääteisten palvelua koskevien suunnitelmien laadinnan ja päivittämisen menettelytapa on, että ensimmäinen versio suunnitelmasta laaditaan yhden (1) kuukauden kuluessa asiakkuuden alkamisesta. Suunnitelma laaditaan aina yhdessä asiakkaan kanssa. Suunnitelman laatiminen on asiakkaan oman nimetyn työntekijän vastuulla, ja tiimivastaava tukee suunnitelman laatimisessa. Suunnitelma päivitetään 6 kuukauden välein.

Tiimivastaava seuraa suunnitelmien ajantasaisuutta vuosikellon avulla. Palveluja saavilta asiakkailta sekä heidän omaisiltaan ja läheisiltään kerätään säännöllisesti palautetta asiakaspalautekyselyillä. Asiakkailta palautetta kerätään kaksi kertaa vuodessa ja omaisilta ja palvelun tilaajilta kerran vuodessa. Lisäksi Hoivatien verkkosivuilla on jatkuva, avoin palautteenantolinkki. Asiakkailta, läheisiltä ja palvelun tilaajilta saatua palautetta käsitellään tiimipalavereissa ja tehdään niistä nousseista asioista suunnitelmaa toiminnan kehittämiseksi. Suunnitelma kirjataan omavalvontasuunnitelma raporttiin ja sen seuraamisesta vastaavat esihenkilö sekä tiimivastaava.

Muistutusten käsittelyä koskevat menettelytavat: Asiakas voi tehdä muistutuksen suoraan avopalvelujen vastuuhenkilölle. Esihenkilö antaa muistutuksen tehneelle asiakkaalle perustellun kirjallisen vastauksen kahden (2) viikon kuluessa. Hoivatiellä on prosessia varten oma työohje, joka löytyy IMS-järjestelmästä. Asia ja mahdolliset korjaavat toimenpiteet käsitellään henkilökunnan kanssa viikkotiimissä sekä keskustellen asiakkaan ja läheisten kanssa. Yksikön esihenkilö ilmoittaa muistutuksesta palvelujohtajalle ja kirjaa sen ilman tunnistetietoja raportiksi IMS-toimintajärjestelmään. Asiakas voi halutessaan tehdä muistutuksen myös hyvinvointialueen sosiaalihuollosta vastaavalle viranhaltijalle. Yksikön henkilökunta auttaa tarvittaessa asiakasta yhteystietojen löytämisessä.

Kanteluiden käsittelyä koskevat menettelytavat: Kantelu tulee yksikköön laillisuusvalvojan, esimerkiksi Lupa- ja valvontaviraston kautta. Yksikön esihenkilö vastaa kanteluun kirjallisesti annetun määräajan puitteissa. Vastaus annetaan tiedoksi myös tilaajalle ja toimintakunnan hyvinvointialueen valvontavastaavalle. Asia ja mahdolliset korjaavat toimenpiteet käsitellään henkilökunnan kanssa sekä keskustellen asiakkaan ja läheisten kanssa. Vastuuhenkilö ilmoittaa kantelusta palvelujohtajalle ja kirjaa sen ilman tunnistetietoja raportiksi IMS-toimintajärjestelmään. IMS-kansiossa on asiakkaan oikeusturvaan liittyviä lomakkeita ja ohjeita, joita voidaan käyttää tarvittaessa.



Toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta sekä asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen ja hallinta:
	Tunnistettu riski
	Ehkäisy- ja hallintatoimet
	Vastuuhenkilö

	Asiakkaan itsemääräämisoikeuden toteutumattomuus

	Henkilöstön koulutus, selkeät toimintaohjeet, asiakkaan osallisuuden tukeminen
	Palveluesimies, tiimivastaava, oma ohjaaja

	Asiakkaan tiedonpuute oikeuksistaan
	Selkeä informointi asiakkuuden alussa, kirjalliset ohjeet, säännölliset keskustelut

	Oma ohjaaja

	Puutteellinen dokumentointi
	Kirjaamisosaamisen varmistaminen, säännöllinen seuranta, koulutus

	Palveluesimies, Tiimivastaava

	Asiakkaan epäasiallinen kohtelu
	Henkilöstön ammattietiikan vahvistaminen, avoin keskustelukulttuuri, matala kynnys puuttua

	Palveluesimies





[bookmark: _Toc188357439][bookmark: _Toc201089643][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: _Toc201089644]Toiminnassa ilmenevien epäkohtien ja puutteiden käsittely
[bookmark: _Toc45556433]Hoivatie on palveluntuottajana velvollinen ilmoittamaan välittömästi salassapitosäännösten estämättä hyvinvointialueelle ja valvontaviranomaiselle omassa tai alihankkijan toiminnassa ilmenevistä epäkohdista ja puutteista valvontalain 29 § mukaan. Ilmoituksen tekee palvelujohtaja.
Henkilöstön ilmoitusvelvollisuus valvontalain 29 § mukaan: Hoivatien henkilöstöön kuuluvan on ilmoitettava viipymättä salassapitosäännösten estämättä yksikön esihenkilölle tai palvelujohtajalle, jos hän tehtävissään huomaa tai saa tietoonsa epäkohdan tai ilmeisen epäkohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden. Henkilöstölle tiedotetaan ilmoitusvelvollisuuksista ja - oikeuksista sekä niiden käytöstä perehdytyksessä ja viikkotiimeissä. Ilmoitukset tehdään IMS-raporttipohjan avulla. Muita lakisääteisiä ilmoitusvelvollisuuksia koskevia menettelyohjeita ovat:

· Hoivatiellä on käytössä väärinkäytösten ilmoituskanava (EasyWhistle). Työntekijät, asiakkaat ja muut sidosryhmät voivat ilmoittaa kanavan kautta epäillyistä väärinkäytöksistä tai epäeettisestä toiminnasta luottamuksellisesti. Ilmoituksen voi tehdä nimettömänä ja kaikki ilmoituskanavan kautta jätetyt ilmoitukset käsitellään ehdottoman luottamuksellisesti. 
· Sote-alan ammattilaisia sitoo velvollisuus tehdä esimerkiksi lastensuojeluilmoitus (LSL 25 §) tai ennakollinen lastensuojeluilmoitus (LSL 25 c §). Lastensuojeluilmoituksen tekeminen on ohjeistettu työntekijöille Hoivatien sähköisessä oppimisympäristössä, kohdassa "Huoli lapsesta". 
· Aikuisasiakkaiden kohdalla huolitilanteessa tehdään sosiaalihuoltolain mukainen yhteydenotto palvelutarpeen arvioimiseksi yhteistyössä asiakkaan kanssa. 

Omavalvonnassa ilmeneviin epäkohtiin ja puutteisiin puututaan tilanteen edellyttämällä tavalla välittömästi. Epäkohdat käsitellään tiimipalavereissa, ja niiden pohjalta sovitaan korjaavista toimenpiteistä ja vastuuhenkilöistä. Toimenpiteiden toteutumista seurataan säännöllisesti. Vaara- ja haittatapahtumien sekä epäkohtien ja poikkeamien ilmoitusmenettelyt ja raportointikäytännöt toteutetaan IMS-järjestelmän avulla. Henkilöstöllä on velvollisuus ilmoittaa havaitsemistaan epäkohdista IMS-järjestelmän kautta. Poikkeamat käsitellään säännöllisesti tiimipalavereissa. Työsuojelutoimikunta käsittelee turvallisuuspoikkeamat kaksi kertaa vuodessa, ja ne käsitellään myös johdon katselmuksessa kaksi kertaa vuodessa.

Asiakkailla ja läheisillä on mahdollisuus tehdä vaara- ja haittatapahtumailmoitus esimerkiksi sähköpostilla yksikön vastuuhenkilölle tai whistleblowing-ilmoituskanavan kautta. He voivat tehdä myös muistutuksen, jossa epäkohta tuodaan esiin. Epäkohta-, haitta- ja vaaratapahtumien käsittelyn ja niistä oppimisen prosessi sisältää tapahtuman dokumentoinnin, analysoinnin, korjaavien toimenpiteiden suunnittelun ja toteuttamisen sekä seurannan. Prosessiin kuuluu myös tapahtumasta oppiminen ja toimintatapojen kehittäminen vastaavien tapahtumien estämiseksi jatkossa.
[bookmark: _Toc175740443][bookmark: _Toc175741906][bookmark: _Toc175741970][bookmark: _Toc188357441][bookmark: _Toc201089645]Vakavien vaaratapahtumien tutkinta
[bookmark: _Hlk192594227][bookmark: _Hlk195464549]Hoivatiellä vakavat vaaratapahtumat on määritelty STM:n ohjeistuksen mukaisesti. Kun seuraukset asiakkaalle ovat vakavat, tutkinta tehdään aina. Vakavassa vaaratapahtumassa asiakkaalle on aiheutunut tai olisi voinut aiheutua vakavaa tai huomattavaa pysyvää haittaa, tai hänen henkeensä tai turvallisuuteensa kohdistuu vakava vaara. Tällaiseksi tilanteeksi katsotaan asiakkaan 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 Hoivatien asiakkaita.

Vakavia vaaratapahtumia voivat olla esimerkiksi asiakkaan itsemurhayritys tai muu itsetuhoinen käyttäytyminen, hyväksikäytön tai väkivallan kohteeksi joutuminen. Tutkinta tehdään myös vakavista läheltä piti-tilanteista sekä toistuvista vaaratilanteista, jotka viittaavat aina rakenteelliseen, työprosessissa olevaan epäkohtaan. Tutkinta tehdään myös silloin, jos vaaratilanteesta on tullut ilmoituksia esimerkiksi asiakkailta tai muilta sidosryhmiltä. 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 soittaa hätäkeskukseen 112 ja antaa tarvittavan ensiavun. Lievemmässä vaaratilanteessa hän varmistaa asiakkaalle tarkoituksenmukaisen avun, esimerkiksi lääkärikäynnin. Työntekijä varmistaa, että tilanne tulee dokumentoitua asiakastietojärjestelmään.

Palvelujohtaja ilmoittaa asiakasta koskevan vakavan vaaratilanteen toimitusjohtajalle, tilaajalle sekä lupa- ja valvontaviranomaiselle. Vastuusairaanhoitaja ilmoittaa tarvittaessa esimerkiksi FIMEA:lle. Jos vaaratilanne on vaikuttanut useisiin asiakkaisiin tai kyseessä on laajempi, toistuva turvallisuusongelma, palvelujohtaja ilmoittaa asian kaikille yksikön tilaaja-asiakkaille. Toimitusjohtaja informoi johtoryhmää ja hallitusta tilanteen vakavuuden mukaan. Tarvittaessa toimitusjohtaja vastaa Hoivatien ulkopuolisesta viestinnästä kriisiviestintäohjeen mukaisesti.

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. Mikäli kyse on Hoivatien toimintayksikkörajat ylittävästä vaaratilanteesta, prosessin omistaja nimeää tapauskohtaisesti laajemman tutkintaryhmän, joka sopii keskinäisestä työnjaosta tilanteen edellyttämällä tavalla.

Juurisyyanalyysin jälkeen yksikön esihenkilö määrittelee tapahtumasta opittavissa olevat asiat ja päättää yhdessä palvelujohtajan kanssa korjaavat toimenpiteet sekä niiden aikataulun, jotta vastaava tilanne voidaan jatkossa estää. Yksikön esihenkilö dokumentoi käsittelyn huolellisesti poikkeamaraporttiin. Huolellinen dokumentointi mahdollistaa mm. tilaajan selvityspyyntöön annettavan selkeän vastineen. Työohjeesta ja suunnitelmasta vastaava työntekijä päivittää työohjeen tarvittavalla tavalla. Esihenkilö varmistaa, että yksikön sisäinen viestintä pysyy prosessin ajan avoimena ja tiiviinä.

Yksikön esihenkilö seuraa oman esihenkilönsä kanssa korjaavien toimenpiteiden toteutuksen etenemistä, riittävyyttä ja vaikuttavuutta. Muutosjohtamisella varmistetaan, että tehdyt toimenpiteet jäävät osaksi yksikön toimintakulttuuria. Yksikön esihenkilö varmistaa, että vaaratapahtumasta ja sen tutkinnasta kerrotaan asiakkaalle ja läheisille rehellisesti ja ymmärrettävästi. Asiakkaalle esitetään anteeksipyyntö mahdollisuuden mukaan kasvotusten. Esihenkilö varmistaa tilaajan kanssa, että asiakkaalle järjestetään tarvittava psykososiaalinen tuki, ja että asiakkaalla on tieto mahdollisuudesta käyttää omia oikeusturvakeinoja.

Vaaratilanteen tutkinnasta vastaava esihenkilö varmistaa, että selvitys toteutetaan johdonmukaisesti, ilman ennakko-oletuksia tutkinnan laadun varmistamiseksi. Hän varmistaa, että mukana olevat henkilöt eivät koe käsittelyä uhkaavaksi tai syyllistäväksi. Huomio kiinnitetään tilanteessa mukana olleiden yksittäisten henkilöiden sijaan systeemiin: toimintaprosessiin, johtamistapaan ja olosuhteisiin (tilat, työohjeet, työmenetelmät, työntekijöiden osaaminen, turvallisuusjärjestelmät, laitteiden toimivuus). Keskittymällä vaaratapahtuman synnyttäneisiin olosuhteisiin ja ympäristöön Hoivatiellä tuetaan avoimen, oppivan ja rakentavan turvallisuuskulttuurin kehittymistä.

[bookmark: _Hlk195464940]Esihenkilö tukee työntekijöitä varmistamalla psykologisesti turvallisen keskusteluympäristön ja organisoi tarvittaessa lisätukea yhteistyössä työterveyshuollon kanssa. Vakavien vaaratapahtumien käsittely on osa jatkuvaa parantamista ja turvallisuuskulttuurin kehittämistä. Yksikön esihenkilö varmistaa, että kaikki vakavat vaaratapahtumat ja niiden tutkinnan tulokset dokumentoidaan ja analysoidaan. Korjaavien toimenpiteiden jälkeen esihenkilö päivittää tunnistettujen riskien pohjalta toimintaa ohjaavat suunnitelmat, työohjeet, järjestää työntekijöille tarvittavaa lisäkoulutusta ja seuraa yhdessä tiimivastaavan kanssa toimenpiteiden vaikuttavuutta. Esihenkilö vahvistaa yksikön turvallisuuskulttuuria kannustamalla työntekijöitä avoimeen raportointiin ja jatkuvaan kehittämiseen. Hoivatien johto on sitoutunut turvallisuuden kehittämiseen ja varmistaa, että tieto otetaan huomioon strategisessa päätöksenteossa.
[bookmark: _Toc188357442][bookmark: _Toc175740444][bookmark: _Toc175741907][bookmark: _Toc175741971][bookmark: _Toc201089646]Palautetiedon huomioiminen kehittämisessä
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.


[bookmark: _Toc188357443][bookmark: _Toc201089647][bookmark: _Toc175740445][bookmark: _Toc175741908][bookmark: _Toc175741972][bookmark: _Toc175740446][bookmark: _Toc175741909][bookmark: _Toc175741973]Omavalvonnan toteutumisen seurantaraportti 
Saamme tietoa palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittämisen tarpeista useista eri lähteistä: viranomaisten tarkastuskäynneiltä, muistutuksista. kanteluista, muutoksenhauista, epäkohtailmoituksista, tehdyistä poikkeamahavainnoista, kvartaaleittain toteutettavasta omavalvontakyselystä, sisäisistä ja ulkoisista auditoinneista sekä asiakastyön vaikuttavuus- ja arviointimittareiden tuloksista, asiakaspalautteista (asiakaspalautekysely, toimintajärjestelmään kirjattu sanallinen palaute); henkilöstöpalautteista (henkilöstökysely, lähtökysely, kehityskeskustelu); viikkotiimikeskusteluista; turvallisuuskävelyiden aikana tehdyistä havainnoista, kiinteistötarkastuksista; riskihavainnoista, joita on tehty päivitettäessä esimerkiksi turvallisuussuunnitelmaa.

Alla olevassa seurantaraportissa kuvataan havaintoja tarkastelujakson aikana. Omavalvontasuunnitelman toteutumisen seurantaa tehdään säännöllisesti viikkotiimien yhteydessä ja muutokset päivitetään omavalvontasuunnitelmaan. Seurantajakson aikana tehdyt havainnot julkaistaan vuosikellon mukaisesti tammikuussa, toukokuussa ja syyskuussa. 
	Seuranta-jakso
	Tehdyt seurantahavainnot
	Toimenpiteet

	Vastuu

	touko-elokuu 2024
	Toteuttamissuunnitelmien sisältö ei vastaa kaikilta osin ohjeistusta.
	Toteuttamissuunnitelmien ajan tasalle saattaminen 11/2024 mennessä.
	esihenkilö

	
	Hoivatien ympäristöohjelman jalkauttaminen. 

	Työntekijät suorittavat ympäristötestin Nero -oppimisympäristössä vuoden loppuun mennessä.
Muovijätteen keräysastian hankkiminen kiinteistöön.
	esihenkilö

	
	Pelastussuunnitelman päivittäminen
	Annetaan asia tila-asiantuntijan selvitettäväksi.
	tila-asiantuntija

	
	Poikkeamien vähäinen määrä
	Asia otetaan käsiteltäväksi henkilöstön kanssa lokakuun tiimipalaverissa, jossa tarkastellaan poikkeamien kirjaamisen kriteereitä.
	esihenkilö

	syys-joulukuu 2024
	Kirjaamisen ja raportoinnin sisällölliset eroavaisuudet 

	Aihetta käsitellään kevään kehittämispäivässä.
	esihenkilö ja tiimivastaava

	
	Toimitilojen vajaakäyttö 
	Sopivien toimitilojen kartoittaminen.
	tila-asiantuntija



Toimintaa kehitetään säännöllisesti kerättävän palautteen perusteella. Omavalvonnan toimeenpanon prosessissa (riskienhallinnan prosessi) käsitellään kaikki asiakasturvallisuusriskit, epäkohtailmoitukset ja tietoon tulleet kehittämistarpeet. Korjaaville toimenpiteille sovitaan suunnitelma riskin vakavuuden mukaan.
Omavalvonnan lähtökohtia ovat seuranta ja ennakointi. Saamme tietoa 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. Esihenkilö vastaa siitä, että havaittuihin kehittämistarpeisiin reagoidaan ja ne korjataan. Omavalvontasuunnitelma päivitetään tehtyjen toimenpiteiden osalta. 
Oulun avopalvelujen palveluesimies 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  julkaisu toukokuun alussa
toukokuu – elokuu  julkaisu syyskuun alussa
syyskuu – joulukuu  julkaisu tammikuun alussa





	[bookmark: _Toc188357444]Seurantajakso: tammikuu – huhtikuu 2026


	Tehdyt seurantahavainnot
	Kehittämistoimenpiteet
	Aikataulu
	Vastuu
	Seuranta

	Poikkeamat

	Kiinnitetään huomiota poikkeamien kirjaamiseen
	2026
	Esihenkilö
	

	Asiakaspalaute 

	-
	
	
	

	Henkilöstöpalaute

	Työhyvinvointikysely on toteutettu huhtikuussa 2026

	
	
	

	Omavalvontakysely-itsearviointi 

	Tietosuojakoulutusten ajantasaisuuden varmistaminen

Lisätä palvelukuvauksiin vaikuttavuuden arviointi.

	Touko - kesäkuu 2026
	Esihenkilö

	

	Auditointi/
omavalvontapäivä 

	-
	
	
	

	Ohjaus- ja valvontakäynnit

	-
	
	
	

	Muistutus/kantelu/muutoksenhaku/ valvontalaki 29 § 

	-
	
	
	

	Arviointimenetelmät
(3X10D ja FIT)
	FIT työskentelyn haasteita tarkastellaan ja kehitetään toimivia työskentelytapoja niin, että FITin käyttö on sujuvaa ja säännöllistä
	2026
	Esihenkilö ja tiimivastaava
	

	Muut havainnot

	

	
	
	








	Seurantajakso: toukokuu – elokuu 2026


	Tehdyt seurantahavainnot
	Kehittämistoimenpiteet
	Aikataulu
	Vastuu
	Seuranta

	Poikkeamat -
	
	
	
	 

	Asiakaspalaute -
	
	
	
	

	Henkilöstöpalaute -
	
	
	
	

	Omavalvontakysely-itsearviointi
	

	
	
	

	Auditointi/omavalvontapäivä
	
	
	
	

	Ohjaus- ja valvontakäynnit
	
	
	
	

	Muistutus/kantelu/muutoksenhaku, valvontalaki 29§
	
	
	
	

	Arviointimenetelmät
(3X10D ja FIT)


	
	
	
	

	Muut havainnot 
	
	
	
	


	Seurantajakso: syyskuu – joulukuu 2026


	Tehdyt seurantahavainnot
	Kehittämistoimenpiteet
	Aikataulu
	Vastuu
	Seuranta

	Poikkeamat
	
	
	
	 

	Asiakaspalaute 
	
	
	
	

	Henkilöstöpalaute 
	
	
	
	

	Omavalvontakysely-itsearviointi 
	
	
	
	

	Auditointi ja omavalvontapäivä
	
	
	
	

	Ohjaus- ja valvontakäynnit
	
	
	
	

	Muistutus/kantelu/muutoksenhaku, valvontalaki 29§
	
	
	
	

	Arviointimenetelmät
(3X10D ja FIT)


	
	
	
	

	Muut havainnot
	
	
	
	


[bookmark: _Toc201089648]Omavalvontasuunnitelman ja raportoinnin hyväksyminen
Tämän omavalvontasuunnitelman ja raportoinnin hyväksyy ja vahvistaa Oulun avopalveluiden esihenkilö

Paikka ja päiväys Oulu 8.5.2026
Vastuuhenkilön nimi Sari Paso
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