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1 [bookmark: _Toc175740430][bookmark: _Toc175741893][bookmark: _Toc175741948][bookmark: _Toc177734565][bookmark: _Toc225170125][bookmark: _Toc230953587]PALVELUNTUOTTAJAA, PALVELUYKSIKKÖÄ JA TOIMINTAA KOSKEVAT TIEDOT

1.1 [bookmark: _Toc1885786870][bookmark: _Toc175740431][bookmark: _Toc175741894][bookmark: _Toc175741949][bookmark: _Toc177734566][bookmark: _Toc225170126][bookmark: _Toc230953588]Palveluntuottajan perustiedot

	Palveluntuottajan nimi:
	Tavana
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	1998395–9
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	1.2.246.10.19983959.10.0

	Yhteystiedot
	Turkhaudantie 5, 00700 Helsinki


1.2 [bookmark: _Toc807388748][bookmark: _Toc175740432][bookmark: _Toc175741895][bookmark: _Toc175741950][bookmark: _Toc177734567][bookmark: _Toc225170127][bookmark: _Toc230953589]Palveluyksikön perustiedot
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	Tavana Pihakoivu
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	1.2.246.10.19983959.10.50
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	Anu Virhiä, yksikönjohtaja
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	Anu Virhiä, anu.virhia@tavana.fi, puh. 040 486 7661 

	Toiminta-alue
	Pirkanmaan hyvinvointialue
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[bookmark: _Hlk169613482]Tavana Pihakoivussa tuotetaan tuettua asumista mielenterveyskuntoutujille. Pihakoivun asiakkaat ovat omissa kodeissaan Tampereella ja ympäryskunnissa Pirkanmaan hyvinvointialueella asuvia henkilöitä, jotka kokevat erilaisia mielenterveyden haasteita tai tarvitsevat muuten tukea itsenäiseen asumiseen. Heillä voi esiintyä mielenterveyden häiriöiden lisäksi neuropsykiatrisia häiriöitä ja sairauksia, somaattisia sairauksia, päihdeongelmia ja sosiaalisia haasteita. 

Tuemme asiakasta omaan elämään ja itsenäiseen asumiseen ja omasta hyvinvoinnista sekä terveydestä huolehtimiseen. Asiakkaan omat tuen tarpeet toimivat myönnetyn palvelun lähtökohtana, ja niiden pohjalta on yhdessä asiakkaan viranomaistahon kanssa laadittu tavoitteet tukijaksolle palvelun alkaessa. Palvelua toteutetaan asiakkaan luokse pääsääntöisesti kotikäynteinä palvelukuvauksen mukaisesti, mutta tuentarpeita voi ilmentyä myös kodin ulkopuoliseen toimintaan.

 Yhdessä voidaan opetella vaikkapa erilaisia reittejä, liikkumista julkisilla kulkuvälineillä ja tehdä tutustumista kulttuuripalveluihin tai sosiaalisen kuntoutuksen yksiköihin. Tuetun asumisen asiakkailla on haasteita kodinhoidollisten asioiden parissa ja kodin siisteyden ylläpidossa. Lisäksi henkilökohtaisten talousasioiden, vuorokausirytmin ja arjen aikataulujen tukeminen ovat tavanomaisia tuentarpeita asiakkailla. Haasteena voi olla myös oman jaksamisen ja voimavarojen säätelyssä sekä toteuttaa omatoimisesti kodin ulkopuolista toimintaa kuten erilaisia asiointireissuja.

Tapaamisia järjestetään myös etäkontakteina esimerkiksi puhelimen tai Teamsin välityksellä. Yksilötapaamisten ohessa järjestämme ryhmämuotoisia tapaamisia niille asiakkaille, joiden toiveena tai tavoitteena on kodin ulkopuolinen sosiaalinen toiminta. Ryhmiä järjestetään yhteistiloissamme Tampereen Finlaysonilla tai erilaisten retkien muodossa.  Asiakkaat ovat kertoneet, että jos kynnys esimerkiksi sosiaalisen kuntoutuksen paikkoihin on korkea, on hyvä harjoitella sosiaalista kanssakäymistä omassa yksikössä tapahtuvissa ryhmissä, joissa on mukana tuttuja työntekijöitä ja mahdollisuus myös pikkuhiljaa tutustua muihin asiakkaisiin.

 Asiakasta tavataan tyypillisimmin 1-2 kertaa viikossa 1-2 tunnin ajan yksilöllisen palvelusuunnitelman mukaisesti, mutta tapaamisia voidaan toteuttaa myös esimerkiksi harvemmin tai pitempinä kertakäynteinä. Esimerkiksi lähtö asiakkaan kotoa julkisilla vaikkapa asiointikäynnille voi paluineen kestää useamman tunnin. Tavana Pihakoivu tuottaa sosiaalipalveluita hyvinvointialueiden lukuun julkisten hankintojen kautta kilpailutettujen sopimusten mukaisesti ostopalveluna tai yksittäisten asiakkaiden kohdalla suorahankintana. Ostopalvelutuotannossa toimintaa ohjaa lainsäädännön lisäksi hankintasopimus liitteineen. Ne asettavat toiminnalle säännöt ja reunaehdot. Palvelua tuotettaessa yksityisasiakkaille laaditaan heidän kanssaan palvelusopimus sekä palveluiden toteuttamissuunnitelma, joihin perustuu asiakkaan saamat palvelut, hinnat sekä muut palveluntuotannon ehdot.

1.4 [bookmark: _Toc225170129][bookmark: _Toc230953591]Palveluiden sisältö

1.4.1 [bookmark: _Toc225170130][bookmark: _Toc230953592]Terveyden- ja sairaanhoito sekä suunterveys
Tavana Pihakoivussa ei ole asiakkaille järjestettyä terveyden- tai sairaanhoitoa. Asiakkaat vastaavat itse terveyden- ja sairaanhoidonpalveluihin hakeutumisesta. Pihakoivun asiakkaat ovat julkisten terveyspalveluiden piirissä. Omaohjaaja avustaa ja toimii tarvittaessa yhteyshenkilönä terveydenhuollon palveluiden järjestämisessä/tilaamisessa/vastaanotoilla. Asiakkaan ollessa kiireellisen hoidon tarpeessa häntä autetaan sairaankuljetuksen saamisessa ja sairaanhoitoon pääsemisessä. 

1.4.2 [bookmark: _Toc225170131][bookmark: _Toc230953593]Ravitsemus
Tavana Pihakoivun asiakkaat asuvat itsenäisesti omissa kodeissaan ja huolehtivat itse ravitsemuksestaan. Ohjaajat tukevat ja kannustavat asiakkaita säännölliseen ruokailurytmiin ja voivat osallistua ruokien suunnitteluun, hankkimiseen ja valmistukseen yhdessä asiakkaiden kanssa. Mikäli asiakkaan yleisvointi tai ravitsemus herättää ohjaajassa huolen hän raportoi asiasta asiakkaan omatyöntekijälle (omalääkäri, sosiaalityöntekijä tms.). 

1.4.3 [bookmark: _Toc225170132][bookmark: _Toc230953594]Asiointi
Tuetun asumisen palvelussa autetaan ja tuetaan asiakkaita erilaisissa asiointitilanteissa heidän omien tavoitteidensa ja tarpeidensa mukaisesti. Ohjaajat eivät asioi asiakkaan puolesta, mutta yhdessä voidaan lähteä asioimaan esimerkiksi pankkiin, kauppaan, Kelaan, lääkärin vastaanotolle tms.

1.4.4 [bookmark: _Toc225170133][bookmark: _Toc230953595]Ryhmätoiminta
Jos asiakkaan tavoitteena on kodin ulkopuolelle suuntautuva ja/tai sosiaalinen toiminta, niin osa palvelusta voidaan toteuttaa myös ryhmämuotoisena. Tuetun asumisen ryhmät voivat olla informaatiopainotteisia (esim. tutustuminen erilaisiin sähköisen asioinnin palveluihin, tutustumiskäynnit, museovierailut tms.), liikunnallisia (esim. ulkopelit, sisäliikuntaryhmät tms.), kädentaidollisia (esim savityöt, askartelu tms.), vertaistuellisia (erilaiset keskusteluryhmät) tai virikkeellisiä (yhteinen grillailu yhteistilan pihassa, juhlat tms). Asiakkailla on mahdollisuus varata ryhmän yhteyteen myös kahdenkeskistä aikaa ohjaajan kanssa, ja ryhmät järjestetään aina niin että asiakas kohdataan myös yksilönä ryhmätilanteissa.

1.4.5 [bookmark: _Toc225170134][bookmark: _Toc230953596]Omaohjaajamalli
Jokaiselle asiakkaalle nimetään omaohjaaja sekä hänen sijaisensa, tai asiakkaalla voi olla kaksi omaohjaajaa jotka tapaavat asiakasta säännöllisesti. Omaohjaajamallin avulla varmistetaan yksilöllinen ja tarpeen mukainen palveluiden toteutuminen. Omaohjaaja osallistuu asiakkaan verkostopalavereihin sekä asiakassuunnitelman kirjaamiseen. Arjessa asiakkaita voivat omaohjaajien lisäksi tavata myös muut tiimimme työntekijät.

1.4.6 [bookmark: _Toc225170135][bookmark: _Toc230953597]Siisteys
Tavana Metsätuvalla ja Pihakoivussa Wärjäämö-rakennuksessa työskentelee avustava työntekijä, joka huolehtii yhteistilojen siisteydestä. Jokainen työryhmän jäsen huolehtii oman toimiston siisteydestä ja viikoittain sovitaan siivousvuoroja ohjaajille. Asiakkaita ohjataan ja autetaan tarvittaessa kodin siistimisessä tai siivouspalvelun hankkimisessa, mutta asiakkaalla on myös oikeus elää omannäköistään elämää ja hän määrittää sitä, millaisessa kodissa hän viihtyy.

1.4.7 [bookmark: _Toc225170136][bookmark: _Toc230953598]Ostopalveluna ja alihankintana hankittavat palvelut
Tavana Pihakoivu hankkii seuraavat palvelut toiselta palveluntuottajalta hankintasopimuksella tai alihankintana. Kaikilla listatuilla toimijoilla on omavalvontasuunnitelma.

	Ostopalveluna tai alihankintana hankittavat palvelut

	Nimi
	Yhteystiedot
	Hankittava palvelu

	Lumo Asuminen Oy
	asiakaspalvelu@lumo.fi, 020 5085000
	Toimitilan vuokraus

	SOL

	asiakaspalvelu@sol.fi, 020 5700 200

	Kiinteistöhuolto (vuokranantajan hankkima)

	Lumo Asuminen Oy, isännöinti
	arsi.poikela@lumo.fi
Yritysasiakkaiden vikailmoitus: https://lumo.fi/ota-yhteytta/yrityksille
	Isännöinti (vuokranantajan hankkima)

	Medituote
	www.medituote.fi
info@medituote.fi
014 332 0200
	Siivous- ja suojatarvikkeiden hankinta

	Suomen Tietoturva
	Tilaukset@lhjgroup.fi, p.0440 242 613
	Tietosuojajäteastia

	Medituote
	www.medituote.fi
info@medituote.fi
014 332 0200
	Siivous- ja suojatarvikkeiden hankinta

	S-ryhmä/ S-kaupat
	www.s-kaupat.fi/asiakaspalvelu
09 4245 8661
	Elintarvikeostot asiakasateriat

	DomaCare
	www.domacare.fi
tuki@domacare.fi 
020 7424 090
	Asiakastietojärjestelmä

	LivingSkills
	Kaisa.nyberg@livingskills.fi, p. 041 5252 822
	Kuntoutuksen arviointi- ja motivointityökalu

	Elmo
	www.elmo.fi
yritysasiakaspalvelu@elmo.fi
03 455 2000
servicedesk@elmo.fi  (tukihäiriöt)
03 455 4000 (Elmo-tuki)
	ICT-palvelut

	Finago Työvuorovelho
	https://mepco.fi/tyovuorovelho
velho.tuki@accountorhr.fi.
020 744 2666 (Tuki arkisin 8.30-15.30)
	Työvuorosuunnittelu

	Pihlajalinna
	https://www.pihlajalinna.fi
010 312 036 (hoitajapalvelu)
	Työterveyspalvelut

	
	
	

	Mepco Hr ja Mepco Matkat
	Hr@aspa.fi
	Hr-järjestelmä ja matkalaskuohjelma

	Nepton
	asiakaspalvelu@nepton.fi, 03 311 929 29
	Työajanseuranta

	Rantalainen
	Hr@aspa.fi
	Palkanlaskenta

	Netvisor
	Asiakaspalvelu: https://netvisor.fi/yhteystiedot/
tuki.netvisor@visma.com
010 5058 490
Laskutus: laskutus.netvisor@visma.com
010 7783 735
	Ostolaskut

	Zevoy
	https://zevoy.com/fi/contact
support@zevoy.com
040 661 7822
	Luottokortit

	
	
	

	
	
	



1.5 [bookmark: _Toc225170137][bookmark: _Toc230953599]Visio ja arvot
Tavanan yhteinen visio – kohtaamme sinut – antaa palvelutuotannolle selkeän suunnan ja ohjaa päivittäistä tekemistä yhteiskunnan ja asiakastarpeiden muuttuessa. Vahva arvopohja ja henkilökeskeinen toimintatapa luovat edellytykset menestyä. Arvot ovat:

Teemme mitä lupaamme
· Pidämme kiinni lupauksistamme. 
Olemme rehellisiä ja tunnustamme virheemme. 
Meillä puhutaan vaikeistakin asioista.

Kunnioitamme toisiamme
· Kunnioitamme ihmisten yksilöllisyyttä, erilaisia tarpeita ja itsemääräämisoikeutta. 
· Huomioimme toistemme toiveet ja mielipiteet. 
· Kohtelemme toisiamme yhdenvertaisesti. 

Toimimme vastuullisesti
· Toimintamme on vaikuttavaa.
· Teemme ympäristöä kunnioittavia valintoja arjessa. 
· Meillä hyvä kiertää. Liiketoimintamme tuotto käytetään perustehtävämme toteuttamiseen ja toiminnan kehittämiseen.

[bookmark: _Toc175740434][bookmark: _Toc175741897][bookmark: _Toc175741952]
2 [bookmark: _Toc177734570][bookmark: _Toc225170138][bookmark: _Toc230953600]OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN JA JULKAISEMINEN SEKÄ VASTUUNJAKO 

Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja päivittäminen perustuvat palveluyksikön päivittäisen toiminnan, laadun ja riskienhallinnan lisäksi asiakkaiden, omaisten, henkilöstön ja muiden tahojen antamaan palautetietoon. Palautetta kerätään jatkuvana tiedonkeruuna kasvotusten, eri viestimien välityksellä sekä vuosittain asiakas- ja henkilöstötyytyväisyyskyselyiden avulla.

Omavalvontasuunnitelman laatimisesta, seurannasta ja päivittämisestä vastaa Pihakoivun johtaja, mutta omavalvonnan laatiminen tapahtuu yhdessä henkilöstön kanssa. Henkilöstöllä on mahdollisuus osallistua suunnitelman laatimiseen ennen sen julkaisemista   ja henkilökunta on ajan tasalla mahdollisista päivitysten jälkeisistä muutoksista. Esitäytetty omavalvontasuunnitelma ohjeistuksineen on jaettu työryhmän yhteiseen verkkokansioon lukukuittauksen kera. Jokainen työntekijä lukee suunnitelman ja jättää kommenttinsa joko suoraan tekstiin maalaamalla kirjoittamansa tekstin siniseksi tai erilliselle kommenttisivulle suunnitelman loppuun. Lopuksi suunnitelmaan tehdyt kommentit käydään läpi yhteisessä palaverissa. Silloin kun suunnitelmaa päivitetään vain pieniltä osin johtaja voi tehdä sen itse ja tiedottaa sitten henkilökuntaa asiasta.

Omavalvontasuunnitelman pohjan tarkastaa myynti- ja laatupäällikkö ja yksikkökohtaisen suunnitelman hyväksyy palvelupäällikkö. Omavalvontasuunnitelma tallennetaan Tavanan IMS-laatujärjestelmään, jossa on nähtävillä myös kyseisen dokumentin aiemmat versiot. Omavalvontasuunnitelma julkaistaan Tavanan internetsivuilla. Dokumentti on nähtävillä yksikössä paperiversiona. Omavalvontasuunnitelmaan kerätään aina päivityksen jälkeen lukukuittaus henkilöstöltä: lukukuittaus tehdään sähköisesti IMS-järjestelmässä tai tulostettuun dokumenttiin, jota säilytetään alakerran hissin viereisellä pöydällä nimetyssä laatikossa. Omavalvontasuunnitelma päivitetään neljän kuukauden välein omavalvonnan raportoinnissa nousseiden teemojen mukaisesti sekä aina tarvittaessa.

Omavalvontaa suoritetaan kolmella eri tasolla: ammattihenkilöiden henkilökohtainen itseensä kohdentuva omavalvonta, palveluntuottajan omavalvonta ja järjestämisvastuussa olevien hyvinvointialueiden omavalvonta. Tavanan tekemän omavalvonnan lisäksi jokaisella työntekijällä on lakisääteinen ja eettinen velvollisuus toteuttaa omavalvontaa ja toimia turvallisesti sekä velvollisuus ilmoittaa havaitsemistaan riskeistä tai epäkohdista työnantajalle.

Palveluyksikön esihenkilö toimii palveluyksikön Soteriin rekisteröitynä vastuuhenkilönä. Hänen tehtävänään on varmistaa, että toiminta on lainsäädännön, lupaehtojen ja Tavanan omalle toiminnalleen asettamien laatuvaatimusten mukaista. Palveluyksikön vastuuhenkilön vastuulla on huolehtia, että omavalvonta on koko henkilöstön jokapäiväisessä työssä toteuttamaa suunnitelmallista laadunhallintaa. Omavalvonnassa arvioidaan, miten toiminnassa edistetään
· asiakkaiden turvallisuutta
· palvelujen laatua
· asiakkaiden hyvää kohtelua
· asiakkaiden itsemääräämisoikeutta.


3 [bookmark: _Toc175740435][bookmark: _Toc175741898][bookmark: _Toc175741953][bookmark: _Toc177734571][bookmark: _Toc225170139][bookmark: _Toc230953601]PALVELUYKSIKÖN OMAVALVONNAN TOTEUTTAMINEN JA MENETTELYTAVAT


3.1 [bookmark: _Toc153534229][bookmark: _Toc175740436][bookmark: _Toc175741899][bookmark: _Toc175741954][bookmark: _Toc177734572][bookmark: _Toc225170140][bookmark: _Toc230953602]Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Tavana Pihakoivun asiakkaat tulevat palveluiden piiriin hyvinvointialueiden palveluohjauksen tekemän palvelutarpeen arvion ja palvelupäätöksen kautta tai hyvinvointialueen myöntämän maksusitoumuksen avulla. Asiakkaaksi voi ohjautua myös yksilöhankintapäätöksenä, jos asiakkaan kotikunnan tai hyvinvointialueen kanssa ei ole olemassa kilpailutettua puitesopimusta entuudestaan. Tavana opastaa asiakasta asiakkaaksi tulon eri vaiheissa, mikäli asiakas kaipaa niissä apua. Asiakkuuden aikana pidetään aktiivisesti yhteyttä asiakkaan ohjaavaan tahoon ja tukijakson loppupuolella järjestetään yhteinen palaveri asiakkuuden päättymisen tai uuden tukijakson hakemisen tiimoilta. Asiakkuuden päättyessä asiakkaalle annetaan ohjeet siitä, keneen hän voi olla yhteydessä, jos tuen tarve tulee uudelleen ajankohtaiseksi.

Tavana Pihakoivun palveluita ja palveluun pääsyä koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 1.

	Tunnistettu riski
	Riskin arviointi (suuruus ja vaikutus)
	Ehkäisy- ja hallintatoimet

	Asiakas ei tunne hyvinvointialueen palveluohjauksen roolia asiakkaaksi tulon prosessissa
	Riski on pieni, vaikutus pieni
	Tavana opastaa asiakasta asiakkaaksi tulossa.

	Päätösprosessi on hidas ja asiakkaan tilanne ehtii kriisiytyä ennen palvelupäätöksen saamista.
	Riski on suuri, vaikutus suuri
	Asiakkaan sosiaalityöntekijään ollaan aktiivisesti yhteydessä ja asiakasohjaukseen raportoidaan mahdollisimman hyvissä ajoin, jos palvelutarpeen kartoitus ei onnistu ajallaan (esimerkiksi nimetyn sosiaalityöntekijän vaihtumisen vuoksi tms.)

	Asiakkaalla ei ole tukijakson päätyttyä nimettyä sosiaalityöntekijää tai hoitokontaktia
	On olemassa pieni/kohtalainen riski, että asiakas ei itse osaa tai kykene järjestämään itselleen apua. Asiakkaalta jää saamatta hänen tarvitsemansa tuki tai se viivästyy.
	Asiakasta ohjeistetaan ottamaan yhteys omalle terveysasemalle tai sotekeskusten sosiaalityöhön. Asiakasohjauksella on ajankohtainen tieto asiakkaan nimetystä omatyöntekijästä tai jos sellaista ei ole, niin ohjeet siihen mitä kautta palvelua voidaan hakea asiakkaalle. Tarvittaessa voidaan tehdä myös huoli-ilmoitus asiakkaan kanssa/puolesta.

	
	
	


Taulukko 1.

3.2 [bookmark: _Toc175740437][bookmark: _Toc175741900][bookmark: _Toc175741955][bookmark: _Toc177734573][bookmark: _Toc225170141][bookmark: _Toc978757974][bookmark: _Toc230953603]Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

3.2.1 [bookmark: _Toc175741956][bookmark: _Toc225170142][bookmark: _Toc230953604]Monialainen yhteistyö ja palvelun koordinointi
Pihakoivun asiakkuus käynnistyy tuetussa asumisessa palvelupyynnöllä, jonka laatii asiakkaan kanssa esimerkiksi sosiaalityöntekijä tai sairaanhoitaja. Palvelupyyntöä varten asiakkaan lähettävä taho on tehnyt palvelutarpeen arvioinnin ja nimennyt tuetun asumisen tavoitteita asiakkaan yksilöllisten tarpeiden mukaan. Asiakas on joko allekirjoittanut tai muuten hyväksynyt palvelupyynnön ja tuetun asumisen palvelu käynnistyy vain, jos asiakas sitoutuu palvelun aloittamiseen. Ensimmäinen Pihakoivun saama tieto asiakkaasta on palvelupyynnön tiivistelmä, jonka asiakasoikeusyksikön työntekijä lähettää Pihakoivun johtajalle ja vastaavalle ohjaajalle. Tämän jälkeen sovitaan aloituspalaveri. Asiakkaan palvelupäätös tehdään siis hyvinvointialueen asiakasohjausyksikössä jo ennen Pihakoivun asiakkuuden alkamista. Uuden asiakkaan aloituspalaverissa on aina mukana palvelun tilaajan tai hoitavan tahon edustaja. Pihakoivusta aloituspalaveriin pyrkii aina osallistumaan kaksi työntekijää; joko molemmat omaohjaajat tai toinen heistä sekä vastaava ohjaaja tai yksikönjohtaja. Palaveri kirjataan asiakkaan palvelujen toteuttamissuunnitelman pohjaksi ja kun paikalla on kaksi työntekijää, niin toinen voi toimia enemmän kirjaajan ja toinen puhujan roolissa. Jos toinen työntekijä estyy äkillisesti, niin palaveria ei jouduta perumaan, kun toinen pääsee paikalle. Käytäntö liittyy osaksi myös työturvallisuuteen: koska asiakas ja hänen kotinsa on meille uusi, niin tukee työntekijän turvallisuudentunnetta tehdä ensimmäinen tapaaminen työparina. 
Tukijakso käynnistyy aloituspalaverista ja asiakas kirjataan asiakastietojärjestelmään tästä päivästä lähtien. Käytössämme on DomaCare-asiakastietojärjestelmä, josta kirjaukset siirtyvät Pirkanmaan hyvinvointialueen käytössä olevan Saga-järjestelmän kautta sosiaalialan asiatietovarantoon, Kantaan. Aloituspalaverin yhteydessä sosiaalityöntekijältä voidaan pyytää asiakkaan palvelupyyntö kokonaisuudessaan, jotta saamme mahdollisimman kattavan käsityksen hänen tilanteestaan. Tuetun asumisen käytössä on ainoastaan se tieto, mitä palvelupyyntöön on kirjattu, ellei asiakasohjaus tai sosiaalityöntekijä kerro asiakkaasta lisää ennen ensimmäistä tapaamista. Asiakastyötä lähdetään toteuttamaan aloituspalaverin jälkeen palaverissa sovitulla tavalla.

Jos asiakas ei sitoudu ottamaan tukea vastaan tai häntä ei tavoiteta kuukauden aikana palvelusta vastaava työntekijä ottaa yhteyttä asiakasohjaukseen, jonka kanssa päätetään palvelun jatkosta tai mahdollisesta päättymisestä. Tuetun asumisen omaohjaaja osallistuu asiakkaan verkostopalavereihin sekä hoitoneuvotteluihin, mikäli niissä käsitellään tuettuun asumiseen liittyviä asioita. Asiakas sitoutuu palvelun alkaessa siihen, että tieto hänen asioistaan kulkee tuetun asumisen työntekijän ja ohjaavan tahon (palvelupyynnön kirjoittaja ja asiakasohjaus) välillä. Asiakkaiden palvelusuunnitelmat sekä päivittäiskirjaukset ja väli- tai loppuarvioinnit tehdään DomaCaren kautta Kantaan, josta asiakasohjaus ja asiakkaan asioita käsittelevä sosiaalihuollon henkilökunta pääsee lukemaan asiakastietoja ajantasaisesti. Suoraostona päätöksen saaneiden asiakkaiden asiakastiedot lähetetään tilaajalle Tavanan käytössä olevasta asiakastietojärjestelmästä palvelun päättyessä.

Pihakoivussa tehdään avointa yhteistyötä palvelun tilaajatahon kanssa. Tilaajaa informoidaan asiakkaan tilanteen, terveydentilan ja palveluntarpeen muutoksista matalalla kynnyksellä ja viivettä sähköpostitse tai puhelimitse. Pihakoivussa tehdään monialaista ja moniammatillista yhteistyötä useiden eri tahojen kanssa, joita ovat terveyskeskukset, poliklinikat, aikuissosiaalityö, sotekeskusten sosiaalityö ja mielenterveystoimistot. Yhteistyötä tehdään myös muiden asiakkaan kotiin vietävien palveluiden kuten kotisiivouksen, kotihoidon ja henkilökohtaisen avun palvelun kanssa esimerkiksi suunnittelemalla tapaamiset eri ajankohtiin ja sopimalla työnjaosta vaikkapa kodin askareisiin liittyen. 

Asiakkaan käyttäessä useamman kuin yhden Tavanan palveluyksikön palveluita tieto siirtyy palveluyksiköiden välillä yhteisen toiminnanohjausjärjestelmän kautta. Asiakkaan asioita voidaan käsitellä tarvittaessa myös Tavanan johtajien tai ohjaajien kesken, mikäli palvelun tuottaminen tätä edellyttää.

3.2.2 [bookmark: _Toc750371403][bookmark: _Toc175741957][bookmark: _Toc225170143][bookmark: _Toc230953605]Valmius- ja jatkuvuudenhallinta
Jatkuvuudenhallinnan tavoitteena on suojella organisaatiota säilyttämällä toimintakyky ja samaan aikaan minimoida häiriötekijöiden haitalliset vaikutukset. Varautumisen ja jatkuvuudenhallinnan yhteisenä tavoitteena on saavuttaa valmius, jolla kyetään ehkäisemään uhkia sekä reagoimaan tarkoituksenmukaisesti ja tehokkaasti toimintaympäristössä esiintyviin uhkatilanteisiin. Varautumisvelvollisuus on lakisääteinen (Valmiuslaki 1552/2011) velvoite, jonka mukaan tulee valmiussuunnitelmin ja poikkeusoloissa tapahtuvan toiminnan etukäteisvalmisteluin sekä muilla toimenpiteillä varmistaa tehtävien mahdollisimman hyvä hoitaminen myös poikkeusoloissa. Varautumisen keinoiksi luetaan valmiussuunnittelu, etukäteisvalmistelut ja valmiusharjoitukset.

Pihakoivun johtaja vastaa ylätasolla valmiudesta ja jatkuvuudenhallinnasta. Valmius- ja jatkuvuudenhallinta on kuvattu yksityiskohtaisesti Tavanan palveluyksikön varautumis- ja valmiussuunnitelmassa, jonka laatiminen, sisällön hallinta, päivittäminen ja jalkauttaminen on yksikössä asiasta vastaavan henkilön keskeinen työtehtävä. Valmius- ja varautumissuunnitelma löytyy IMS-järjestelmästä ja paperisena työntekijöiden toimiston perehdytyskansiosta.

	Palveluyksikön valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta vastaava henkilö

	Nimi
	Anu Virhiä

	Tehtävänimike
	Yksikönjohtaja

	Sähköpostiosoite
	anu.virhia@tavana.fi

	Puhelinnumero
	040 486 7661



Tavana Pihakoivussa johtaja sekä vastaava ohjaaja seuraavat palvelutoiminnan vaihteluita ja järjestävät henkilöstöresurssit tilanteeseen sopivalla tavalla. Palvelutoiminta pyritään toteuttamaan mahdollisimman vähäisellä sijaisten käytöllä asiakkaiden palvelun jatkuvuuden ja omaohjaajamallin varmentamiseksi.

Henkilöstön äkillisten poissaolojen, kuten sairastumisten varalle yksikössä on olemassa selkeät toimintakäytännöt: Työntekijän sairastuessa tai ollessa muuten estynyt hän ilmoittaa asiasta johtajalle tai tämän sijaiselle, joka laittaa asiasta tiedon tiimin yhteiseen viestiketjuun, tai työntekijä laittaa viestin ketjuun itse. Jos mahdollista, niin työntekijä lähettää itse saman päivän asiakkailleen tiedon estymisestään ja tapaamisen peruuntumisesta. Muut ohjaajat tarjoavat mahdollisuuksien mukaan korvaavaa käyntiä asiakkaille, tai omaohjaaja sopii korvaavan käynnin toiselle päivälle palattuaan töihin. Myös johtaja voi tarvittaessa siirtyä asiakastyöhön. Käytössä on sijaislista ja ohje sijaisten kutsumiseen tarpeen mukaan. Tarvittaessa hyödynnetään Tavanan muiden alueella toimivien yksiköiden (Tavana Metsätupa ja Tavana Westerinpiha) henkilöstöresursseja.

Työtehtäviä priorisoidaan kriisitilanteissa asiakasturvallisuus edellä, jotta asiakkaat saavat heille sovitut ja palvelut ilman katkoksia.

Pihakoivun asiakkaille on myönnetty palvelua vaihtelevasti enintään viidestä tunnista kuukaudessa enintään 60 tuntiin puolen vuoden aikana. Tapaamisajat voidaan jakaa joustavasti kuukauden ajalle, jolloin yhden tapaamisen peruuntuessa voidaan esimerkiksi pidentää seuraavan viikon tapaamista. Asiakkaiden henki ja terveys eivät ole riippuvaisia tuetun asumisen tapaamisista, joten tapaamisen siirtyminen ei aiheuta asiakkaalle vaaraa.

Tavana Pihakoivun toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 2.
	Tunnistettu riski
	Riskin arviointi (suuruus ja vaikutus)
	Ehkäisy- ja hallintatoimet

	Nopea ja ennakoimaton alenema henkilöstömäärässä (sairastuminen tai lakkotilanteet)
	Riski on pieni ja vaikutus pieni
	Toimiva ja aktiivinen resurssipooli, sijaishankinta ja töiden uudelleenorganisointi mietitty ennakoiden, kriittisten asiakkaiden ja työtehtävien tunnistaminen etukäteen

	Toiminnanohjausjärjestelmän käyttökatko
	Riski on suuri ja vaikutus kohtalainen
	Asiakastietoja ja käyntisisältöjä ei tulosteta paperiseksi, mutta ohjaajilla on käyntiajat omissa kalentereissa. Kirjaamista varten on varattu vihkoja.

	Tartuntatautiepidemia
	Riski on kohtalainen ja vaikutus kohtalainen.
	Henkilösuojaimien käyttö oireisena, työntekijän tai asiakkaan sairastuttua käynnin peruminen tai vaihto etätapaamiseksi.  Tapaamisten järjestäminen etäyhteyksin.

	Sähkö- tai vesikatkos
	Riski on pieni ja vaikutus pieni. 
	Tapaaminen voidaan järjestää muualla kuin asiakkaan kodissa tai Pihakoivun yhteistilassa

	
	
	


Taulukko 2.

3.3 [bookmark: _Toc1864136885][bookmark: _Toc175740438][bookmark: _Toc175741901][bookmark: _Toc175741958][bookmark: _Toc177734574][bookmark: _Toc225170144][bookmark: _Toc230953606]Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

3.3.1 [bookmark: _Toc175741959][bookmark: _Toc225170145][bookmark: _Toc230953607]Palveluiden laadulliset edellytykset
Tavanan tuottamat palvelut ovat laadukkaita, asiakaskeskeisiä, turvallisia ja asianmukaisesti toteutettuja. Tavanan toiminta perustuu lakeihin, säädöksiin, hankintasopimusten velvoitteisiin sekä viranomaisten ja tilaajan antamaan ohjaukseen. Toimintaa ohjaavat lait ja sopimusten noudattaminen on kokonaisuudessaan kirjattu Tavanan omavalvontaohjelmaan.

Tavanassa laadunhallinta perustuu IMS-laatujärjestelmään. Yhteisestä toimintakäsikirjasta löytyy laatuun liittyvät materiaalit ja ohjeistukset. Toimintakäsikirja on työkalu toimintayksiköille laatutyön tekemiseen. Palveluiden laatua mitataan mittareiden ja auditointien avulla. Auditoinnin avulla selvitetään, että henkilökeskeinen toimintatapa on käytössä, toiminnan toteutumisen tilanteen ja mahdolliset poikkeamat, johtamisen toimivuuden ja henkilöstön hyvinvoinnin, talouden ja tulevaisuuden näkymät sekä tilaajayhteistyön ja asiakasohjauksen tilanteen.

Tavanalla on käytössä laatumittarina laatuindeksi, joka kertoo Pihakoivun tilanteen eri tekijöiden tuottaman tiedon avulla. Näitä ovat strategisten tavoitteiden sekä taloudellisen suunnittelun onnistuminen. Lisäksi mitataan asiakas-, läheis- ja tilaaja-asiakkaiden tyytyväisyyttä, henkilöstötyytyväisyyttä sekä sairauspoissaoloprosenttia. Tulosten mukaan suunnitellaan kehittämiskohteet.
Tavana Pihakoivun asiakaskohtaisten palveluiden laatua seurataan suunniteltujen ja toteutuneiden palvelutuntien suhdeluvulla, asiakkaan toimintakyvyn mittarilla sekä asiakastyytyväisyyskyselyillä. Lisäksi seurataan suoraan asiakastietojärjestelmästä saatavia tietoja. Näitä ovat esimerkiksi asiakkaan tavoitteiden mukaiset tapaamisten sisällöt sekä hänen väliarvioinnissa antamansa palautteet. Tavana järjestää säännöllisesti tapaamisia liikkuvan työn yksiköiden johtajille ja vastaaville ohjaajille, ja näissä käydään läpi toiminnan laatua ja toimivuutta.

Asiakas- ja työturvallisuus varmistetaan laadukkaalla johtamisella, henkilöstön perehdytyksellä ja kouluttamisella, strukturoidulla kirjaamisella, palveluiden toteutumissuunnitelman ja asiakkaan toimintakykymittarin seurannalla sekä poikkeamien seurannalla. Perehdytyksessä käytetään tarkistuslistaa.

Riskienhallinta on prosessi, jonka tarkoituksena on minimoida palveluyksikön toimintojen riskit ja niiden vaikutus. Riskienhallinnan osia ovat tunnistaminen, arviointi, toimenpiteet ja seuranta. Tavana Pihakoivun riskit ja kriittiset työvaiheet sekä mahdolliset vaaratilanteet pyritään huomioimaan ennaltaehkäisevästi ja niihin puututaan välittömästi. Säännöllisellä vaarojen kartoituksella selvitetään palveluun liittyviä riskejä ja mahdollisia epäkohtia liittyen Pihakoivun toimintaan, asiakkaisiin, henkilökuntaan ja ympäristöön. Laaja riskienarviointi toteutetaan palveluyksiköissä kerran vuodessa, jolloin kartoitetaan riskejä aiheuttavat tekijät ja niiden vakavuus. Turvallisuuskävelyitä ja toimitilatarkastuksia tehdään säännöllisesti vuosittain. Osana omavalvontaa seurataan myös tilojen toimivuutta, terveellisyyttä ja mahdollisia riskejä. Riskienhallintaa toteutetaan myös poikkeamaraportoinnin systemaattisen ilmoitus-, käsittely- ja tiedotusprosessin avulla. 

Valvontalain 10§:n 4 momentin mukaan Tavana Pihakoivun johtaja vastaa siitä, että yksikön toiminta toteutuu laadukkaasti lakien, ohjeistusten ja viranomaismääräysten mukaan. Johtaja vastaa perehdytyksestä ja toimii henkilöstön lähiesihenkilönä arjessa. Vastuu laadukkaan palvelun ja aktiivisen arjen toteutumisesta on jokaisella työntekijällä. Palvelujohtaja Sanna Aleksejev vastaa Tavanan osalta valtakunnallisesti toiminnan laadusta ja viranomaismääräysten toteutumisesta.
 
Jokaisen asiakkaan avustamiseen, ohjaamiseen ja tukemiseen liittyvät turvallisuusasiat on kirjattu hänen palvelupyyntöönsä ja ne huomioidaan yksilöllisessä asiakkaan palvelua koskevassa suunnitelmassa. Pihakoivun toimintaan ja asumiseen liittyvät turvallisuusasiat suunnitellaan ja sovitaan yhdessä asiakkaiden ja henkilöstön kanssa. Sovitut, yleiseen turvallisuuteen liittyvät toimintaohjeet kirjataan ja laitetaan kaikkien nähtäville. 

Pihakoivun johtaja päivittää pelastussuunnitelman ja toimintaohjeet konsultoiden tarvittaessa palo- ja pelastusviranomaisia. Erityistilanteisiin varautuminen ja niiden ohjeistus on kirjattu Turvallisesti työssä-oppaassa ja asiakastietojärjestelmässä (esim. asiakaskohtaiset kotikäyntityöhön liittyvät turvallisuusohjeet). Poistumisturvallisuusohjeet ovat henkilöstön ja asiakkaiden nähtävillä. Työvuorossa olevat työntekijät vastaavat asukkaiden asuntojen ja Pihakoivun yhteistilan esteettömyydestä ja turvallisuuden ylläpitämisestä huomioiden asiakkaiden erityistarpeet. 

Henkilöstön palo- ja pelastuskoulutukset ja -harjoitukset järjestetään yhteistyössä pelastusviranomaisten kanssa sovitulla tiheydellä. Henkilöstöllä on voimassa oleva ensiapukoulutus. Pelastusviranomainen huolehtii palotarkastusten suorittamisesta, Pihakoivun johtaja huolehtii tarkastuksen sopimisesta isännöitsijän avulla, oman paikkakunnan ohjeen mukaisesti.

Tuetun asumisen asiakkailla voi olla erilaisia mielenterveys- ja päihdehäiriöiden aiheuttamia haasteita, kuten uhkaavaa käyttäytymistä. Haastavien asiakastilanteiden ennakointi, varhainen puuttuminen, tilanteessa toimiminen ja jälkipurku ovat asioita, joista on olemassa kirjalliset toimintasuunnitelmat (mm. Turvallisesti työssä -opas, perehdytyksen pikaohjeet omassa perehdytyskansiossa). Henkilöstö on osallistunut haastavan asiakkaan kohtaamiseen liittyvään koulutukseen ja harjoitellut tilanteessa toimimista. Uhka- ja vaaratilanteista otetaan välittömästi yhteyttä palvelun tilaajaan ja yhdessä tehdään toimintasuunnitelma jatkon varalle.

3.3.2 [bookmark: _Toc175741960][bookmark: _Toc225170146][bookmark: _Toc230953608]Toimitilat ja välineet
Tavana Pihakoivun työntekijöiden toimistotilat toimivat erillään asiakkaiden kodeista. Asiakkaiden asunnot sijaitsevat hajautetusti ympäri Tampereen seutua (Pirkanmaata) ollen osaa normaalia asuntokantaa. Palvelumme tuotetaan asiakkaan omaan kotiin ja olemassa oleva asunto on edellytys palvelun myöntämiselle. Asiakkaiden vuokranantajina toimii esimerkiksi Aspa säätiö tai muulta vuokranantaja ja heihin sovelletaan huoneenvuokralakia. Näin asiakas hallinnoi itse vuokraamiaan tiloja ja on vastuussa asuntonsa kunnosta. Osa asiakkaista asuu omistusasunnoissa. Moni asiakas on asunut kodissaan jo vuosia ennen palvelumme alkamista.

Asiakkaat kalustavat ja sisustavat itse (tai omatyöntekijän tai läheistensä avustamina) asuntonsa. He myös päättävät itse, ketä heillä vierailee ja milloin. Asiakkaat noudattavat asumisessaan taloyhtiön sääntöjä. Pihakoivun työntekijöillä ei ole avaimia asiakkaiden asuntoihin, eikä asuntoon mennä sisälle, ellei asiakas itse avaa ovea. Tuetun asumisen ja henkilökohtaisen avun siirtymät tehdään joko työntekijän omalla autolla tai muulla kulkuvälineellä, jalan, tai julkisilla kulkuvälineillä. Työntekijät eivät kuljeta asiakkaita. Asiakkaat hankkivat itse ovat siivoustarvikkeensa ja käyttökemikaalinsa.

Tavana Pihakoivun yhteistilat ovat yhteiset Tavana Metsätuvan päiväaikaisen toiminnan kanssa, ja niiden käyttö on kaikille asiakkaille mahdollista yhteistapahtumien yhteydessä. Yhteistiloissa järjestetään myös tuetun asumisen ryhmämuotoista toimintaa, esimerkiksi teemapäiviä eri vuoden aikoihin liittyen, kädentaitoryhmiä tai erilaisten mielenterveyden edistämishankkeiden esittelytilaisuuksia. Tilojen on tarkoitus edistää asiakkaiden osallisuutta ja omatoimisuutta, ja ne ovat esteettömät ja helppokulkuiset. Yhteistilojen suunnittelussa on huomioitu turvallisuus, viihtyminen ja kodikkuus.

Yhteistilat sijaitsevat Tampereen keskustassa sijaitsevassa erillisrakennuksessa (Wärjäämö). Kahdessa kerroksessa sijaitsevat tilat ovat esteettömät ja tiloissa on oma hissi. Toimitilaa on noin 400 m2. Wärjäämö-rakennus sijaitsee sisäpihalla kosken varrella, päättyvän tien päässä. Wärjäämön seinustalla on pysäköintitilaa noin kahdeksalle autolle ja sivupiha on pääosin omassa käytössämme. Sisäpihalla kasvatetaan kesäisin pieniä yhteisöviljelmiä ja järjestetään ryhmätoimintaa. Piha-alueiden turvallisuudesta ja viihtyvyydestä vastaavat oman pihan osalta Pihakoivun henkilökunta ja taloyhtiön käyttämä kiinteistöhuollon yritys (SOL). 

Toimitila on vanha tiilirakennus, jonka sisälämpötilaa on vaihtuvissa sääolosuhteissa haasteellista pitää tasaisena. Lämmönsäätelyn tukena on ilmalämpöpumput molemmissa kerroksissa. Tilojen akustiikassa, valaistuksessa ja kalustuksessa on huomioitu (vaikeavammaisten) asiakkaiden erityistarpeet. Tilassa on koneellinen ilmanvaihto. Toimitilan ilmanlaatu on hyvä.

Työntekijöiden tilat sijaitsevat Wärjäämö-rakennuksen toisessa kerroksessa, josta löytyy työntekijöiden toimisto, pukuhuone ja wc- sekä suihkutila. Työntekijöiden toimistossa on jääkaappi, mikroaaltouuni sekä kahvin- ja vedenkeittimet.  
Yhteistiloissa käyttökemikaalit säilytetään lukollisessa kodinhoitohuoneessa. Wärjäämön pääovessa on sähkölukko, ja avainhallinnasta vastaa Pihakoivun johtaja. Kaikilla työntekijöillä on tilaan omat avaimet. Toimistojen, pukuhuoneen ja kodinhoitohuoneen ovet pidetään lukittuina. Mikäli kiinteistössä ilmenee puutteita tai epäkohtia, ollaan niistä viipymättä yhteydessä kiinteistöhuolto SOLiin tai tarvittaessa myös kiinteistön omistajaa edustavaan isännöintiin (ks. Alihankkija-taulukko).

Pelastussuunnitelma sekä poistumisturvallisuusselvitys löytyvät sekä yksikön viranomaiskansiosta ja IMS-laatujärjestelmästä. Niihin on henkilökunnalla lukuvelvoite.

3.3.3 [bookmark: _Toc175741961][bookmark: _Toc225170147][bookmark: _Toc230953609]Asiakastietojen käsittely ja tietosuoja
Ajantasaiset henkilötietoja koskevat ohjeet ja dokumentit löytyvät IMS-laatujärjestelmästä. Tietosuojavastaava ylläpitää ja päivittää kyseisiä asiakirjoja. Asiakirjojen hallintamenettelyssä noudatetaan laadittua Asiakirjan hallintamenettely -dokumenttia, jota Tietosuojavastaava hallinnoi. Aspa-konsernin johtoryhmä hyväksyy Asiakirjan hallintamenettely -dokumentin ja siitä johdetut organisaatiokäytännöt, huomioiden tietosuoja-asetuksen ja lakien vaatimukset.

Henkilökuntaa koulutetaan, suoritettuja koulutuksia seurataan, työntekijöitä ohjeistetaan ja informoidaan. Tietosuojakoulutuksissa on saavutettavuuden vuoksi useita kielivaihtoehtoja, jotka ovat suomi, ruotsi, englanti ja venäjä. Pakolliset tietosuojakoulutukset on räätälöity työntekijän roolin mukaan ja ne suoritetaan vuosittain. Koulutuksessa on keskiössä se, että työntekijä oppii henkilötietojen tunnistamisen ja henkilötietojen käsittelyyn liittyvät rajoitukset ja velvollisuudet. Hyväksytystä koulutuksen suorittamisesta jää sähköinen suoritusmerkintä, joka dokumentoidaan osoitusvelvollisuuden täyttämiseksi. Suorituksia seurataan vuosittain. Henkilötietojen suojaan, tietosuojaosaamiseen ja asiakastietojen käsittelyyn ja kirjaamiseen liittyvä henkilöstön osaaminen varmistetaan auditoinneilla. 

Uuden työntekijän aloittaessa käydään perehdytystä läpi perehdytyksen muistilistan mukaisesti. Ensimmäisten perehdytyspäivien aikana käydään läpi asiakastietojärjestelmiin, kirjaamiseen ja tietosuojaan liittyviä asioita. Pihakoivun johtaja tilaa tietosuojakoulutuksen uusille kesken vuotta aloittaneille työntekijöille ja varmistaa vuoden viimeisellä neljänneksellä (yksilötavoitekeskustelujen yhteydessä), että kaikki vakituiset työntekijät suorittavat tietosuojakoulutuksen vuoden loppuun mennessä. 

Asiakkaita informoidaan tietosuojan käsittelyn toimintatavoista heidän tullessaan Tavanan palveluiden piiriin ja heille toimitetaan pyydettäessä henkilökohtaisesti tietosuojaseloste, mikä on löydettävissä myös verkkosivuilta. Tietosuojaseloste on kaikissa palveluyksiköissä nähtävillä yleisissä tiloissa. Asiakkaalle kerrotaan palvelusuhteen alkaessa, mitä tietoja hänestä kirjataan, miksi ja minne niitä kirjataan. Henkilörekisteristä on laadittu rekisteriseloste, jossa on kuvattu mm. henkilötietojen tallennus ja käyttötarkoitus.

Työntekijällä on velvollisuus informoida esihenkilöä havaitessaan tietosuojaloukkauksen. Esihenkilö tai työntekijä itse informoi Tavanan tietosuojavastaavaa tapahtuneesta IMS-laatujärjestelmän tietosuojapoikkeamalomakkeella. Tietosuojapoikkeamasta informoidaan myös tilaajaa 72 tunnin sisällä poikkeaman havaitsemisesta. Tietoturvaloukkaukseen liittyvät toimintaohjeet löytyvät IMS-laatujärjestelmästä. Tietosuoja- ja turvapoikkeamista ja niiden välttämisestä pidetään yllä säännöllistä keskustelua ja esiin nostetaan mahdollisia esimerkkejä poikkeamatilanteista. Työryhmän perehdytyskansioon on myös laadittu pikaohje poikkeamatilanteessa toimimisesta.
Tietosuoja- ja turvaprosessikuvaus on IMS-laatujärjestelmässä. Henkilöstöä informoidaan tietoturvaan liittyvissä asioissa säännöllisesti. Auditoinneissa varmistetaan, onko tietoturvaloukkauksen toimintaprosessi tiedossa. Asiakastietorekisterin tietosuojaseloste on tulostettu jokaiseen yksikköön asiakkaiden ja omaisien nähtäväksi, paperisena versiona.

Rekisteröidyn oikeuksien toteutuminen varmistetaan eri vaiheissa. Työntekijä allekirjoittaa työsopimuksen liitteenä Tietojärjestelmien käyttö- ja salassapitositoumuksen, jonka hyväksyminen ja allekirjoittaminen on edellytyksenä työsopimuksen muodostumiselle. Henkilöstö perehdytetään rekisteröityjen oikeuksiin konsernin Tietosuoja ja -turvaoppaan mukaisesti, henkilöstölle järjestetään kirjaamisvalmennusta, jossa ohjeistetaan, miten asiakastietoa kirjataan. Edellytys rekisteröidyn oikeuksien toteutumiselle on se, että henkilöstö osaa tehdä työnsä oikein henkilötietoja kunnioittaen. Kirjaamista toteutetaan tietojen täsmällisyyden, oikeellisuuden ja minimoinnin periaatteella, jolloin kirjataan vain välttämättömät tiedot, jotka liittyvät palvelujen toteuttamiseen. Tavanan kirjaamisvalmentajat kouluttavat henkilöstöä kuvaavaan ja laadukkaaseen kirjaamiseen. Kirjaaminen tehdään yhdessä asiakkaan kanssa asiakkaan toimintakyky huomioiden. Työntekijän vastuulla on huolehtia käsittelemänsä tiedon oikeellisuudesta, saatavuudesta ja luokittelusta, sekä huolehtia, että organisaation tiedot ovat asianmukaisesti käytettävissä. Kirjaamisen toteutumista ja tapaa seurataan satunnaistarkastuksilla.

[bookmark: _Hlk196476724]Rekisteritietojen tarkastusoikeus on lakisääteinen ja rekisteröity voi myös pyytää tietojen korjaamista. Rekisteritietojen tarkastuspyyntö tehdään rekisterinpitäjälle. Jos Tavana on rekisterinpitäjä, tehdään tarkastuspyyntö kirjallisena täyttämällä Pihakoivusta pyydetty Rekisteritietojen tarkastuspyyntölomake. Lomake tulee palauttaa ja käydä tunnistautumassa, mikäli henkilö ei ole muuten tunnistettavissa. Tämän jälkeen pyydetyt tiedot toimitetaan rekisteröidylle paperisena tai muulla sovitulla tavalla yhden (1) kuukauden sisällä.

Koska rekisterinpitäjänä toimii hyvinvointialue, toimitaan tietojen luovuttamisessa rekisterinpitäjän ohjeiden mukaisesti. Tavana Pihakoivun asiakaskirjaukset tehdään DomaCare -järjestelmään, josta ne siirtyvät Pirkanmaan hyvinvointialueen myöntämällä rekisterinkäyttöoikeudella sosiaalihuollon asiakastietovarantoon, Kantaan. Asiakkaan pyytäessä nähdä itseään koskevia tietoja hänet ohjataan tekemään pyyntö kirjallisesti omalle sosiaalityöntekijälle tai sähköisesti hyvinvointialueen sähköisessä asioinnissa. Pihakoivulla ei ole lupaa antaa asiakastietoja asiakkaille.

Henkilötietoja ei luovuteta ulkopuolisille tahoille ilman rekisteröidyn suostumusta, ellei luovutus perustu viranomaisen esittämään laissa säädettyyn pyyntöön tai viranomaiselle kuuluvaan tiedonantovelvollisuuteen. Tällöin tiedot toimitetaan kulloinkin vaaditulla formaatilla. Pihakoivun asiakas allekirjoittaa häntä koskevan palvelupyynnön ennen asiakkuuden alkua ja antaa allekirjoituksellaan suostumuksensa tietojen vaihtamiseen palveluntuottajan ja hyvinvointialueen työikäisten sosiaalityön palvelualueen välillä. Jos hänen tietojaan on tarve toimittaa esimerkiksi viranomaiselle, jolla ei ole pääsyä Kantaan, tulee tämän pyytää tiedot asiakasohjausyksiköltä. Asiakkaan omalle sosiaalityöntekijälle asiakkaan tilanteesta voidaan viestiä salatulla sähköpostilla tai mieluiten asiakkaalle järjestettävässä yhteisessä tapaamisessa.    

Asiakastietojärjestelmä DomaCaren käyttöoikeuksien osalta turvallisuus varmistetaan siten, että kullakin työntekijällä on pääsy vain omissa työtehtävissään tarvitsemiinsa tietoihin. Toiminnanohjausjärjestelmää käytetään vain Tavanan hyväksymillä laitteilla. Työntekijän järjestelmässä määritelty oikeustaso vastaa hänen työtehtävänsä vaatimuksia. Asiakastietojärjestelmän käyttöön perehdytetään kaikki työntekijät. Perehdytyksestä vastaa Pihakoivun johtaja, hänen apunaan ovat järjestelmän pääkäyttäjät. Käytössä on perehdytysohje ja Tavanan sisäinen kirjaamisohje, jossa myös tietosuoja-asiat käydään läpi.

Tietosuojan toteutumista seurataan DomaCare-pääkäyttäjien toimesta, auditointien avulla riskien vaikutustenarvioinneilla (DPIA). Pihakoivun johtaja johtaa yksikössä oikeanlaisen kirjaamisen toteutumista ja ohjeiden sekä viranomaismääräysten noudattamista päivittäisessä työssään.

Asiakastiedot ovat salassa pidettäviä tietoja. Jokaisen työntekijän työsopimukseen on liitetty salassapitositoumus. Sen noudattaminen on työntekijän vastuulla. Vaitiolo- ja salassapitovelvollisuus säilyy senkin jälkeen, kun työsuhde on päättynyt. Asiakastiedot poistetaan toiminnanohjausjärjestelmästä tietojen säilytys- tai arkistointiajan päätyttyä. Uloskirjausraportit toimitetaan tilaajan arkistoon sovitusti (mikäli tilaaja on hyvinvointialue, jossa ei ole vielä siirrytty Kanta-kirjaamiseen), jonka jälkeen asiakastiedot poistetaan asiakastietojärjestelmästä. Asiakkuuden päättyessä asiakastiedot hävitetään kuukauden kuluttua asiakkuuden päättymisestä. Asiakkuuden päättyessä, mikäli suorahankintana asiakkaana olleen asiakkaan tiedot on kirjattu DomaCareen, toimitetaan asiakastiedot rekisterinpitäjälle tai asiakkaan uudelle palveluntarjoajalle kirjaamispalveluun paperisena. Tiedot voidaan toimittaa myös sähköisenä versiona, jos rekisterinpitäjä hyväksyy sähköisen toimitustavan. Sosiaalihuollon asiakastietovarantoon tehdään merkintä sosiaalipalvelun päättymisestä kahden viikon kuluessa asiakkuuden loppumisen jälkeen.

Pihakoivun johtajan vastuulla on huolehtia ja noudattaa työnantajaa koskevien lakisääteisten tietoturva- ja tietosuojavelvoitteiden toteutumisesta yksikössä. Esihenkilöt, tietosuojavastaava ja tietojärjestelmien pääkäyttäjät vastaavat työntekijöiden käyttöoikeuksista tietojärjestelmiin ja niiden tietosisältöihin työtehtävien edellyttämässä laajuudessa. He huolehtivat työntekijän riittävästä perehdytyksestä yrityksen tietoturvakäytänteisiin varmistaen, että jokainen ymmärtää niiden merkityksen työtehtävissään.

Tavana tekee vuosittain koulutussuunnitelman, jossa huomioidaan myös tietoturva- ja tietosuojakoulutukset sekä järjestelmäkoulutukset.

Seuraavat dokumentit ovat osa tietosuojan ja -turvan hallintaa Tavanassa:
- Tietosuojaseloste Aspa Palvelut Oy:n asiakastietorekisteri
Tietosuojaseloste koskee niitä asiakkaita, joiden osalta Aspa Palvelut Oy toimii rekisterinpitäjänä. Tietosuojaseloste koskee myös Tavanan asiakastietojärjestelmään tallennettuja työntekijätietoja. 
- Aspa-konsernin tietosuoja- ja tietoturvaopas
Opas on osa perehdytysmateriaaleja, tarkoitus on perehdyttää työntekijä Aspan tietosuoja- ja turvakäytäntöihin. Opas toimii myös kertausmateriaalina ja ohjaavana dokumenttina henkilöstön jokapäiväisessä työssä.
- Aspa konsernin tietoturvasuunnitelma
THL määräys-> astunut voimaan 22.helmikuuta 2024 ja on voimassa toistaiseksi.
Määräys korvaa aiemman Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) määräyksen THL 3/2021 Tietoturvasuunnitelmaan sisällytettävistä selvityksistä ja vaatimuksista. Henkilöstölle on jaettu lukuversio tiedostosta, tietohallinnolla on laajempikuvaus määräyksen sisältämistä tiedoista.
- Tietojen ja tietojärjestelmien käyttö- ja salassapitositoumus
Jokainen työntekijä allekirjoittaa työsopimuksen yhteydessä ja sitoutuu noudattamaan annettuja ohjeita.
- Etätyöohjeet tietoturva ja tietosuoja
Tietoturvallisen työskentelyn ohjeita etätyötä tai muualla kuin omalla toimipisteellä työskenteleville
- Aspa-konsernin tietoturvapolitiikka
Dokumentissa kuvataan Aspa-konsernin tietoturvan tavoitteet, organisoinnin ja vastuut, sekä seurannan ja valvonnan. Tietoturvapolitiikka kattaa Aspa-konsernin kaikki toiminnot.
- Tietosuojapoikkeamaprosessi

Graafinen kuvaus toimintaohjeesta henkilöstölle, tietosuojapoikkeaman käsittelyprosessista.

	 Asiakastietolain 7 §:n mukainen palveluyksikön asiakastietojen käsittelystä ja siihen liittyvästä ohjeistuksesta vastaava johtaja

	Nimi
	Anu Virhiä

	Tehtävänimike
	Yksikönjohtaja

	Sähköpostiosoite
	anu.virhia@tavana.fi

	Puhelinnumero
	040 486 7661



	Tavanan tietosuojavastaava

	Nimi
	Emilia Aikio

	Tehtävänimike
	Tietosuojavastaava

	Sähköpostiosoite
	Tavanan emilia.aikio@tavana.fi

	Puhelinnumero
	040 821 1943



3.3.4 [bookmark: _Toc175741962][bookmark: _Toc225170148][bookmark: _Toc230953610]Tietojärjestelmät ja teknologian käyttö
Tavanan tietohallinnon hyväksymissä viestintäteknologioissa ja -kanavissa voidaan välittää asiakastietoja tilaajalle, omaisille tai edunvalvontaan.

Toiminnanohjauksessa käytettävä järjestelmä on DomaCare, joka löytyy Valviran tietojärjestelmärekisteristä. DomaCarea käytetään sekä tietokoneella että mobiilisti matkapuhelinapplikaatiolla. Tavanan DomaCare ympäristöön ei pääse kirjautumaan laitteilla, jotka eivät ole rekisteröity ja hyväksytty pääkäyttäjien tai tietohallinnon toimesta DomaCaren laiterekisteriin. Uusi henkilöstö perehdytetään ja henkilöstöä koulutetaan säännöllisesti DomaCaren turvalliseen käyttöön.

Aspa-konsernin tietoturvasuunnitelma löytyy IMS-laatujärjestelmästä. Asiakastietolain mukainen tietoturvasuunnitelma on päivitetty 1/2026. Sen laatii Tavanan tietohallinto ja toteutumisesta palveluyksikössä vastaa Pihakoivun johtaja.

Jos tietojärjestelmän olennaisten vaatimusten täyttymisessä havaitaan merkittäviä poikkeamia tai tietoturvallisuuteen liittyvä häiriö, asiasta ilmoitetaan tietojärjestelmäpalvelun tuottajalle. Jos tietojärjestelmän poikkeama voi aiheuttaa merkittävän riskin asiakasturvallisuudelle tai tietoturvalle, ilmoitetaan siitä Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastolle sekä tarvittaessa tietosuojavaltuutetun toimistoon.

Pihakoivun johtajan vastuulla on huolehtia Pihakoivun henkilökunnan riittävästä osaamisesta tietoturva- ja tietosuoja-asioissa sekä järjestelmäosaamisessa. Yksikönjohtajien tukena ovat järjestelmien pääkäyttäjät ja tietosuojavastaava. He tuottavat henkilöstölle suunnatut koulutusaineistot ja ohjeet. He myös seuraavat, että työntekijöiden toiminta on ohjeidenmukaista ja tarvittaessa järjestävät lisää koulutusta.

Työntekijän lopettaessa hän palauttaa avaimensa, pysäköintilupansa ja työvälineensä (työpuhelin, mahdollinen kannettava tietokone tms.) Pihakoivun johtajalle, joka kirjaa palautuksen avainlistaan ja Mepco Hr-järjestelmään. Työntekijän sähköpostiin asetetaan poissaoloviesti kuukaudeksi työsuhteen päättymisen jälkeen ja johtaja ilmoittaa it-tukeen hänen tunnustensa päättymispäivän. Johtaja lopettaa myös työntekijän tunnukset hyvinvointialueen asiakastietojärjestelmän tuen kautta, mikäli niitä on vielä käytössä. Johtaja käy säännöllisesti it-tuen kanssa läpi yksikön käytössä olevat liittymät ja Office 365 –lisenssit.

Lopettanut työntekijä on salassapitovelvollinen myös työsuhteen päättymisen jälkeen, ja tämä asia käydään läpi työntekijän kanssa työsuhteen alkaessa ja päättyessä. 

3.3.5 [bookmark: _Hlk230777893][bookmark: _Toc230953611]Fyysinen tietoturva
Pihakoivussa ei säilytetä tai hallinnoida asiakkaiden avaimia. Työntekijöillä on avaimet Wärjäämö-rakennukseen, ja käytössä on avainlista, johon kuitataan luovutetut ja palautetut avaimet. Avaimien tilauksia hallinnoi isännöitsijä. Avaimien yhteydessä ei pidetä tunnistettavia avaimenperiä joissa on esimerkiksi yhteistilan osoite. Yhteistilan ulko-ovet pidetään lukittuina klo 9-15 tai päivälläkin, jos päivätoiminnan ryhmä poistuu tiloista. Pihakoivun toimiston ovi pidetään lukittuna kaikkina aikoina. Kaikki asiakastietoa sisältävät paperit säilytetään toimistossa lukollisessa kaapissa, jos sellaisia vielä on olemassa. Pääosin arkaluontoiset asiakastiedot käsitellään jo sähköisesti ja talletetaan asiakastietojärjestelmään. Arkaluontoiset paperit hävitetään lukollisessa pukuhuoneessa säilytettävään tietoturvaroskikseen. Ohjaajat eivät lähtökohtaisesti kuljeta arkaluontoisia asiakastietoja paperisena, eikä paperisiin muistivihkoihin tai kalentereihin kirjata asiakkaiden koko nimiä tai osoitteita.
Kaikilla vakituisilla työntekijöillä on henkilökohtainen työpuhelin, joihin työntekijät ovat vaihtaneet oletusasetusten sijaista omat sim-kortin ja näytönlukituksen pin-koodit. Sama on tehty myös yhteiskäyttöpuhelimiin. Asiakkaiden yhteystietoja ei tallenneta työpuhelimiin koko nimellä. 
 
3.3.6 [bookmark: _Toc175741963][bookmark: _Toc225170149][bookmark: _Toc230953612]Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakäytännöt
Pihakoivussa torjutaan suunnitelmallisesti hoitoon liittyviä infektioita Tartuntatautilain mukaisesti. Pihakoivun johtaja tekee yhteistyötä tartuntatautien torjuntaan perehtyneiden ammattihenkilöiden kanssa ja sovittaa toimintansa yhteen hyvinvointialueen toteuttamien toimien sekä valtakunnallisten hoitoon liittyvien infektioiden torjuntaohjelmien kanssa. Pihakoivun johtaja seuraa tartuntatautien ja lääkkeille erittäin vastustuskykyisten mikrobien mahdollista esiintymistä, huolehtii tartunnan torjunnasta, asiakkaiden ja henkilöstön suojaamisesta ja sijoittamisesta tartuntojen ehkäisemiseksi sekä henkilöstön perusosaamisen ylläpitämisestä infektioiden synnyn estämiseen ja infektioiden torjuntaan liittyen. Tähän sisältyvät
· tavanomaiset ja muut varotoimet
· infektioiden ehkäisy- ja torjuntaohjeet
· henkilökunnan rokotukset.

Hygieniavastaava vastaa Pihakoivun hygieniaohjeistuksista ja opastaa muuta henkilöstöä hygienia-asioissa. Lisäksi hän huolehtii, että tarpeelliset suojaus- ja hygieniatarvikkeet ovat helposti kaikkien saatavilla.

	Hygieniavastaava

	Nimi
	Anu Aholaita (loma-aikoina Pihakoivun johtaja Anu Virhiä)

	Tehtävänimike
	Päivätoiminnan ohjaaja

	Sähköpostiosoite
	anu.aholaita@aspa.fi

	Puhelinnumero
	050 306 4179



Hyvään hygieniaan kuuluu tehokas käsihygienia, aseptinen työjärjestys, tarttumapintojen ja työympäristön puhtaanapito ja ohjeenmukainen suojainten käyttö. Hygieniaan liittyvissä ongelmatilanteissa henkilöstö on ensisijaisesti yhteydessä hygieniavastaavaan. Tarvittaessa asiaa voidaan jatko selvittää yksikön sairaanhoitajaa, Pihakoivun johtajaa ja yhtiön asiantuntijasairaanhoitajaa konsultoiden. Infektiot, bakteerit, virukset -ohje IMS-laatujärjestelmässä täydentää infektoiden torjunnan ja hygieniakäytäntöjen kokonaisuutta.

Tavana Pihakoivussa työskennellään asiakkaiden kodeissa ja pääosin yksilötyönä, joten infektioiden tarttuminen asiakkaalta toiselle on epätodennäköistä. Työntekijän tai asiakkaan ollessa sairastunut tapaamista kasvotusten vältetään tai työntekijä käyttää tarvittaessa henkilösuojaimia tapaamisen aikana. Työntekijöillä on mukanaan käsidesiä, kertakäyttöhansikkaita ja kenkäsuojia ja hän puhdistaa kätensä asiakastapaamisten välissä.  Tuetun asumisen työskentelyssä ei ole tarvetta olla lähikontaktissa pitkiä aikoja, joten infektioepidemian mahdollisuus on vähäinen. Työntekijän ollessa puolikuntoinen mutta työkunnossa hän ei käy yhteistiloissa vaan työskentelee sovitusti etänä.

Tavana Pihakoivun ja Metsätuvan yhteinen hygieniayhdyshenkilö osallistuu hygieniayhdyshenkilöiden aluetapaamisiin ja toimittaa henkilökunnalle hygieniaohjeita ja ajantasaista tietoa infektiotorjunnasta. 

Pihakoivun yhteisten tilojen puhtaanapitoa varten on laadittu siivoussuunnitelma, jota vuorossa olevat työntekijät noudattavat. Siivoussuunnitelma on luettavissa IMS-laatujärjestelmässä ja paperisena hygieniakansiossa 2. kerroksen kodinhoitohuoneessa.

Ympäristön puhtaanapidossa tärkeää on jätteiden ja pyykin huolellinen käsittely. Jätteet ja roskat kuljetetaan joka työvuorossa jätepisteeseen, jonne jäte lajitellaan. Asiakkaiden asuntojen siivous toteutetaan sopimuksen palvelukuvauksen mukaisesti ja jos sellaista ei ole, siivousaikataulu sovitaan yksilöllisesti. Henkilöstö auttaa, ohjaa ja tukee asiakasta siivouksessa tarpeen mukaan. Siivousvälineet ja pesuaineet asiakkaat hankkivat ja kustantavat itse. Pölynimurit, mopit ja muut vastaavanlaiset siivousvälineet ovat henkilö- ja asuntokohtaisia. Asiakas saa tarpeensa mukaan ohjaajan apua ja tukea henkilökohtaisen hygieniansa ja asuntonsa siisteydestä huolehtimiseen. Näistä asioista on sovittu asiakkaan palvelun toteuttamissuunnitelmassa.

3.3.7 [bookmark: _Toc225170150][bookmark: _Toc230953613]Lääkehoitosuunnitelma
Tavanassa lääkehoito perustuu yksikkökohtaiseen lääkehoitosuunnitelmaan. Yhtiötasolla lääkehoitoa raamittaa yhtiötasoinen lääkehoitosuunnitelma, joka pohjautuu STM:n Turvallinen lääkehoito -oppaaseen. Yhtiötasoinen lääkehoitosuunnitelma päivitetään vuosittain ja tarvittaessa useammin viranomaisvaatimusten mukaiseksi Tavanan laatutiimin toimesta.

Yksikkökohtainen lääkehoitosuunnitelma päivitetään vuosittain yhtiötasoisten linjausten mukaiseksi sekä aina tarvittaessa, kun säädökset, toimintaympäristö tai olosuhteet muuttuvat. Pihakoivun johtaja ja lääkehoitovastaava vastaavat yksikkökohtaisen lääkehoitosuunnitelman laatimisesta, päivittämisestä ja muun henkilöstön perehdyttämisestä lääkehoidon toteuttamiseen. Tavana Pihakoivussa ei toteuteta lääkehoitoa, eikä henkilökunnalta edellytetä lääkelupia. Lääkehoitosuunnitelmaan on kirjattu Pihakoivun toimintatapoja ja asiakkaiden lääkehoidon vastuutahoja, asiakkaan lääkintään liittyviä riskejä ja ohjeita, miten toimitaan lääkkeisiin liittyvissä poikkeustilanteissa. 

Lääkehoitosuunnitelmassa on avattu Pihakoivun yksityiskohtaiset ohjeet, toimintatavat ja vastuunjaot lääkehoidon toteuttamiseen. Lääkehoitosuunnitelman tarkastaa asiantuntijasairaanhoitaja ja sen allekirjoittaa Pihakoivun lääkehoidon kokonaisuudesta vastaava sairaanhoitaja. Lääkehoitosuunnitelma on osa henkilöstön perehdyttämistä sekä työohje.

Pihakoivun johtaja käy palvelupäällikön kanssa säännöllisesti keskustelun, jonka yksi aihe on lääkehoitosuunnitelma, sen sisällön ajantasaisuus ja päivittämisen tarve. Pihakoivun johtaja vastaa siitä, että koko henkilöstö on perehdytetty lääkehoitosuunnitelman sisältöön ja tuntee myös muutokset. Lääkehoitosuunnitelmaan perehtyminen on osa työntekijän perehdytystä. Henkilöstö on velvollinen tutustumaan lääkehoitosuunnitelmaan aina päivityksien yhteydessä. Perehtyminen kuitataan lääkehoitosuunnitelman lukukuittaussivulle.

Tavana Pihakoivun lääkehoitosuunnitelma on päivitetty 21.04.2026.

	Lääkehoitosuunnitelman laatimisesta ja päivittämisestä vastaava(t) henkilö(t)

	Nimi
	Anniina Oinonen, Anu Virhiä 

	Tehtävänimike
	Vastaava ohjaaja, Yksikönjohtaja

	Sähköpostiosoite
	anniina.oinonen@tavana.fi, anu.virhia@tavana.fi

	Puhelinnumero
	044 748 6285, 040 486 7661



Lääkehoitosuunnitelman toteutumista seurataan ja sitä päivitetään vuosittain.

	Lääkehoidon asianmukaisuudesta ja lääkehoitosuunnitelman toteutumisesta ja seurannasta palveluyksikössä vastaava henkilö

	Nimi
	Anniina Oinonen

	Tehtävänimike
	Vastaava ohjaaja

	Sähköpostiosoite
	anniina.oinonen@tavana.fi

	Puhelinnumero
	044 748 6285



3.3.8 [bookmark: _Toc225170151][bookmark: _Toc230953614]Lääkinnälliset laitteet
Lääkinnälliset laitteet ovat tuotteita, joita käytetään terveydentilan, sairauksien tai vammojen havaitsemiseksi, diagnosoimiseksi, valvomiseksi tai hoitamiseksi. Tuotteen valmistaja vastaa siitä, luokitellaanko laite lääkinnälliseksi laitteeksi. Lääkinnällisen laitteen tunnistaa MD-symbolista ja CE-merkistä. Tavana Pihakoivun käytössä olevia lääkinnällisiä laitteita ovat henkilökunnan lääkekaapeissa olevat laastarit. Pihakoivulla ei ole sellaisia lääkinnällisiä laitteita, joista pidettäisiin lain mukaista laiterekisteriä.

Pihakoivun ensiapukaappien sisällöstä vastaava työntekijä (Sari Koivunen) vastaa laitteiden voimassaolosta ja riittävyydestä. Asiakkaiden henkilökohtaisten apuvälineiden ja laitteiden ja tarvikkeiden hankinnassa, käytössä ja huoltamisessa avustaa asiakkaan ohjeistamana omaohjaaja sekä muut ohjaajat, mutta vastuu asiakkaan oman laitteen käytöstä ja huoltamisesta on hänellä itsellään.

Tavana Pihakoivun toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu taulukossa 3.
	Tunnistettu riski
	Riskin arviointi (suuruus ja vaikutus)
	Ehkäisy- ja hallintatoimet

	Esim. Uhka- ja vaaratilanteiden ilmoittaminen unohtuu tai niitä pidetään liian vähäisinä työsuojeluilmoituksen tekemiseen
	Suuri
	Muistuttaminen, yhdessä tekeminen, ohjeiden laatiminen ja laittaminen näkyvälle paikalle

	Yksintyöskentely asiakkaan ollessa päihtynyt tai muuten sekava/arvaamaton
	Kohtalainen
	Päihtynyttä asiakasta ei tavata, aina tapaamisen alussa arvioidaan tilanne, tarvittaessa tehdään tapaaminen parityönä

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Taulukko 3.

3.4 [bookmark: _Toc283287532][bookmark: _Toc175740439][bookmark: _Toc175741902][bookmark: _Toc175741966][bookmark: _Toc177734575][bookmark: _Toc225170152][bookmark: _Toc230953615]Asiakas- ja potilastyöhön osallistuvan henkilöstön riittävyyden ja osaamisen varmistaminen

3.4.1 [bookmark: _Toc225170153][bookmark: _Toc230953616]Henkilöstörakenne ja sijaisten käyttö
Riittävä ja osaava sekä palveluyksikön omavalvontaan sitoutunut henkilöstö on keskeinen tekijä palvelujen saatavuuden, laadun ja asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamisessa sekä palvelujen kehittämisessä. Henkilöstösuunnittelussa huomioidaan viranomaisvaatimukset, tilaajan ostopalvelusopimuksen asettamat mitoitus- ja osaamisvaatimukset ja asiakkaiden avun ja palvelun tarve.

Tuetun asumisen palvelussa henkilöstömitoitukseen ei ole varsinaista laskentakaavaa, koska kunkin asiakkaan viikko- ja kuukausituntien määrä on yksilöllinen. Työntekijäresurssit varataan sen mukaan, että jokainen asiakas saa riittävän, hänelle myönnetyn palvelun. Pihakoivussa työskennellään pääsääntöisesti klo 8–18 välisenä aikana.

Tavana Pihakoivun henkilöstön määrä ja rakenne
	Tehtävänimike
	Koulutus
	Määrä

	Pihakoivun johtaja
	Sosionomi
	1

	Vastaava ohjaaja
	Sairaanhoitaja

	1

	Ohjaaja
	Sosionomi
	1

	Ohjaaja
	Lähihoitaja
	6

	
	
	



Pihakoivussa käytetään sijaisia tarvittaessa, jotta kaikki asiakkaat saavat heille myönnetyn palvelun. Asiakastyöt suunnitellaan edellisen viikon alussa, jolloin tulevan viikon mahdollinen sijaistarve on tiedossa ja siihen ehditään reagoida hyvissä ajoin. Äkillisiä sijaisia tarvittaessa johtaja tai vastaava ohjaaja siirtyvät mahdollisesti asiakastyöhön muiden suunniteltujen töiden sijasta tai kutsuvat paikalle sijaisen. Äkillisiä tilanteita varten Pihakoivussa on ohjeistus oman henkilöstön tai keikkalaisen hälyttämisestä työhön. Myös ylitöistä voidaan sopia tarvittaessa. Mikäli henkilöstöä ei jollain viikolla poikkeuksellisesti ole riittävästi, niin asiakkaiden palvelutunteja voidaan siirtää seuraavalle viikolle.  Ohjeet löytyvät Pihakoivun toimiston lukollisen kaapin ovesta ja sijaisten yhteystiedot henkilökunnan puhelimista/sijaislistasta. Pihakoivussa ei käytetä vuokratyövoimaa tai toiselta palveluntuottajalta alihankittua työvoimaa.

Sosiaali- ja terveydenhuollon opiskelija voi toimia tilapäisesti ammattihenkilön tehtävissä, esimerkiksi kesälomasijaisena, kun hän on suorittanut kaksi kolmasosaa (140 op) kyseiseen ammattiin johtavista opinnoistaan. Esihenkilö arvioi, onko opiskelijalla riittävät edellytykset tehtävän hoitamiseen. Käytännössä kesätyöntekijöiden ollessa opiskelijoita on pyritty järjestämään niin, että opiskelija toimii yksikössä ensin harjoittelussa ja saa sen myötä kattavan perehdytyksen yksikön toimintaan. Perehdyttämiseen käytetään tarvittaessa tavallista enemmän aikaa, jotta opiskelija on varmasti valmis itsenäiseen työskentelyyn. 

Palvelun tuottamiseen osallistuvalla henkilöstöllä on työtehtäviinsä asianmukainen ja tilaajan määrittämän palvelukuvauksen mukainen koulutus. Rekrytoinnissa varmistetaan, että työntekijällä on hyvä suomen kielen taito ja riittävä osaaminen. Henkilöstön työskentelyn asianmukaisuutta seurataan ja mikäli esimerkiksi kirjaamisessa tai muissa työtehtävissä havaitaan puutteita, niin työntekijälle tarjotaan lisäperehdytystä aiheeseen liittyen. Henkilöstöltä kerätään palautetta kaksi kertaa vuodessa yhtiötasoisella henkilöstökyselyllä ja yksilötasolla myös yksilötavoitekeskusteluissa. Arjen palautteet esimerkiksi palaverien yhteydessä kirjataan palaverimuistioihin ja niihin pyritään reagoimaan nopeasti.

Tavana Pihakoivussa on nimetty työsuojeluedustaja, joka tiedottaa ja ohjeistaa henkilökuntaa aktiivisesti mahdollisten haitta- ja riskitekijöiden tunnistamisesta ja ilmoittamisesta. Riskienhallinnassa on otettu huomioon muun muassa työturvallisuuslain (738/2002) mukaiset työnantajan velvoitteet, joilla voi olla vaikutusta palveluyksikön asiakas- ja potilasturvallisuuteen niin, että yksikössä tunnistetaan mahdollisia vaara- ja haittatekijöitä, ehkäistään niiden syntymistä ja tarkkaillaan olosuhteiden muuttamisesta koituneita vaikutuksia.

3.4.2 [bookmark: _Toc45556465][bookmark: _Toc225170154][bookmark: _Toc230953617]Henkilöstön rekrytoinnin periaatteet
Henkilöstön rekrytointia ohjaavat työlainsäädäntö ja työehtosopimus, joissa määritellään sekä työntekijöiden että työnantajan oikeudet ja velvollisuudet. Tavana Pihakoivulla on omia henkilöstön rakenteeseen ja osaamiseen liittyviä rekrytointiperiaatteita, joista tiedotetaan niin työn hakijoille kuin työyhteisön työntekijöille. Rekrytoinnissa noudatetaan yhtiön hallintosääntöä ja muita työsopimuksen tekoon liittyviä ohjeita ja työntekijöille määriteltyjä työnkuvia.

Rekrytointihaastattelut suorittavat Pihakoivun johtaja ja vastaava ohjaaja. Pihakoivun asiakkaiden edustaja osallistuu mahdollisuuksien mukaan työntekijän rekrytointihaastatteluun. Pihakoivun johtaja tarkastaa hakijoiden ammattioikeudet ja rekisteritiedot ennen rekrytointipäätöksen tekemistä. Perehdytysohjelman mukaisella perehdyttämisellä tiedotetaan työtavat ja työhön liittyvät odotukset. Käytössä on koeaika, jonka aikana uusi työntekijä ja työnantaja arvioivat työn tavoitteiden ja toiveiden onnistumista. Työntekijät työskentelevät pääsääntöisesti asiakkaiden kodeissa, joten henkilöiden soveltuvuus yksintyöhön ja luotettavuus arvioidaan. Rekrytoinnissa hyödynnetään suosittelijoita.
[bookmark: _Toc45556466]
3.4.3 [bookmark: _Toc225170155][bookmark: _Toc230953618]Kuvaus henkilöstön perehdyttämisestä ja täydennyskoulutuksesta
Perehdyttämisen tavoite on antaa kattava kuvaus Tavanan ja Pihakoivun toiminnasta ja toivottaa työntekijä tervetulleeksi. Perehdytyksen lopputuloksena uusi työntekijä tuntee työnsä ja siihen liittyvät odotukset. Hyvän perehdyttämisen avulla työnantaja varmistaa, että uuden työntekijän toiminnassa toteutuvat sekä lainsäädännön, lupaehtojen ja hankintasopimusten asettamat vaatimukset sekä Tavanan laatuvaatimukset ja Pihakoivun toimintaperiaatteet ja käytännöt.

Perehdyttämisessä noudatetaan yhtiön perehdyttämisohjelmaa ja perehdytys dokumentoidaan perehdytyspassiin, joka annetaan työntekijälle täydennettäväksi perehdytyksen edetessä. Perehdytyspassia käydään läpi yksilötavoitekeskustelun yhteydessä ja sen valmistuttua sen voi tallentaa työntekijän tietoihin Mepco HR -järjestelmään. Pihakoivun johtaja suunnittelee perehdytyksen aikataulun. Uuden työntekijän perehdytyksestä vastaa yksikönjohtaja työsuhteeseen, henkilökeskeiseen toimintatapaan ja muihin toimintatapoihin liittyvien asioiden osalta. Arjen työn ja asiakkaiden asioiden perehdyttämisen vastuu on nimetyllä ohjaajalla.

Sijaisten, keikkatyöntekijöiden ja opiskelijoiden perehdyttämisen organisointi tapahtuu yksikönjohtajan toimesta. Vastaava ohjaaja tai työntekijä perehdyttää sijaisen tehtäviinsä tai keikkatyöhön tarvittavassa laajuudessa. Opiskelijan perehdytyksestä vastaa nimetty työpaikkaohjaaja. Opiskelijan toimiessa ammattihenkilön sijaisena työtehtävät määrittyvät suoritetun opintopistemäärän mukaisesti sekä esihenkilön opiskelijan osaamistasosta tekemään arvioon perustuen. Työtehtävien suorittamiseen vaaditut opintopistemäärät on avattu yhtiötasoisessa lääkehoitosuunnitelmassa. 

Yksikönjohtajan perehdyttämisestä vastaa palvelupäällikkö, joka nimeää hänelle mentorin kokeneesta kollegasta. Perehdytystä käytetään aina kun työntekijä aloittaa uudessa työssä, työtehtävät tai menetelmät muuttuvat, työntekijä on ollut pitkään poissa tai työtehtävä toistuu harvoin.
 
Tavanalla on laadittuna pitkän aikavälin koulutussuunnitelma, joka tukee yhtiön strategiaa ja muuttuvia osaamisvaatimuksia. Koulutussuunnitelmalla varmistetaan henkilöstön osaaminen ja tasalaatuinen työnjälki. Tavoitteena on kehittää kokonaisvaltaisesti henkilöstön osaamista ja työhyvinvointia. Koulutussuunnitelman laatimisesta ja toteutumisesta vastaa henkilöstöpäällikkö.

Koulutusta suunnitellaan myös Pihakoivun tasolla. Pihakoivun henkilöstön koulutuksen suunnittelu tapahtuu toimintasuunnitelman avulla. Henkilöstön täydennyskoulutussuunnitelma laaditaan vuosittain asiakastyössä vaadittavien ja tarvittavien taitojen ja osaamisen perusteella. Toiminnan suunnittelua ja koulutustarpeiden arviointia ohjaavat organisaation strategiset tavoitteet, Pihakoivun asumispalvelutyön tavoitteet, sisäiset kehittämistoimet, asiakaspalautteet ja henkilöstön tavoitekeskustelut. Koulutukseen varattavat kustannukset suunnitellaan osana vuosittaista taloussuunnittelua ja koulutukset toteutetaan niihin varattujen koulutusmäärärahojen puitteissa. Käydyt koulutukset kirjataan henkilöstön koulutusrekisteriin.

Yhtiössä järjestetään henkilöstölle sekä sisäistä että ulkopuolista koulutusta; huomioiden lakisääteiset koulutukset ja vähimmäiskoulutusmäärät. Lisäkoulutusta kohdennetaan myös määräaikaiseen henkilöstöön, jolla varmistamme laadukkaan palvelun toteutumisen myös vakinaisen henkilöstön poissa ollessa.
 
Tavana Pihakoivun toiminnan keskeisimpien henkilöstön riittävyyttä ja osaamista koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 4.

	Tunnistettu riski
	Riskin arviointi (suuruus ja vaikutus)
	Ehkäisy- ja hallintatoimet

	Yksintyöskentely koetaan liian kuormittavaksi  
	Kohtalainen riski ja vaikutus
	Työyhteisölle järjestetään myös yhteisen jakamisen aikaa, työnohjausta ja henkilökohtaisia tukikeskusteluja.

	Työnhakijoilla ei ole käytössään autoa
	Pieni riski, kohtalainen vaikutus
	Töitä voidaan järjestää myös julkisia käyttäen, mutta tämä ei aina ole tarkoituksenmukaista, jos työkenttä on laaja. Rekrytoidaan mahdollisuuksien mukaan autolla kulkevia henkilöitä. Suunnitellaan kulkuneuvosta huolimatta reitit mahdollisimman ekologisesti ja pienin siirtymin.


Taulukko 4.

3.5 [bookmark: _Toc1135272961][bookmark: _Toc175740440][bookmark: _Toc175741903][bookmark: _Toc175741967][bookmark: _Toc177734576][bookmark: _Toc225170156][bookmark: _Toc230953619]Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan aseman ja oikeuksien varmistaminen

3.5.1 [bookmark: _Toc225170157][bookmark: _Toc230953620]Palvelutarpeen arviointi ja palveluiden toteuttamissuunnitelma

Pihakoivun asiakkaat ohjautuvat palveluun oman kunnan sosiaalityöntekijän tai Pirkanmaan hyvinvointialueen asiakasohjauksen kautta, jonne heistä on tullut palvelupyyntö joko hoitavalta taholta (terveyskeskukset, poliklinikat, mielenterveystoimistot, sairaalat tms.) tai sosiaalipalveluista (aikuissosiaalityö, hyvinvointikeskukset tms.). Asiakkaaksi tulon prosessia on kuvattu aiemmin tässä suunnitelmassa kohdassa 3.2.1. Monialainen yhteistyö ja palvelun koordinointi. 

Ennen palvelupyynnön kirjaamista asiakkaan omatyöntekijä (tai esimerkiksi sotekeskuksen sosiaalityöntekijä) on tehnyt asiakkaan kanssa palvelutarpeen kartoituksen. Palvelupyyntöön kirjataan keskeisiä haasteita ja tavoitteita, ja aloituspalaverissa sovitaan mitkä tavoitteista kirjataan asiakkaan kuntoutussuunnitelmaan.

 Palvelun alkamisen jälkeen asiakkaan kanssa laaditaan Työikäisten palvelujen toteuttamissuunnitelma DomaCare -järjestelmään kuukauden sisällä palvelun alkamisesta. Palvelujakson aikana tehdään väliarviointeja palvelukuvauksen mukaisesti ko. järjestelmään, josta asiakkaan muut verkostot pääsevät tarkastelemaan hänen tilannettaan. Mikäli asiakkaan kotikieli ei ole suomi sovitaan tilaajan kanssa tulkkipalveluiden käytöstä viranomaisluonteisissa palveluissa avustettaessa. Päivittäiseen toimintaan tulkkia ei käytetä, joten palvelun alkaessa sovitaan siitä, millä kielellä asioidaan asiakkaan arjen tapaamisilla. 
Asiakkaan toimintakykyä ja palveluntarvetta arvioidessa Pihakoivun käytössä on LivingSkills motivointityökalutyökalu, jonka avulla voidaan kartoittaa asiakkaan tilannetta ja tuen tarpeita sekä vahvuuksia. Työkalu otetaan käyttöön asiakkuuden alkuvaiheessa ja siihen voidaan palata tukijakson loppupuolella. Näin voidaan arvioida palvelun vaikuttavuutta. Asiakkaalla on oikeus myös kieltäytyä motivointityökalun käytöstä. Toimintakyvyn arvioinnissa esiin nousseet tarpeet toimivat yhdessä laadittavan palveluntoteuttamissuunnitelman tukena. Tukijakson kesto Pihakoivussa on vähintään 3 ja enintään 12 kuukautta. 

Asiakkaan osallisuus korostuu: asiakas on mukana päättämässä omaa elämäänsä koskevista asioista ja saamansa palvelun muodoista ja sisällöistä. Suunnitelmaa laadittaessa keskitytään asiakkaan voimavaroihin ja vahvuuksiin. Asiakas kertoo, mikä on hänelle tärkeää ja millä tavalla hän haluaa itseään autettavan. Lisäksi sovitaan yhteistyöhön liittyvistä vastuukysymyksistä, esim. lääkehoidossa tukeminen tai yhteistyö edunvalvojan kanssa.

Pihakoivun ohjaajat kirjaavat asiakkaan päivittäiset huomiot siten, että kirjaukset tukevat ja arvioivat suunnitelman tavoitteita. Huomiot kirjataan käynnin päätteeksi yhdessä asiakkaan kanssa.

Omaohjaajat vastaavat suunnitelmien laadinnasta, päivittämisestä ja muutoksista tiedottamisesta. Johtajan vastuulla on seurata suunnitelmien ajantasaisuutta ja laatua.  Asiakastyöhön liittyvät huomiot kirjataan ajantasaisesti asiakastietojärjestelmään. Jokainen työntekijä on vastuussa siitä, että toimii suunnitelman mukaisesti. Työntekijä on velvollinen perehtymään asiakastietoihin ennen asiakastyön aloittamista.

3.5.2 [bookmark: _Toc225170158][bookmark: _Toc230953621]Henkilökeskeinen toimintatapa		
Palvelut järjestetään ja asiakasta kohdellaan ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttään kunnioittaen. Palvelussa otetaan huomioon henkilön toivomukset, mielipiteet, etu ja yksilölliset tarpeet, ylläpidetään ja edistetään palveluissa olevan henkilön hyvinvointia, terveyttä ja turvallisuutta. Tavanassä toteutetaan henkilökeskeistä toimintatapaa. Toiminta perustuu asiakkaan
· itsemääräämisoikeuden kunnioittamiseen ja vahvistamiseen
· osallistumisen tukemiseen palvelujen suunnittelussa ja toteuttamisessa
· mahdollisuutta täysimääräiseen osallistumiseen yhteiskunnassa
· oikeus yksityisyyteen
· vapaus päättää itse omista jokapäiväisistä toimistaan
· mahdollisuudesta yksilölliseen elämään
· mahdollisuus omannäköiseen elämään.

Asiakasta ja hänen oikeuksiaan, mielipiteitään ja kotiaan kunnioitetaan ja hänet kohdataan tasavertaisena henkilönä. Pihakoivun ohjaaja ohjaa ja tukee asiakasta rakentamaan merkityksellistä, omaa elämää, asiakkaan omia voimavaroja vahvistaen. Pihakoivun johtaja huolehtii ja varmistaa, että henkilöstö toimii henkilökeskeisen toimintatavan periaatteiden mukaisesti.

3.5.3 [bookmark: _Toc225170159][bookmark: _Toc230953622]Itsemääräämisoikeuden vahvistaminen ja rajoittaminen
Itsemääräämisoikeutta vahvistetaan Pihakoivun jokapäiväisessä arjessa. Asiakkaan palveluiden toteuttamissuunnitelmaan kirjataan toimenpiteet, joilla tuetaan ja edistetään henkilön itsenäistä suoriutumista ja itsemääräämisoikeuden vahvistamista. Palvelussa tuetaan ja vahvistetaan asiakkaan itsenäistä elämää, osallisuutta yhteisöönsä ja oikeutta tehdä valintoja ja ottaa riskejä. Samalla turvataan tarvittava hoito ja huolenpito. Asiakkaan toiveet siitä, miten hän haluaa itseään autettavan, kirjataan hänen suunnitelmaansa. Suunnitelmaan kirjataan yhdessä sovitut toimenpiteet, joiden avulla edistetään ja tuetaan henkilön itsenäistä suoriutumista ja itsemääräämisoikeuden toteutumista. Asiakasta tuetaan osallistumaan itseään koskevaan päivittäiskirjaukseen ja tavoitteiden toteutumisen seurantaan. 

Pihakoivussa tarkastellaan yksikönjohtajan johdolla säännöllisesti yksikön rutiineja, sääntöjä ja vakiintuneita toimintatapoja, jotta ne mahdollistavat asiakkaiden tarpeista lähtevän, itsenäisen ja omannäköisen elämän. Henkilöstöä koulutetaan ja perehdytetään asiakkaan itsemääräämisoikeuden vahvistamiseen arjessa ja poikkeustilanteissa.

Tavana Pihakoivun työntekijöillä ei ole laillista oikeutta rajoittaa asiakkaita millään tavalla, joten rajoittamistoimenpiteitä ei ole. Työntekijän turvallisuuden kannalta on kuitenkin sovittu, että päihtyneen tai uhkaavasti käyttäytyvän asiakkaan kotiin ei mennä vaan ohjaaja peruu tapaamisen asiakkaan poikkeavan käytöksen havaitessaan. Asiakkaalle kerrotaan, miksi tapaaminen ei tällä kertaa toteudu ja häneen ollaan yhteydessä puhelimitse tai viestillä uuden tapaamisen sopimiseksi. Jos tilanteen arvioidaan olevan työturvallisuusriski, tai yhteistyön jatkumisen kannalta on perusteltua, niin seuraavalle asiakaskäynnille voi sovitusti lähteä työpari. Mikäli asiakasta ei tavoiteta kuukauteen, asiakkuus voidaan päättää tilaajan toimesta. Olemme kuitenkin yhteydessä asiakkaan sosiaalityöntekijään tai muuhun yhteyshenkilöön jo hyvissä ajoin ennen tämän määräajan täyttymistä, koska työntekijällä herää usein huoli, jos asiakasta ei tavoiteta lainkaan. Poikkeustilanteista ja haasteista ollaan matalalla kynnyksellä yhteydessä asiakkaan sosiaalityöntekijään ja asiakasohjaukseen, ja tilaaja ohjeistaa toimintaa näissä tilanteissa. Myös asiakas itse voi pyytää yhteistä palaveria, jos palvelu ei hänen kokemuksensa mukaan toteudu sovitusti. Hän voi esittää pyynnön tuetun asumisen henkilökunnalle tai sille omatyöntekijälle, jonka kautta on hakeutunut palvelumme piiriin (sosiaalityöntekijä, lääkäri tms.). Poikkeamatilanteista tehdään poikkeamaraportti, jonka Pihakoivun johtaja käsittelee kuukausikeskustelussa palvelupäällikön kanssa.
[bookmark: _Toc45556449]
3.5.4 [bookmark: _Toc225170160][bookmark: _Toc230953623][bookmark: _Toc45556451]Asiakkaan osallisuuden vahvistaminen
Asiakkailla on osallisuus ja tiedonsaantioikeus palveluja koskevaan suunnitteluun, päätöksentekoon ja toteuttamiseen. Asiakkaiden ja omaisten osallistumista yksikön laadun ja omavalvonnan kehittämiseen tuetaan. Tavanalla on käytössä järjestelmällinen asiakaskokemuksella johtamisen malli. Sen tavoitteena on arvioida, ymmärtää ja johtaa palvelutoimintaa asiakaslähtöisesti. Näin kehittämiskohtiin voidaan tarttua heti asian tultua tietoon ja toteuttaa palvelutoiminnan jatkuvaa kehittämistä.

Asiakkaan osallisuus Pihakoivun arjen toiminnassa on keskeisessä roolissa. Tuetun asumisen palvelu perustuu asiakkaan motivaatioon ja osallisuuteen: mikäli asiakas ei avaa ovea tai saavu paikalle, ei tapaaminen toteudu. Ohjaaja auttaa ja tukee asiakasta, mutta ei tee asioita hänen puolestaan. Koska palvelu on tarkoitettu määräaikaiseksi ja sen tavoitteena on asiakkaan itsenäinen elämä, pyritään siihen, että valmiiden vastausten sijasta ohjaaja ja asiakas etsivät tietoa yhdessä ja opettelevat niitä taitoja, joita itsenäiseen elämään tarvitaan. Yhdessä tekemisen kautta pyritään luomaan rutiineja ja vahvistamaan asiakkaalla jo olevia taitoja. Keskustelu, rohkaisu ja psykoedukaatio ovat palvelussa tärkeässä osassa. Joidenkin asiakkaiden palvelutarve on pitkäaikaisempaa, jolloin palvelun tavoitteena on säilyttää asiakkaan toimintakyky ja ehkäistä siirtymistä vahvempiin asumisen palveluihin.

Tuetun asumisen palvelu on kevein asumispalvelun muoto. Jos asiakas tarvitsee runsaasti apua ja avustamista kotitöissä, lääkehoidossa tai fyysisissä arjen toimissa voi palvelun tavoitteena olla esimerkiksi siivouspalvelun, henkilökohtaisen avustajapalvelun tai kotihoidon hakeminen. Joissain tilanteissa asiakas voi siirtyä asumaan esimerkiksi yhteisöllisen asumisen yksikköön, joka korvaa tuetun asumisen palvelun.

Asiakkaiden osallisuutta yksikön kehittämistyössä vahvistetaan kutsumalla asiakkaita mukaan Tavanaa koskeviin auditointeihin ja kehittämisryhmiin. Asiakaspalautteista nostetaan kehittämiskohtia tulevan vuoden toimintasuunnitelmaan.

3.5.5 [bookmark: _Toc225170161][bookmark: _Toc230953624]Palautteen kerääminen
Asiakkailta, heidän läheisiltään sekä muilta sidosryhmiltä toivotaan ja pyydetään palautetta. Palautetta on mahdollista antaa jatkuvasti Tavanan verkkosivulta yhteystiedot-välilehdeltä löytyvien yhteystietojen ja sähköisen lomakkeen kautta. Palautetta voi antaa myös kasvotusten, puhelimitse, sähköpostitse, tekstiviestitse tai Pihakoivun palautelaatikon kautta. Väärinkäytöksistä ja epäeettisestä toiminnasta voi tarvittaessa ilmoittaa Tavanan Whistleblow-kanavan (Tavanan verkkosivulla) kautta.

Kaikki saadut palautteet ja reklamaatiot kirjataan vastaanottajan toimesta IMS-laatujärjestelmään, mikä mahdollistaa systemaattisen palaute- ja reklamaatioseurannan. Akuuttia reagointia vaativiin palautteisiin ja reklamaatioihin reagoidaan heti.

Asiakkailla ja heidän läheisillään on vuosittain mahdollisuus osallistua strategiseen asiakastutkimukseen. Tuloksista tehdään yksikkökohtaiset raportit, jos vastaajia on yli viisi. Kyselyiden jälkeen Pihakoivun johtaja käy läpi tulokset henkilökunnan kanssa pyrkien löytämään Pihakoivun vahvuuksia ja kehityskohteita. Palautteesta johdetaan sovitut toimenpiteet, jotka kirjataan omavalvonnan seurantaraporttiin ja niiden toteutumista seurataan Pihakoivun johtajan toimesta. Asiakkuusjohtaja vie kyselyiden tulokset yhtiön johtoryhmälle tiedoksi ja lisäksi yhtiön hallitukselle raportoidaan asiakaspalautteesta, jolloin yhtiön johto saa ajankohtaista tietoa palvelutoiminnan kehittämistarpeista ja tehdyistä toimenpiteistä.

3.5.6 [bookmark: _Toc225170162][bookmark: _Toc230953625]Asiakkaan oikeusturva
Asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvään palveluun ja hyvään kohteluun ilman syrjintää. Asiakasta on kohdeltava hänen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttään kunnioittaen. Palveluun liittyvät päätökset tehdään ja toteutetaan sovitusti asiakkaan ollessa palvelujen piirissä. Palvelun laatuun tai koettuun kohteluun tyytymättömällä asiakkaalla on oikeus tehdä muistutus toimintayksikön vastuuhenkilölle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehdä tarvittaessa myös hänen laillinen edustajansa, omainen tai läheinen. Asiakkaan oikeusturvaan sisältyvät oikeudet palautteen antamisesta palveluiden laadulle määrittää Sosiaalihuollon asiakaslaki.

Kaikkien työntekijöiden vastuulla on nostaa havaitsemansa epäasiallinen kohtelu heti esille ja selvittelyyn. Pihakoivun johtaja ryhtyy heti toimenpiteisiin, jos kyseessä on epäasiallinen tai loukkaava käytös asiakasta kohtaan tai epäily siitä.

Toimintaa koskevat muistutukset, kantelut ja valvontapäätökset käsitellään Pihakoivun johtajan ja palvelupäällikön johdolla lähellä palveluprosessia, jotta ratkaisuilla päästään vaikuttamaan nopeasti ja suoraan havaittujen epäkohtien korjaamiseen. Vakavat valvonta-asiat käsitellään yhtiön johtoryhmässä. Pihakoivun johtaja vastaa konkreettisista, korjaavista toimenpiteistä ja työkäytänteiden / toimintatapojen muuttamisesta yksikössä. Palvelupäällikkö käy yksikönjohtajan kanssa joka kuukausi kuukausikeskustelussa läpi reklamaatiot ja muistutukset ja niiden tilan ja mahdolliset korjaavat toimenpiteet.  Palvelupäällikkö seuraa tilannetta kuukausikeskusteluissa ja raportoi kehittämistoimenpiteistä ja niiden vaikutuksista palvelujohdolle.

Muistutukset, vastineet ja muistiot korjaavista toimenpiteistä tallennetaan IMS-laatujärjestelmään. Muistutukset pyritään käsittelemään välittömästi, kuitenkin niin että asian tilasta tiedotetaan ensimmäisen kerran viikon sisällä muistutuksen jättämisestä.

	Muistutusten käsittelystä vastaava henkilö

	Nimi
	Anu Virhiä

	Tehtävänimike
	Yksikönjohtaja

	Sähköposti
	anu.virhia@tavana.fi

	Puhelinnumero
	040 486 7661



Tarvittaessa henkilöstö auttaa asiakasta tai hänen läheistään yhteydenotossa sosiaaliasiavastaavaan, joka neuvoo asiakkaan asemaan ja oikeuksiin liittyvissä asioissa, tiedottaa asiakkaan oikeuksista, toimii asiakkaan oikeuksien edistämiseksi ja toteuttamiseksi ja neuvoo ja tarvittaessa avustaa muistutuksen tekemisessä. Sosiaali- ja potilasasiavastaavaan voivat olla yhteydessä myös asiakkaiden omaiset ja muut läheiset, kuntalaiset sekä asiakkaiden ja potilaiden asioissa toimivat yhteistyötahot.

	Pirkanmaan hyvinvointialueen sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot

	Nimi
	Sanna Juurakko ja Taija Mehtonen

	Tehtävänimike
	sosiaaliasiavastaava

	Sähköposti
	sosiaaliasiavastaava@pirha.fi

	Puhelinnumero
	040 504 5249



Kuluttajaneuvonta opastaa kuluttajia ja yrityksiä kuluttajaoikeudellisissa ongelma- ja riitatilanteissa. Selviteltävissä riitatapauksissa kuluttajaneuvonnassa pyritään siihen, että osapuolet pääsevät sovintoratkaisuun. Esimerkiksi palvelusetelillä tuotetuissa palveluissa yksityinen palveluntuottaja ja asiakas ovat keskenään sopimuskumppaneita, jolloin kuluttajaneuvonta voi antaa neuvoja ja opastusta.

	Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot

	Nimi
	

	Tehtävänimike
	

	Sähköposti
	

	Puhelinnumero
	09 5110 1200



Tavana Pihakoivun toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta sekä asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 5.
	Tunnistettu riski
	Riskin arviointi (suuruus ja vaikutus)
	Ehkäisy- ja hallintatoimet

	Asiakasta ei tavoiteta kuukauteen
	Riski suuri, vaikutus suuri:
Asiakkuus päättyy ja asiakas jää mahdollisesti palveluiden ulkopuolelle
	Asiakasta tavoitellaan aktiivisesti ja häntä informoidaan tuen mahdollisesta päättymisestä, jos ei hän ota kontaktia omatyöntekijään tai tuetun asumisen ohjaajaan. Tilaajaa informoidaan matalalla kynnyksellä tilanteesta.

	Asiakas ei puutteellisen kielitaitonsa vuoksi saa tarvitsemaansa palvelua 
	Riski suuri, vaikutus suuri: asiakas jää paitsi palvelusta tai etuudesta, johon hänellä olisi oikeus.
	Työntekijä auttaa asiakasta etsiytymään tämän omalla kielellä asioivalle palvelupisteelle tai hankkii tulkin tapaamiselle.

	Asiakas odottaa työntekijän asioivan puolestaan ja pettyy, kun tämä ei ole mahdollista
	Riski suuri, vaikutus kohtalainen: Asiakas haluaa mahdollisesti päättää palvelun.
	Työntekijän oikeusturvan takia työntekijä ei käsittele esimerkiksi asiakkaan rahaa, verkkopankkitunnuksia tai muuta omaisuutta. Tämä asia käydään läpi jo aloituspalaverissa. Autetaan asiakasta esimerkiksi edunvalvojan tai henkilökohtaisen avustaja hankkimisessa.

	Asiakkaalle ei myönnetä jatkoa palveluun, vaikka se olisi tarpeen.
	Riski kohtalainen, vaikutus suuri
	Pihakoivulla on hyvä yhteys asiakasohjaukseen ja arviotamme pidetään arvossa. Asiakasohjauksen kanssa neuvotellaan palvelun jatkamisesta ja kiinnitetään erityistä huomiota siihen, että palvelutarve ja asiakkaan todellinen tilanne käy ilmi hänen kirjauksistaan.


[bookmark: _Toc1562178527][bookmark: _Toc175740441][bookmark: _Toc175741904][bookmark: _Toc175741968][bookmark: _Toc177734577]Taulukko 5.

4 [bookmark: _Toc225170163][bookmark: _Toc230953626]HAVAITTUJEN PUUTTEIDEN JA EPÄKOHTIEN KÄSITTELY SEKÄ TOIMINNAN KEHITTÄMINEN

4.1 [bookmark: _Toc1810894369][bookmark: _Toc175740442][bookmark: _Toc175741905][bookmark: _Toc175741969][bookmark: _Toc177734578][bookmark: _Toc225170164][bookmark: _Toc230953627]Toiminnassa ilmenevien epäkohtien ja puutteiden käsittely
Jos palvelu ei toteudu sille asetettujen tavoitteiden mukaisesti tai työssä havaitaan riski tai vaaratilanne asiasta raportoimaan viipymättä laatimalla poikkeamailmoitus IMS-laatujärjestelmään, jonka kautta asia lähtee käsittelyyn.

Vakavissa ja välitöntä reagointia vaativissa tilanteissa asiasta tulee kertoa viipymättä myös johtajalle tai vastaavalle ohjaajalle. Pihakoivun johtaja tai hänen sijaisensa raportoi ilmoitetun vakavan poikkeaman palvelupäällikölle. Riskiltään merkittävät laatupoikkeamat käsitellään erikseen yksikönjohtajan, palvelupäällikön ja myynti- ja laatupäällikön kanssa yhdessä. Työsuojelullisiin asioihin liittyvät poikkeamat käsitellään työsuojeluorganisaation kanssa. Yksikönjohtaja raportoi tapahtumat esihenkilölleen ja tiedot raportoidaan edelleen johtoryhmälle. Työsuojelu tekee tarvittaessa omat toimenpiteensä. Vastuu riskinhallinnassa saadun tiedon hyödyntämisestä on työnantajalla, mutta työntekijöiden vastuulla on tiedon saattaminen työnantajan käyttöön.

Poikkeamien käsittelyssä määritellään korjaavat toimenpiteet, joilla estetään tilanteen toistuminen jatkossa. Tällaisia toimenpiteitä ovat tapahtuman ja tilanteiden juurisyiden selvittäminen, ohjeistuksen päivittäminen tai kertaaminen, tätä kautta menettelytapojen muuttaminen turvallisemmiksi sekä omavalvonnan tehostaminen. Poikkeamia käsiteltäessä arvioidaan, onko tilanne aiheutunut toimintaohjeen noudattamatta jättämisestä. Korjaavista toimenpiteistä tehdään seurantakirjaukset ja -ilmoitukset. Korjaavien toimenpiteiden toteutumista ja vaikuttavuutta seurataan työkokouksissa ja asukaskokouksissa. Pihakoivun johtaja kirjaa omavalvontasuunnitelmaan ja riskikartoitukseen tarvittavat muutokset. Toimintaohjeet päivitetään tai kerrataan tarvittaessa vastuuhenkilön toimesta.
Pihakoivun työhön, työympäristöön ja työoloihin liittyvät riskit ja vaaratekijät selvitetään yhdessä henkilöstön kanssa vähintään kerran vuodessa ja aina tarvittaessa toimintaympäristön tai tilanteiden muuttuessa.

Tavana Pihakoivu järjestää vuosittain tilaajatapaamisia hyvinvointialueen asiakasohjauksen kanssa ja osallistuu päihde- ja mielenterveystyön verkostotapaamisiin, joita hyvinvointialue järjestää. Näissä tapaamisissa nostetaan puolin ja toisin esille erilaisia palveluun liittyviä riskejä, mutta myös onnistumisia ja hyväksi havaittuja käytäntöjä. Pihakoivu on saanut paljon myönteistä palautetta hyvästä ja aktiivisesta yhteydenpidosta tilaajan kanssa.
Mikäli asiakkaalla tai hänen omaisellaan on mahdollisuus tehdä vaara- ja haittatapahtumailmoitus, se tehdään hyvinvointialueen sähköisen järjestelmän kautta. Tavana Pihakoivulla ei ole käytössä valmista pohjaa asiakkaan tai läheisen tekemälle vaara- ja haittatapahtumailmoitukselle. Suulliset tai kirjalliset ilmoitukset voi tehdä Pihakoivun henkilöstölle, jolloin ne kirjataan asiakkaan omiin tietoihin ja tiedotetaan Pihakoivun johtajalle ja tarvittaesssa palvelupäällikölle sekä tilaajan edustajalle. Asiakkaan väliarviointiin kirjataan mahdolliset palvelun aikana tapahtuneet uhka- ja vaaratilanteet. 

[bookmark: _Toc45556437][bookmark: _Toc45556438]Poikkeamien syyt ja taustatekijät käsitellään jokaisen poikkeaman kohdalla kuvassa 4 esitetyn poikkeamaprosessin mukaisesti.
[image: Kuva, joka sisältää kohteen teksti, käyntikortti, kuvakaappaus, Fontti

Tekoälyn generoima sisältö voi olla virheellistä.]
Kuva 4. Poikkeamaprosessi.

[image: Kuva, joka sisältää kohteen teksti, käyntikortti, kuvakaappaus, Fontti

Tekoälyn generoima sisältö voi olla virheellistä.]
Kuva 5. Jatkuvan parantamisen malli.

Toimimme jatkuvan parantamisen mallin mukaisesti. Tavoitteiden mukaisen toiminnan taustalla on toiminnan suunnittelu ja sisäiset laatutavoitteet, joita arvioidaan omavalvonnalla, auditoimalla, strategisilla kyselyillä ja raportoinnilla. Näiden pohjalta tehdään tarvittavat korjaavat toimenpiteet ja kehitetään toimintaa.

4.1.1 [bookmark: _Toc225170165][bookmark: _Toc45556436][bookmark: _Toc230953628]Palveluntuottajan ja henkilökunnan ilmoitusvelvollisuus
[bookmark: _Hlk173932502]Valvontalain 30 § linjaa, että palveluntuottajan on tiedotettava omavalvontasuunnitelmassa henkilöstöään pykälän 29 mukaisesta ilmoitusvelvollisuudesta ja sen käyttöön liittyvistä asioista. 29 § mukaisesti palveluntuottajan on ilmoitettava välittömästi salassapitosäännösten estämättä palvelunjärjestäjälle ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai tämän alihankkijan toiminnassa ilmenneet asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epäkohdat sekä asiakas- ja potilasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai vaaratilanteet sekä muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei kykene korjaamaan omavalvonnallisin toimin.

Palvelunjärjestäjän ja palveluntuottajan henkilöstöön kuuluvan tai vastaavissa tehtävissä toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilön on ilmoitettava viipymättä salassapitosäännösten estämättä palveluyksikön vastuuhenkilölle tai muulle toiminnan valvonnasta vastaavalle henkilölle, jos hän tehtävissään huomaa tai saa tietoonsa epäkohdan tai ilmeisen epäkohdan uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.

Tämä tarkoittaa, että työntekijän on ilmoitettava viipymättä toiminnasta vastaavalle henkilölle, jos hän tehtävissään huomaa tai saa tietoonsa epäkohdan tai ilmeisen epäkohdan uhan asiakkaan palvelun toteuttamisessa yksikössämme. Ilmoituksen tehneeseen henkilöön ei kohdisteta kielteisiä vastatoimia ilmoituksen seurauksena. Ilmoitus tehdään ilmoituslomakkeelle viipymättä, kun työntekijä havaitsee asiakkaaseen kohdistuvan epäkohdan tai uhan. Ilmoitus asiakkaaseen kohdistuvasta epäkohdasta tai sen uhasta-lomake löytyy Tavanan IMS-laatujärjestelmästä. Ilmoitus toimitetaan Pihakoivun johtajalle, joka informoi asiasta palvelupäällikköä. Ilmoituksen vastaanottanut henkilö eli Pihakoivun johtaja ilmoittaa asiasta kunnan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Pihakoivun johtaja saa palvelupäälliköltä toimintaohjeet ennen tilaajalle tehtävää ilmoitusta varten. Pihakoivun johtaja käynnistää toimet epäkohdan tai ilmeisen epäkohdan uhan poistamiseksi. Hänen johdollaan sovitaan toimenpiteet, joiden avulla riskitilanteet, vaaratekijät tai laatupoikkeamat pyritään ehkäisemään jatkossa.

Pihakoivun jokainen työntekijä lukee yksikön omavalvontasuunnitelman ja sisäistää oman roolinsa ilmoitusvelvollisena. Ilmoitusvelvollisuus otetaan myös säännöllisesti esiin yhteisissä työkokouksissa ja tarvittaessa osallistutaan myös aiheeseen liittyvään koulutukseen.

4.2 [bookmark: _Toc175740443][bookmark: _Toc175741906][bookmark: _Toc175741970][bookmark: _Toc177734579][bookmark: _Toc225170166][bookmark: _Toc230953629]Vakavien vaaratapahtumien tutkinta
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.

Välittömien toimenpiteiden (kuten elvytys ja hätänumeroon soittaminen) suorittamisen jälkeen toiminnassa esiin nousseet vakavat poikkeamat tuodaan aina välittömästi yksikönjohtajan tietoon ja niistä tehdään poikkeamaraportti. Pihakoivun johtaja informoi viipymättä palvelupäällikköä tapahtuneen haittatapahtuman tai vaara- tai uhkatilanteen jälkeen.

[bookmark: _Toc175740444][bookmark: _Toc175741907][bookmark: _Toc175741971][bookmark: _Toc177734580]Sisäisen selvitysprosessin, joka on kuvattu IMS-laatujärjestelmässä, lisäksi vakavasta vaaratapahtumasta ilmoitetaan palveluiden tilaajalle valvontalain vaatimusten mukaisesti. Tilaaja eli hyvinvointialue voi pyytää palvelutuottajalta selvitystä tapatuman käsittelystä ja korjaavista toimenpiteistä. Tarvittaessa hyvinvointialue suorittaa valvontatoimen ja tarkemman tutkinnan tapahtuneesta sekä antaa palvelutuottajalle ohjausta tarpeellisista toimista asiakasturvallisuuden varmistamiseksi. Työterveyshuolto on tarvittaessa käytettävissä kriisitilanteiden käsittelyssä. Käydyistä keskusteluista laaditaan muistiot, jotka tallennetaan työsuojelukansioon. Käsittelyyn kuuluu keskustelu työyhteisössä työntekijöiden, asiakkaan ja tarvittaessa läheisen kanssa. 

Vakavasta vaaratapahtumasta ilmoitetaan kriisiviestintäohjeen mukaisesti, mikäli se tapahtuu virka-ajan ulkopuolella tai jos esihenkilö ei ole tavoitettavissa.

[bookmark: _Toc197594408][bookmark: _Toc198305777][bookmark: _Toc198306537][bookmark: _Toc198306646][bookmark: _Toc225170167][bookmark: _Toc197594409]Valvontalain 29 § mukaan palveluntuottajan tulee ilmoittaa vakavista vaaratilanteista valvontaviranomaiselle. Valvira tutkii tapaukset, joissa hoidon tai sen laiminlyömisen epäillään aiheuttaneen henkilön kuoleman tai vaikean vammautumisen. Aluehallintovirastojen tehtäviin kuuluvat erilaiset oikeusturvaan, perusoikeuksiin ja turvalliseen ympäristöön liittyviä valvontatehtävät. Työtapaturmasta ilmoitetaan työsuojeluviranomaiselle ja poliisille, mikäli seurauksena on kuolema tai vaikea vamma. Työsuojeluviranomainen selvittää tapahtumaan johtaneet syyt ja tapahtumien kulun sekä mahdollisuudet estää samankaltaisten tapaturmien toistuminen. Tutkinnassa selvitetään, liittyykö työtapaturmaan sellaisia työsuojelulainsäädännössä annettujen velvoitteiden laiminlyöntejä, joiden perusteella työsuojelun vastuualueen tulee tehdä ilmoitus tai esitutkintapyyntö rikosepäilystä poliisiviranomaiselle.
[bookmark: _Toc197594410][bookmark: _Toc198305778][bookmark: _Toc198306538][bookmark: _Toc198306647][bookmark: _Toc225170168]Potilasvakuutuskeskus vastaa potilasvahinkoilmoitusten käsittelystä ja korvausten maksamisesta potilasvahinkoja koskevan lainsäädännön perusteella. Potilasvahinkoa epäillessään potilas tai omainen tekee vahinkoilmoituksen PVK:lle, jolla on lakisääteinen oikeus asian ratkaisemiseksi välttämättömien potilasasiakirjojen saamiseen.

4.3 [bookmark: _Toc225170169][bookmark: _Toc230953630]Palautetiedon huomioiminen kehittämisessä

Henkilökunnan ja asiakkaiden antamaa palautetta ja tietoa hyödynnetään säännöllisesti omavalvonnan toteutumista seuratessa. Pihakoivussa on havaittu, että haitta- ja vaaratapahtumailmoituksen tekeminen on usein johtanut konkreettisiin tuloksiin siinä missä pelkkä puhelinsoitto tai viesti ei ole tehonnut. Esimerkiksi toimitilojen pihamaalla liittyvistä puutteista viestittäessä kerrotaan isännöitsijälle tai urakoitsijalle, jos tilanteesta on tehty ilmoitus. 

Pihakoivun johtaja muistuttaa henkilökuntaa aktiivisesti vastaamaan henkilöstökyselyihin ja antamaan niissä palautetta kehittämiskohteista, koska näillä palautteilla on suuri merkitys ja niitä tosiasiallisesti nostetaan seuraavan vuoden toimintasuunnitelmaan. Työryhmässä on itse laadittu nopeasti saatavilla olevia pikaohjeita/prosessikaavioita esimerkiksi työtapaturman varalle.
Käytössä olevista palautekanavista ohjeistetaan ja muistutetaan säännöllisesti intrassa, kuukausikirjeissä ja yksiköiden palavereissa. Palautteet ovat myös osa omavalvontaa, joten asia nousee esille omavalvontasuunnitelmassa.

Valvontaviranomaisten antama ohjaus ja päätökset huomioidaan omavalvonnan ja toiminnan laadun kehittämisessä systemaattisesti. Ohjaus- ja valvontakäynneillä muodostuneet dokumentit arkistoidaan keskitetysti ja niiden sisältö käydään läpi projektiryhmässä, jossa myös sovitaan työnjako ja asetetaan tavoitteet keskeisten kehittämistoimenpiteiden edistämiseksi. Esiin tulleet havainnot ja poikkeamat kirjataan omavalvonnan seurantaraporttiin kehittämiskohteiksi.

4.4 [bookmark: _Toc175740445][bookmark: _Toc175741908][bookmark: _Toc175741972][bookmark: _Toc177734581][bookmark: _Toc225170170][bookmark: _Toc230953631]Kehittämistoimenpiteiden määrittely ja toimeenpano

Tavana Pihakoivun keskeisimmät korjaus- ja kehittämistoimenpiteet sekä niiden aikataulu, vastuutaho ja seuranta on kuvattu Taulukossa 6.
	Korjaus- tai kehittämistoimenpide
	Aikataulu
	Vastuutaho
	Seuranta

	Toimitilan lämmönjakelussa viiveitä säiden vaihtuessa. Isännöitsijä on esittänyt lämmönjakokeskuksen uusinnan vuoden 2026 budjettiin.
	2026
	Isännöitsijä
	Syksy 2026

	Tuetun asumisen säännöllisen ryhmätoiminnan (kuukausittain) kehittäminen: asiakaspalautteista nousee säännöllisesti toive ryhmätoiminnasta ja palvelukuvauksen mukaisesti ryhmätoimintaa voidaan järjestää, jos se palvelee asiakkaan tavoitteita.
	2026-jatkuva
	Työryhmä + nimetty ryhmätoiminnan kehittämisesen vastuuhenkilö
	Kevät 2026 asiakaskysely

	Kanta-kirjaamisen käytänteet ja tekninen toteutus toimivaksi rutiiniksi, kirjausten seuranta yhteistyössä tilaajan kanssa. Tilaajalta odotetaan myös palvelukohtaista ohjeistusta kirjaamisen käytänteistä.
	2026
	
	Syksy 2026 asiakasohjauksen tapaaminen

	Perehdytyskansion päivittäminen sähköiseen muotoon, koska liikkuvassa työssä ei perehdytysaineisto ole saatavilla nopeasti
IMS-laatujärjetelmän mobiiliversio on hallinnossa selvitteillä.
	2026-jatkuva
	Työryhmä (nimetty työntekijä), Pihakoivun johtaja
	Syksy 2026 henkilöstökysely

	Asiakkaalle annettava tiedote palvelun alkaessa (ns. ”Tervetuloa asiakkaaksi” -tiedote, jossa keskeiset palveluun liittyvät seikat ja yhteystiedot), uuden brändin mukaiset henkilökortit
	2026 kesä/syksy
	Nimetty vastuuhenkilö ja yksikönjohtaja
	Kesä/syksy 2026


[bookmark: _Toc1627592768]Taulukko 6.

5 [bookmark: _Toc175740446][bookmark: _Toc175741909][bookmark: _Toc175741973][bookmark: _Toc177734582][bookmark: _Toc225170171][bookmark: _Toc230953632]OMAVALVONNAN SEURANTA JA RAPORTOINTI

Tavana Pihakoivun omavalvontasuunnitelma on sähköisesti luettavissa Tavanan verkkosivuilla sekä julkisesti nähtävänä paperiversiona Wärjäämö-rakennuksen 1. kerroksessa hissin viereisellä lipastolla sille varatussa laatikossa. Omavalvontasuunnitelmassa kuvatun toiminnan toteutumista seurataan ja seurannassa havaitut puutteellisuudet korjataan. Seurannasta tehdään selvitys ja sen perusteella tehtävät muutokset julkaistaan neljän kuukauden välein julkisessa tietoverkossa sekä ovat julkisesti nähtävänä palveluyksikössä.

Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan keräämällä kuukausittain poikkeamailmoitukset, henkilöstössä ja asiakastyössä tapahtuneet muutokset ja kuukauden aikana havaitut kehittämiskohdat ja onnistumiset yhteiseen raporttiin. Pihakoivun johtaja käy raportin pohjalta kuukausittain keskustelun palvelupäällikön kanssa ja nostaa siitä asioita myös omavalvonnan seurantaraporttiin.  Omavalvontasuunnitelman päivitys ja seurantaraportin koonti on aikataulutettu yksikönjohtajan vuosikelloon.
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	Päiväys
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