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1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottaja

Poutapolku Oy, Y-tunnus 3149950-2

Hyvinvointialue Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue
Toimintayksikkd/palvelu

Poutapolku Oy, Oulun seutu, Riihiraitti 3, 90240 Oulu, sosiaalihuolto- ja lastensuojelulain mukaiset
avopalvelut

Palvelumuodot: tapaamispaikkapalvelut, perhety6 ja tehostettu perhetyd, ammatillinen tukihenki-
l6tyd/jalkihuoltotyd, avoperhekuntoutus, sosiaalitydntekijdn asiantuntijatyd

Esihenkil6/yrittéjé: Liisa-Mari Haataja, 050 467 2323, liisa-mari.haataja@poutapolku.fi

Yksityisen palveluntuottajan lupatiedot
lImoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)

IiImoituksen ajankohta, ensimmdinen ilmoitus on rekisteréity 18.10.2021, uusi ilmoitus on tehty
17.8.2023 Pohjois-pohjanmaan hyvinvointialueelle.

Palveluala, joka on rekisterdity: muut sosiaalihuollon avopalvelut
Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat:

Poutapolku tekee yhteistydtd vain luotettavien alihankkijoiden kanssa, jotka on hyvaksytetty tilaa-
jalla ja jotka ovat tuttuja Poutapolulle. Tarkistamme alihankkijan tilaajavastuulain edellyttamat asia-
kirjat vuosittain. Laadun seuranta on arjessa jatkuvaa ja palautetta annetaan tarvittaessa esihenki-
I6n toimesta.

Oulun seudulla emme kéayta alihankkijoita.

2 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkild tai henkil6t

Omavalvontasuunnitelman laadintaan osallistuvat Poutapolun esihenkil6t, yrittajdt ja tyontekijat.
Henkilékunnalta pyydetddn palautetta omavalvontasuunnitelman sisdllosta ja mahdollisista puut-
teista.

Omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaa (nimi ja yhteystiedot):
Liisa-Mari Haataja, yrittdja, liisa-mari.haataja@poutapolku.fi, 050 467 2323

Maria Tikkaoja, aluevastaava, maria.tikkaoja@poutapolku.fi, 050 363 0649

Minna Harju, aluevastaava, minna.harju@poutapolku.fi, 050 321 5881
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Tarja Herraniemi, aluevastaava, tarja.herraniemi@poutapolku.fi, 050 383 2567

Omavalvontasuunnitelman seuranta

Omavalvontasuunnitelmaa péivitetaan tarvittaessa, vihintdan kerran vuodessa. Omavalvontasuun-
nitelma on paivitetty 08/23. Seuraava paivitys on viimeistdan 01/2024

Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Omavalvontasuunnitelma on nahtavilla Poutapolun toimistossa ja Poutapolun nettisivuilla ja on
koko henkil6ston saatavilla.

3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Toiminta-ajatus

Missiomme on tuottaa asiakasldhtdista hyvinvointia. Poutapolku Oy tuottaa vahvaa, osaavaa, iloista
ja reipasta avohuollon palvelua sosiaalihuollon, lastensuojelun seka aikuissosiaalityon asiakkaille.

Kaikki tyé Poutapolussa perustuu alan lainsdaddanté6n: sosiaalihuolto-, lastensuojelu-, asiakas-, ke-
hitysvamma-, pdihde- ja mielenterveyshuoltolakiin sekd YK:n julistamiin lasten oikeuksiin.

Nojaamme kaikessa tydssd my0s sosiaalityon tySotteeseen ja orientaatioon hyddyntéden tilanteit-
taista vuorovaikutusta, jossa ylhaalta-alas-asiantuntijuuden sijaan asiantuntijuus ja tydn tavoitteet
muodostuvat aidossa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.

Arvot ja toimintaperiaatteet

Tyoskentelyn eettisend pohjana toimivat sosiaalialan eettiset ohjeet, jotka ovat saatavilla osoit-
teessa: https://talentia.e-julkaisu.com/2017/eettiset-ohjeet/.

Lainsdadannon, etiikan, tybotteen ja arvojen lapivienti Poutapolku Oy:ssa tapahtuu heti rekrytoin-
tivaiheessa, jossa kerrotaan yrityksen toiminta-ajatus. Taman jalkeen em. asiat ovat esilld sddnnél-
lisesti yhteisissa tapaamisissa ja koulutuksissa.

Poutapolun arvot:

lloisuus
. Jokaisella on oikeus iloon.
. lloisuus luo toivoa ja toivo mahdollistaa myonteisen muutoksen
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. lloinen kohtaaminen luo seka asiakashy6tya ettd tyéhyvinvointia

Reippaus
° Haluamme ottaa vastuun ja auttaa kokonaisvaltaisesti asiakasta.
° Reippaus on halua auttaa.
o Reippaus on perusajatuksemme eldmasta ja tydsta.
. Reippauden avulla valtetdan kangistuminen kaikissa tilanteissa.
Osaaminen
. Sosiaalipalveluiden tuottajana haluamme olla vahvoja alan am-
mattimaisia
s . Osaaminen on kokemusta ammatillisuuden tukena.
. Osaaminen on kohtaamista.
B Osaamisemme ei madrity ylhaalta alas, vaan tapahtuu vuorovai-
kutuksessa
. Osaamisen rinnalla on ymmarrys siitd, etta joka pdiva on mah-
dollisuus uuden oppimiseen
. Kouluttautuminen on edellytys laadukkaaseen tyéhon.

Palvelumme:

Ammatillinen tukihenkildty6
Sosiaalihuollon tai lastensuojelun asiakaslapsille suunnattu palvelu, joka keskittyy lapsen tukemi-
seen harrastuksissa, koulunkaynnissa ja arjen asioissa.

Avoperhekuntoutus
Kotona toteutettava kuntoutus monitasoisista haasteista kérsiville lastensuojelun asiakasperheille.

Jélkihuolto
Tukea ja ohjausta nuorelle hdnen matkallaan nuoresta vastuulliseksi aikuiseksi. Tarkoituksena ylla-
pitdi sijaishuollosta saatuja hyotyjd nuoren eldmadssa.

Perhetyd
Sosiaalihuoltolain mukainen palvelu, joka sopii niin sosiaalihuollon kuin lastensuojelun asiakasper-
heille.

Tapaamispaikkapalvelut
Kodinomaisessa tapaamispaikassa on tekemista kaikenikaisille lapsille. Lapsella on mahdollista ta-
vata ldheistdan turvallisessa ympadristdssa.

Tehostettu Perhetyé
Lastensuojelun asiakasperheille suunnattu palvelu, joka on perhetyétd vastaavaa toimintaa, mutta

intensiivisempaa ja pitkdjannitteisempaa.

Sosiaalityéntekijdn asiantuntijapalvelut



Tarkoitettu vahvistamaan hyvinvointialueen palveluita ja olemaan osana moniammattillista tiimia
Poutapolun palveluissa

4 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO
RISKIENHALLINTA

Riskienhallinnan prosessi on kdytdnnossa omavalvonnan toimeenpanon prosessi, jossa riskien-
hallinta kohdistetaan kaikilie omavalvonnan osa-alueille.

Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista Poutapolussa:

- yksin tydskentelyssa on riski liittyen turvallisuuteen, vakivaltatilanteisiin, psyykkiseen
kuormittumiseen ja laadun vaihteluun, autolla liikkkuessa syntyy riski lilkkenneonnet-
tomuuteen. Ohjeena: yksin tyéskentelyn, liikkuvan tyon ja uhkaavien tilanteiden oh-
jeet.

- avopalvelut ovat luonteeltaan nopeatempoisia ja vaihtelevia. Riski niiden toteutumi-
sesta eri tavalla kuin on tilattu, esimerkiksi palvelun maaran poikkeamat, ja poik-
keamat sairastumistilanteissa, ovat olemassa. Ohjeena: palvelun laadun ja toteutu-
misen varmistaminen poikkeustilanteissa.

Poutapolussa olemme tunnistaneet riskeja, jotka liittyvat palvelun jatkuvuuden tur-
vaamiseen. Tilaavan sosiaalityontekijan vaihtuminen ja vastuusosiaalityéntekijan
puuttuminen ovat tilanteita, joissa korostetusti selvitamme vastuutyontekijan hy-
vinvointialueelta, jotta voimme ldhettda raportit ja kdyda keskustelua asiakkaan ti-
lanteesta.

Palvelun jatkuvuutta haittaavia ennusmerkkeja ovat myds tapaamisten toistuva pe-
ruuntuminen, tyéskentelyn tavoitteiden puuttuminen seka asiakaskirjausten niuk-
kuus tai puuttuminen.

Edelld mainitut tilanteet toimivat Poutapolussa herattdjina asiakassuhteen aktivoi-
tumiselle ja tavoitteellisuuden parantamiselle. Vastuu on kullakin ohjaajalla seka
ohjaajan esihenkil6lld. Tavoitteet kirkastetaan tarvittaessa tilaajan ja asiakkaan
kanssa. Vastuusosiaalityontekija selvitetdan. Ohjaajan kanssa kdydaan ohjaavaa
keskustelua tapaamisten toteutumisesta ja dokumentoinnista.

- dokumentoinnin vaihtelevuuden riskit ovat olemassa. Ohjeena: Dokumentoinnin oh-
jeet, tukena sadnndlliset Poutapolun dokumentointikoulutukset.

Miten henkilokunta tuo esille havaitsemansa asiakasturvallisuuteen kohdistuvat riskit, epdkoh-
dat ja laatupoikkeamat?

Jatkuva dialogi osana Poutapolun arkea



Henkildkunta tuo esille havaitsemansa asiakasturvallisuuteen kohdistuvat riskit, epakohdat ja laatu-
poikkeamat vilittémasti ottamalla yhteyttd esihenkil6n tai yrittdjiin, joka on tavoitettavissa ympa-
rivuorokauden. Lisdksi henkildkunnalla on mahdollisuus tuoda esille huomaamiaan asiakasturvalli-
suuteen liittyvia riskejd, epakohtia ja laatupoikkeamia saannollisesti kokoontuvissa tiimeissa ja esi-
henkilén tapaamisissa. Tyontekijoita kannustetaan avoimeen dialogiin tySyhteiséssaimme.

Sosiaalihuoltolain 48 § mukainen ilmoitusvelvollisuus

Tyéntekijoille kerrotaan perehdytysvaiheessa, ettd sosiaalihuollon henkildstolld on sosiaalihuolto-
lain 48 § mukainen velvollisuus ilmoittaa, jos hdn tehtdvissdadan huomaa epdkohdan tai sen uhan asi-
akkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. Tyontekijalle kerrotaan, ettd ohjeet toimia téllaisessa tilan-
teessa l6ytyvat omavalvontasuunnitelmasta.

Ilmoituksen voi Poutapolussa tehdad eri tavoin, suullisesti, kirjallisesti, nimella tai nimettémasti. Ni-
mell3 tehty ilmoitus tehddin omalle esihenkil6lle tai jollekin yrittdjistd. Nimelld tehdyssa ilmoituk-
sessa on hyva olla seuraavat tiedot:

alue ja palvelu, jota ilmoitus koskee

ilmoitettava asia (epdkohta tai epdakohdan uhka)
tapahtuma-aika (jos maariteltavissa)

tieto, haluaako ilmoituksen tekija, ettd haneen ollaan yhteydessa
yhteystiedot

Nimettdman ilmoituksen voi tehdd Poutapolun Intranetissa olevan Sisdinen ilmoituskanava -lomak-
keen kautta.

lImoituksen kisittelevit Poutapolussa aina sen saanut esihenkil6 seké kyseisen toiminta-alueen vas-
tuuyrittdja. llmoituksen aihe tutkitaan, havaitut puutteet korjataan ja ilmoitetaan epdkohdasta ja
korjaustoimenpiteistd hyvinvointialueen johtavalle viranhaltijalle. Mikali ilmoitus koskee hyvinvoin-
tialueen toimintaa, se saatetaan tiedoksi hyvinvointialueen johtavalle viranhaltijalle.

Whistleblowing- sisdinen ilmoituskanava

Poutapolun tydntekijoile kerrotaan perehdytysvaiheessa sisdisestd ilmoituskanavasta. Kanava sijait-
see Poutapolun intranetissa, jonne kaikilla Poutapolun tydntekijéilla on paasy.

Whistleblowing on EU-direktiivin kautta ohjattu ja ilmoittajansuojalailla (1171/2022) saéddetty vel-
voite perustaa yhteisékohtainen ilmoituskanava yleisen edun vastaisille vaarinkdytoksille.

lImoituskanavan kautta tydntekija voi tehdd ilmoituksen vakavista vaddrinkdytoksista ja epdeetti-
sestid toiminnasta (esimerkiksi ympdrist6asiat, korruptio, tydoikeuksien rikkominen tai rahapesu).
lImoituksen tekemiseen riittda epaily tapahtuneesta.

lImoitus tehdiin paisidntdisesti nimettomasti. Mikali ilmoittaja haluaa antaa omat yhteystietonsa,
kasitelladn henkil6tietoja ainoastaan epéeettisen toiminnan selvittimiseen ja mahdollisesti viran-
omaisen esitutkintaan saattamiseen ja tutkinnan vaiheiden seurantaan.

Miten asiakkaat ja omaiset voivat tuoda esille havaitsemansa epdkohdat, laatupoikkeamat ja ris-
kit ja miten ne kasitellaan?



Asiakkailla ja omaisilla on oikeus kertoa huomaamistaan epakohdista, laatupoikkeamistaan tai ris-
keistd tyontekijalle, tydntekijan esihenkilolle tai yrittdjille ja luonnollisesti palvelun tilaavalle sosiaa-
litydntekijdlle. Asiakastyssa tapahtuvat riskitilanteet kisitelldan vélittémasti asiakkaan, taman
mahdollisten huoltajien ja tilaavan sosiaalityontekijan kanssa ja dokumentoidaan asiakastietojirjes-
telmdan. Kaytdnteissa tehddan muutoksia toimintatapaan, jotta epikohtaa, laatupoikkeamaa tai
riskia ei pddse enda uudelleen syntymadn. Asiakkaalle kerrotaan hidnen oikeudestaan tehdd muistu-
tus ja kerrotaan taho, jolle muistutuksen voi tehda.

Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kasitteleminen

Kaikki tapahtumat dokumentoidaan niitd varten tehdylld lomakkeella. Lomake allekirjoitetaan seka
tyontekijan ettd esihenkilon toimesta ja tallennetaan yrityksen pilvipalveluun. Lomakkeet lihete-
tddn myds tydsuojeluvaltuutetulle. Kaikki tapahtumat kasitelladn tydsuojelussa ja tydsuojelun ni-
kemys tilanteesta ja toimintatapojen muutoksista palautetaan tyontekijille ja tyéyhteisélle. Yrityk-
sessa tarkastellaan taman jalkeen toimintatapoja ja muutetaan niitd turvallisempaan tai oikeelli-
sempaan suuntaan. Esihenkild arvioi tydntekijan ja tyoyhteison kanssa, ovatko muutokset toiminta-
tavoissa tuoneet turvallisuutta ja oikeellisuutta lisaa.

Kasittelyyn kuuluu myds tarvittaessa ohjaaminen tyoterveyshuoltoon, ilmoituksen tekeminen va-
kuutusyhtiéén ja vakavammissa tapauksissa yhteydenotto AVI:n tydsuojelupiiriin ja poliisiin. Tarjo-
amme myos tyénohjausta tilanteen jalkityoskentelyssa.

Korjaavat toimenpiteet

Korjaavat toimenpiteet kasitellddn paikallisesti yksikdssa ja valtakunnallisesti johtoryhmassa. Kor-
jaavat toimenpiteet kdsitellaan sddannollisesti kokoontuvassa tydsuojelutoimikunnassa. Niitd seura-
taan jatkuvasti vuorovaikutuksessa esihenkilon ja tydntekijan kanssa. Naméa toimenpiteet kirjataan
omavalvontasuunnitelmaan ja tyésuojelutoimikunnan kokousmuistioihin.

Sovituista muutoksista tydskentelyssad ja muista korjaavista toimenpiteista tiedotetaan henkildkun-
taa tiimipalavereissa, puhelimitse ja sdahkopostilla. Yhteisty6tahoille ilmoitetaan esimerkiksi muut-
tuneista kdytannoista sahkopostilla ja puhelimitse.

Tydnantajan ilmoitusvelvollisuus sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilsti

Ty6nantaja vastaa asiakas- ja potilasturvallisuudesta. Tydnantajalla on aina ensisijainen vastuu seu-
rata, johtaa ja valvoa vastuullaan olevaa sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaa ja sitd, miten tyon-
tekijat tyGskentelevit ja suoriutuvat tehtdvistaan. Tyénantaja vastaa siitd, ettd tydntekijat hoitavat
tehtavansa asianmukaisesti.

Sosiaali- ja terveydenhuollossa toimivalla ty6nantajalla, apteekilla ja hoitavalla taholla on salassapi-
tosddnnosten estamatta oikeus tehda ilmoitus Valviralle asiasta, joka voi vaarantaa asiakas- tai po-
tilasturvallisuutta.

Jos tybnantaja/palveluntuottaja ei pysty omavalvonnallisin keinoin korjaamaan asiakas- tai potilas-
turvallisuutta olennaisesti vaarantavaa epikohtaa, sen tulee tehd3 ilmoitus valvontaviranomaiselle.
Téllainen tilanne voi olla esimerkiksi silloin, kun ammattihenkilé ei ole endid tydnantajan
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palveluksessa ja tyénantaja epédilee ammattihenkilon hakeutuvan alentuneesta toimintakyvystdan
huolimatta asiakas- tai potilastydhon. Valvontaviranomaiselle ilmoittaminen ei poista tyénantajan
tydnjohdollisia ja omavalvonnallisia velvollisuuksia.

lImoituksen tekemiseen kaytetédan linkin takaa l6ytyvda lomaketta:

https://valvira.fi/documents/152634019/178255345/Ty%C3%B6nantajan-ilmoitus-sosiaali-ja-ter-
veydenhuollon-ammattihenkilosta.pdf/7d8595e9-7df8-6d22-1197-dc23c1fc396b/Ty%C3%B6nan-
tajan-ilmoitus-sosiaali-ja-terveydenhuollon-ammattihenkilosta.pdf?t=1695133547811

Taytetty lomake liitteineen lahetetaan Valviraan turvapostilla:

https://turvaviesti.valvira.fi ja vastaanottajaksi merkitddn kirjaamo@valvira.fi

lImoitusvelvollisuus perustuu lakiin Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastosta (669/2008) ja
Lakiin sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023). (https://valvira.fi/sosiaali-ja-tervey-
denhuolto/ilmoituksen-tekeminen-ammattihenkilosta).

Poutapolussa tydnantaja tekee edelld kuvatun ilmoituksen ty6ntekijdstd, jos tdma toiminnallaan
vaarantaa tai on vaarantunut edelld mainitusti asiakasturvallisuutta.

5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

Palvelu- ja hoitosuunnitelma

Palvelun tilaava sosiaalityéntekijd on tehnyt palvelutarpeen arvioinnin jo harkitessaan ja pdattaes-
saan palvelun hankkimisesta asiakkaalle. Tyoskentely aloitetaan tilaajan, asiakkaan ja palveluntuot-
tajan véliselld asiakaspalaverilla tai tiedon siirrolla, jonka perusteella sosiaalitydntekija vield tarken-
taa tavoitteita tydskentelylle ja laatii asiakkaalle asiakassuunnitelman.

Poutapolulle annetaan aloitusneuvottelussa tavoitteet, joiden mukaan tydskennelldén. Teemme
tyoskentelyn alussa asiakkaalle toteuttamissuunnitelman, missa kuvataan konkreettiset keinot so-
siaalitoimen maérittelemien tavoitteiden saavuttamiseksi. Kartoitamme samalla asiakkaan omia ta-
voitteita ja toiveita tydskentelyn sisillolle ja kiymme ldpi myos tapaamistiiviyden kunkin perheen-
jasenen kanssa. Toteuttamissuunnitelman tdyttdmisen yhteydessd sovimme dokumentointitavasta
(osallistava dokumentointi), asiakkaan oikeusturva ja asiakkaan itsemé&aradmisoikeus.

Miten asiakas ja/tai hinen omaistensa ja ldheisensa otetaan mukaan palvelu- ja hoitosuunnitel-
man laatimiseen ja paivittamiseen?

Kaytossamme on osallistava dokumentointi ja arvioimme kuukausittain asiakkaan kanssa palvelun
etenemistd ja tavoitteiden saavuttamista. Asiakas saa aina my6s kertoa oman mielipiteensa ja ko-
kemuksensa palvelustamme.

Miten varmistetaan, ettd henkilost6 tuntee palvelu- ja hoitosuunnitelman sisdllon ja toimii sen
mukaisesti?

Asiakassuunnitelman tavoitteet on kirjattu asiakastietojdrjestelmdadn, jota vasten kausiyhteenveto
tiytetddn. Taméa prosessi varmistaa asiakas- ja palvelusuunnitelman mukaisen tavoitteellisen
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toiminnan. Lisdksi sddanndllinen yhteydenpito esihenkilon kanssa tukee tydntekijaa toimimaan pal-
velusuunnitelman mukaisesti.

Itseméddraamisoikeuden varmistaminen

Avopalvelujen lahtokohta on vapaaehtoisuus, mika tuo tyéskentelylle raamit. Asiakas on oman eli-
mansd subjekti ja hdntd tuetaan hdnen |dhtékohdistaan kohti yhdessd méariteltyja tavoitteita. Asia-
kas kohdataan aidosti ja arvostaen. Asiakasta tuetaan eldm&aan omannakdista ja yksiléllistd elamaa
esimerkiksi auttamalla hdnta saamaan asianmukaiset ja hanelle kuuluvat palvelut ja etuudet, tuke-
malla itsetuntoa ja omanarvontunnetta seka asiakkaan sosiaalisia suhteita. Asiakas osallistuu jokai-
sella tapaamisella tyéskentelyn sisallén suunnitteluun ja tyoskentelyssa otetaan asiakkaan toiveet
ja mielipiteet huomioon. Dokumentointi on asiakasta osallistavaa. Asiakkaalle selvitetdin dokumen-
toinnin tarkoitus ja han osallistuu esimerkiksi kausiyhteenvetojen tekemiseen.

Asiakas on tietoinen kaikesta yhteydenpidosta esimerkiksi verkostoon ja ldheisiin. Lapsiasiakkaille ja
heidan huoltajilleen kerrotaan lastensuojeluilmoitusvelvollisuudesta. Tyéntekijdidemme perehdy-
tyksessd kdymme lapi asiakkaan itsemaaradamisoikeuden ja sen merkityksen tydskentelyssamme.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvadn kohteluun ilman
syrjintdd. Asiakasta kohdellaan kunnioittaen hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttaan.

Asiakkaan kohtaaminen on tydmme tarkein osa-alue. Tdman takia Poutapolussa kiinnitetdan eri-
tyistd huomioita jo rekrytointivaiheessa tyontekijan soveltuvuuteen. Tyéntekijilld tulee olla koke-
musta asiakastydstd ja hdnella tulee olla suosittelijoita. Perehdytysvaiheessa kdydaén erityisesti lpi
asiakassuhteen erityispiirteistd, asiakkaan kohtaamisesta ja kunnioittamisesta, seki puhutaan jo en-
nalta tilanteista, jotka voivat aiheuttaa drtymystd, turhautumista tai muita kielteisia tunteita. Tyén-
tekijan tukena on ympadri vuorokauden tavoitettavissa oleva esihenkild, jolle ohjeistetaan soitta-
maan heti, kun asiakasasia vahankaan pohdituttaa. Esihenkil6ltd edellytetdin lisiksi aitoa ja péivit-
tdistd kiinnostusta tyontekijan ja asiakkaan tilanteeseen. Hyvilld ja saannélliselld yhteydenpidolla
ehkdistaan tilanteita, joissa epéaasiallista kohtelua voisi syntyd. Myés tyénohjaus ja tiimin palaverit
toimivat ennaltaehkaisevina ja ammatillisuutta varmistavina foorumeina.

Asiakkaan kanssa kdydddn lapi hdnen oikeutensa antaa palautetta ep3asiallisesta kohtelusta tyén-
tekijan esihenkilélle ja palvelun tilanneelle sosiaalityéntekijille. Tyéntekij6itd kannustetaan nosta-
maan heti esihenkilon tietoon tilanteet, missa asiakas on tyytymatén kohteluunsa. Sosiaalihuollon
tehtdvissa toimiva tyontekija on velvollinen viipymitta ilmoittamaan toiminnasta vastaavalle hen-
kilélle, jos han itse huomaa tai saa tietoonsa epdkohdan tai ilmeisen epikohdan uhan asiakkaan
sosiaalihuollon toteuttamisessa.

Miten asiakkaan ja tarvittaessa hdnen omaisensa tai laheisensé kanssa kisitellddn asiakkaan ko-
kema epaasiallinen kohtelu, haittatapahtuma tai vaaratilanne?



Mikali esihenkild tai tydkaveri saa tietdd epdasiallisesta kohtelusta, silhen puututaan valittémasti
keskustelun avulla, kartoitetaan tilanne ja sovitaan toimenpiteet. Tarvittaessa noudatetaan huo-
mautus- ja/tai varoitusmenettelya.

Palautteen tullessa asiakkaalta tai timéan omaisilta hoitavat asiaa yhdessa tyontekijd ja esihenkild.
Tilanne selvitetdin ja tilanteen mukaan, joko ty6ntekija tai esihenkil6 ovat yhteydessd asiakkaaseen
ja sopivat asian selvittdmisesté. Asiakkaalle tiedotetaan yhteydenpidosta sosiaalitydntekijaén ja ker-
rotaan myds mahdollisuudesta tehdd muistutus. Asiasta tehdaan muistiinpanot asiakastietojdrjes-
telm3an. Asiakasta kannustetaan olemaan yhteydessa Poutapolun esihenkilé6n.

Asiakkaan osallisuus

Asiakassuhde perustuu vuorovaikutukseen, tilanteittaiseen asiantuntijuuteen, johon kuuluu palaut-
teen antamisen mahdollistaminen ja toiminnan vilitén suuntaaminen palautteen mukaan. Palaut-
teen kautta kehitimme jatkuvasti palveluitamme ja omavalvontaa.

Piivittdisen asiakastyon ja avoimen vuorovaikutuksen lisdksi palautetta kannustaa antamaan osal-
listava dokumentointiprosessi (kausiyhteenveto), jossa asiakkaan kanssa yhdessa kirjataan hénen
mielipiteensa palvelusta, sen sisélldsts, laajuudesta ja asiakkaan omista toiveista kausiyhteenve-
toon. Taman lisdksi Poutapolulla kysytdan asiakastyytyvaisyytta vahintaan kerran vuodessa verkko-
lomakkeella.

Palaute huomioidaan valittémasti asiakasty6ssd, mikéli se on perusteltua ja toimii asiakkaan par-
haaksi. Palautteiden perusteella on esimerkiksi kehitetty dokumentointia entistd asiakaslahtéisem-
paan suuntaan kouluttamalla tyontekij6itd asiakasdokumentoinnin kielessd, tyylissd ja otteessa.
Asiakaspalautteet nostetaan myés tarvittaessa ilmi6tasolle ja koulutetaan koko tydyhteisd ilmion
kohtaamiseen.

Asiakkaan oikeusturva

Palvelun laatuun tai asiakkaan saamaan kohteluun tyytyméattomalla on oikeus tehda muistutus toi-
mintayksikén vastuuhenkilélle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehdd tarvittaessa
my®ds hinen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen. Muistutuslomake tdydennetdan lomakkeen
otsikoiden mukaisesti ja vastataan aina asiakkaalle. Muistutuksen vastaanottajan on kdsiteltdva asia
ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vastaus kohtuullisessa ajassa.

Muistutus kirjoitetaan niin, ettd silld vastataan asiakkaalle. Muistutus toimitetaan suoraan asiak-
kaalle ja se laitetaan hyvinvointialueen johtavalle viranhaltijalle. Muistutus laitetaan tiedoksi alue-
hallintovirastoon, jos se on sielta tullut.

Muistutuksen vastaanottaja, virka-asema ja yhteystiedot

Muistutuslomake 16ytyy:
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https://pohde.fi/meilla-asiakkaana/lomakkeet-ja-asiakirjat/#muistutus

Muistutuslomakkeen vastaanottaja:
Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueen kirjaamo
Osoite:

Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue

Kirjaamo

PL 10

90029 POHDE
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Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot seké tiedot hidnen tarjoamistaan palveluista

Jos koet potilaana tai sosiaalihuollon asiakkaana tulleesi sosiaali- tai terveydenhuollon palveluissa
vairin kohdelluksi, voit selvitelld tilannettasi sosiaali- ja potilasasiamiehen kanssa.

Pohde:

Alavieska, Haapajarvi, Haapavesi, Karsamaki, Nivala, Oulainen, Pudasjarvi, Pyhdjarvi, Pyhdnta, Reis-
jarvi, Sievi, Siikalatva, Utajarvi, Vaala, Ylivieska

Merja Jaakola

Potilas- ja sosiaaliasiamies

Tavoitettavissa ma—ke.
040 635 5353

merja.jaakola@pohde.fi

Hailuoto, Liminka, Lumijoki, Merijarvi, Muhos, Oulu, Pudasjarvi, Pyhdjoki, Raahe, Siikajoki, Taival-
koski, Tyrnadva, Utajarvi, Vaala

Sisko Muikku
Potilas- ja sosiaaliasiamies
040 135 7946

sisko.muikku@pohde.fi

Miten muistutukset, kantelu- ja muut valvontapaatokset kdsitellddn ja huomioidaan toiminnan
kehittdmisessa?

Jokainen reklamaatio kirjataan huolellisesti ylos ja tallennetaan sille varattuun kansioon pilvipalve-
luun. Reklamaatiot kdydaan huolellisesti l4pi ja tarkastellaan, onko kyseessa virhe/tapahtuma, joka
kulkee l3pi koko jonkin prosessin, esimerkiksi laskutus-, dokumentointiprosessi jne. Mikéli ndin on,
virhe korjataan vilittdmasti ja muuttuneesta prosessista tiedotetaan sekd henkil6st63 etta tarvitta-
via sidosryhmia.

Yksittdiset virhetapahtumat kdyd&an lapi asianosaisten henkildiden kanssa tarkasti ja tarvittavin toi-
menpitein. Samalla sovitaan seurannasta ja tarkastelupisteestd, ettd virhettd ei padse uudelleen ta-
pahtumaan. Tarvittaessa asia nostetaan ilmiétasolle ja tiedotetaan muuttuneista kdytdnndista koko
henkilokuntaa.
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Kaikki reklamaatiot kasitellddn avoimesti ja virheen tapahduttua se myodntaen. Esihenkil6 on vas-
tuussa kirjallisista vastauksista reklamaatioihin. Poutapolussa reklamaatioiden nahdaan kehittavan
toimintaa hyvaan suuntaan, vaikka niitd vahan tuleekin.

Tavoiteaika muistutusten kasittelylle
1 viikko
Omatyontekija

Asiakkaille on nimetty omatydntekija ja hanen varahenkilénsa.

6. PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA
Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Miten palvelussa edistetddn asiakkaiden fyysista, psyykkista, kognitiivista ja sosiaalista toimintaky-
kya?

Kaikki toimintamme tdhtda asiakkaan psyykkisen, fyysisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin paranemi-
seen. Toiminta maarittyy asiakassuunnitelmassa ja sitd tdydentavassa palvelusuunnitelmassa kirjat-
tujen tavoitteiden ympérille. Toimintamme avopalveluissa on reipasta ja aktiivista. Keskeinen teh-
tava on saada asiakas osalliseksi omaan tydskentelyyn ja sitd kautta oman eldmaénsa ja hyvinvoin-
tinsa aktiiviseksi toimijaksi. Osallisuus avopalveluissa toteutuu hyvin. Asiakas osallistuu tyéskentelyn
sisallén suunnitteluun ja hantad kannustetaan tuomaan omaa nakemysta esiin seka suullisesti etta
kirjallisesti. Tavoitteena on aina osallistaa asiakas osaksi hdnelle kuuluvia kunnan peruspalveluja
seka tarvittavia erityispalveluja. Lisdksi tavoitteena on tukea asiakasta I6ytdmaan mielekkaita yhtei-
so6llisid osallistumiskanavia esimerkiksi pdivatoiminnan, yhdistysten ja erilaisten vertaisryhmien seka
harrastusten muodossa.

Liikunta-, kulttuuri- harrastus- ulkoilu yms mahdollisuuksia toteutetaan seuraavasti:

Tavoitteena on madaltaa kynnystd mielekkdaseen vapaa-ajan toimintaan ja terveellisiin eldménta-
poihin. Kodin ulkopuolisia aktiviteetteja kokeillaan ja etsitddn yhdessa, seka kannustetaan aktiivi-
suuteen.

Tavoitteiden toteutumista arvioidaan tyoskentelyn raportoinnissa kuukauden vilein sdanndllisesti.
Lisaksi esihenkilo ja tyontekija kdyvat viikoittain 1api asiakastyon tavoitteellisuutta.

Ravitsemus

Avopalveluissa kohdataan asiakkaita vain hetken kerrallaan. Tapaamisilla kannustetaan ja ohjataan
ravitsemusasioissa.
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Hygieniakdytannot

Avopalveluissa asiakkaita ohjataan ja neuvotaan tarvittaessa huolehtimaan omasta hygieniastaan.
TySntekijoita on ohjeistettu esimerkiksi kisi- ja yskimishygienian noudattamisessa sekd maskin kdyt-
tamisesta.

Monialainen yhteistyd

Jokaisen asiakkaan kohdalla tehdain aktiivista verkostotyotd. Aloitusneuvottelussa ja viimeistdan
asiakassuhteen alettua kartoitetaan asiakkaan muu tukiverkosto ja kysytdédn asiakkaan tai hdnen
huoltajansa/edunvalvojansa lupa tehdi yhteisty6ta. Tavallisimpia yhteistydtahoja ovat koulut ja op-
pilaitokset, lasten-, nuoriso- ja aikuispsykiatria sekd kolmannen sektorin toimijat.

7 ASIAKASTURVALLISUUS

Henkildsto

Poutapolku on 2020 perustettu yritys, jonka perustajilla on pitkd kokemus ja laaja verkosto sosiaa-
lialalta. Tama tunnettuus auttaa henkildstén rekrytoinnissa. Hyvan henkilostépolitiikan noudatta-
minen tekee Poutapolusta kiinnostavan ja halutun tyénantajan.

Ne asiakkaat, ketk3 tarvitsevat ja haluavat sijaisen tydntekijan loma- ja muille poissaoloajoille, saa-
vat sijaisen. Ensisijaisesti sijaisena toimii nimetty varahenkil6 ja toissijaisesti muut tiimin jasenet ja
esihenkil6.

Esihenkildlld on kohtuullinen maara alaisia, mika varmistaa sen, ettd aikaa on riittdvasti heidan tu-
kemiseensa.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Rekrytointeja tehdain vastuullisesti ja huolellisesti. Rekrytoimme kokemusta ja osaamista omaavia
ammattilaisia. Osaamisen ja kokemuksen méaarittavat padosin kuntien kanssa tehtédvien puitesopi-
musten vaatimukset. Pyrimme soittamaan rekrytointivaiheessa mahdolliset suosittelijat ldpi. Sosi-
aali- ja terveysalan ammattilaisten ammatinharjoittamisoikeus tarkistetaan Valviran rekistereista.

Hakija on toimittanut kirjallisen hakemuksen ennen rekrytointia. Liséksi haastattelussa keskuste-
lemme hakijan kanssa. Tyontekija arvioi my&s itse omaa suullista ja kirjallista kielitaitoa. Ty6ntekija
on koulutettu, mika tarkoittaa, ettad hénella on riittdvaksi katsottu kielitaito.

Rikosrekisteriote tarkastetaan ennen tyésuhteen alkua ja tarkastuspaivamadra merkitddn ylos. Soi-
tamme suosittelijat [dpi ennen rekrytointia.

Kuvaus henkildston perehdyttamisesta ja tdydennyskoulutuksesta
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Poutapolussa noudatetaan perehdytyssuunnitelmaa, joka sisaltda perehdytyksen toimintaympéris-
té6n, asiakastyohon sekd hallinnollisiin jarjestelmiin. Esihenkilé on vastuussa perehdytyksesta.
Osana perehdytysta kdydaan lapi omavalvontasuunnitelma.

Henkilston taydennyskoulutussuunnitelma tehddan vuosittain. Taydennyskoulutusta ohjaavat alu-
eelliset asiakastyon ja puitesopimusten tarpeet seka alan kehittyva toimintaymparisto.

Poutapolku kouluttaa henkiléstéaan jatkuvasti myo6s sisdisesti laatupéivien, dokumentointikoulu-
tuksen, lastensuojelulakikoulutuksella seka muiden ajankohtaisten kokonaisuuksien osalta.

-

Toimitilat

Toiminta tapahtuu padasiassa asiakkaan arjessa kuten kotona ja tarvittaessa toimitiloissa tai muissa
sovituissa paikoissa. Poutapolulla on asiakastyéhon soveltuvat ja toimivat tilat, missd on huomioitu
eri asiakasryhmien tarpeita. Poutapolussa on kiinnitetty erityistda huomiota myds tilojen turvallisuu-
teen.

Oulussa toimitilat sijaitsevat osoitteessa Riihiraitti 3 hyvien julkisten kulkuyhteyksien padssa. Toimi-
tila on maan tasalla, mika mahdollistaa helposti kulkemisen tiloihin. Pihalla on runsaasti maksutonta
parkkitilaa. Toimistossa on viisi tydskentely huonetta ja kaksi vessaa. Kdyt6ssa ovat kodinomaiset
olohuone, keittio ja leikkihuone. Kaksi huoneista on toimistokayt6ssa. Toimistossa sijaitsee vastak-
kaisilla puolilla huoneistoa sisadankdynnit, joten toimitilassa on varmistettu tyéntekijdiden ja asiak-
kaiden hatdpoistumistie. Toimitilassa on aktiviteetteja eri-ikdisille lapsille ja mahdollisuus kodin-
omaiseen tekemiseen.

Tyodntekijamme ovat kdyneet hatdensiavun ja toimistolla on palopeitto. Lisédksi toimistossa on en-
siapuvdlineet. Huolehdimme tyontekijdidemme ja asiakkaidemme turvallisuudesta ennakoimalla
mahdollisia turvallisuusriskejd. Teemme yhteisty6ta tilaajan kanssa mahdollisiin turvallisuusriskei-
hin liittyen.

8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRIAAMINEN

Asiakastyon kirjaaminen

Poutapolulla kirjaamiseen perehdytetdan heti tydsuhteen alussa. Lisdksi Poutapolku jarjestds sdsn-
nollisesti kirjaamiskoulutuksia tyontekijéilleen.

Ohjeistamme ty6ntekijéitamme kirjaamaan vélittdmasti asiakastapaamisen jilkeen tai vaihtoehtoi-
sesti osallistavalla dokumentoinnilla asiakastapaamisen aikana. Tarvittaessa kdymme asiakkaan
kanssa kirjauksen ldpi aina tapaamisen yhteydessa ja huomioimme hinen nikemyksensi kirjauk-
seen myods. Esihenkilén tehtdvana on tukea tyontekijaa dokumentoinnissa, sen ajantasaisuudessa ja
asianmukaisuudessa.

Ty6ntekijan kanssa kdydadan lapi rekisteriseloste ja tietosuojaseloste. Tybntekija allekirjoittaa tyé-
suhteen alkaessa tietosuojasitoumuksen. Esihenkilé seuraa dokumentointia ja lukee asiakasta kos-
kevat yhteenvedot ldpi ennen niiden ldhetysta tilaajalle. Emme luovuta dokumenttejamme asiak-
kaalle, vaan ne toimitetaan tilaajalle, jolta asiakkaan on mahdollista saada ne kdytté6nsa.
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Henkildston ja harjoittelijoiden kanssa kdyddan lapi salassapitoasiat heti tydsuhteen tai harjoittelu-
jakson alettua. He allekirjoittavat tietosuojasitoumuksen. Salassapitosdd@nndksistd muistutetaan ar-
jessa sadnnollisesti. Ne ovat esilld my6s joka vuosi kaksi kertaa tapahtuvissa kirjaamiskoulutuksissa.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Janne Telén, 044-025 9030, janne.telen@poutapolku.fi, Karstuntie 1, 08100 Lohja

Onko yksikoélle laadittu salassa pidettdvien henkilStietojen kdsittelyd koskeva seloste?

kyla X]  Ei[ ]
9 KEHITTAMINEN JA SEURANTA

02/24 Asiakastyotilanteessa tapahtui vakava vikivaltatilanne perheenjdsenten vélilld. Kdvimme ldpi
tiimineuvottelussa turvallisuussuunnitelman ja ohjeet yksintydskentelylle. Sovimme tietyistd toi-
mintatavoista asiakkuudessa yhdessi tilaajan ja asiakkaan kanssa. Tarkastelimme sisdista tiedonkul-
kua.

03/24 Lisatty kohtaan 4 ohjeet ja kidytdnnét tydnantajan velvollisuudesta ilmoittaa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon ammattihenkil6std Valviralle asiakasturvallisuuden vaarantuessa.

03/24 Laadun kehittamiseksi kehitetty koekotiutusprosessia osana avopalveluita.
Omavalvontasuunnitelma on péivitetty 3/24, kehittdmistarpeita arvioidaan jatkuvasti, omavalvonta

péivitetdan viimeistaan 10/24

Oulussa 18.3.2024
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