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1 — PALVELUNTUOTTAJAA, PALVELUYKSIKKOA JA
TOIMINTAA KOSKEVAT TIEDOT

1.1 Palveluntuottajan perus-
tiedot

Yksityinen palvelujentuottaja: Tukiperhe.fi oy

Palveluntuntuottajan Y-tunnus: 2915723-9
SOTERI-rekisterdintinumero: OID-tunnus
1.2.246.10.29157239.10.7

Konsulinrinne 3
02450 Sundsberg

1.2 Toimintayksikko

Tukiperhe.fi Oy
Yliopistonkatu 24 A 8
20100 Turku

TOIMINTAYKSIKON YHTEYSTIEDOT

Yliopistonkatu 24 A 8
20100 Turku

TOIMINTAYKSIKON VASTUUHENKILO

Jarkko Ahonen
jarkko.ahonen@tukiperhe.fi
044-5549701

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet
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Rekisterdidyt palvelut

Lapsiperheiden sosiaalityd ja -ohjaus sekd varhaisen tuen palvelut= Tukiperhe- ja tukihenkild-
toiminta

Perhetyd = shil-perhety6 ja lastensuojelun tehostettu perhety6

Toiminta-ajatus

Tukiperhe.fi Oy tarjoaa avohuollon tukipalveluita sosiaalihuollon ja lastensuojelun asiakkaille.
Toimintamme tavoitteena on tukea asiakkaita niin, ettd rauhallinen koti jo yhdess&olo on mah-
dollista. Palvelukokonaisuuksiamme ovat sosiaalihuoltolain mukainen perhetyd, tehostettu per-
hety6, ammatillinen tukiperhepalvelu, ammatillinen tukihenkilétoiminta, kehitysvammaisten
henkilékohtainen tuki ja apu, neuropsykiatrinen valmennus, Nuotti-valmennus sekd kotipalvelu.

Arvot ja toimintaperiaatteet

Toiminnan perustana on avoin vuorovaikutus asiakkaiden ja heidén verkostojensa kanssa. Yh-
teydenpito on tiivistd, avointa, oikea-aikaista ja tasa-arvoista. Perheen ja nuoren itsemdaardda-
misoikeutta kunnioitetaan ja otetaan huomioon palvelua jérjestéessa.

Tarkeimpi& arvojamme ovat

- Luottamus
- Voimavarat

- Osallisuus

Tybskentelymme l&htékohtana on luoda luottamuksellinen suhde asiakkaaseen voidaksemme
tyéskennelld yhteistd padmadrad kohden avoimesti ja turvallisessa ilmapiirissd. Tydskentelyssd
kunnioitetaan asiakasta ja asiakkaan itsemdadaréddmisoikeutta sekd edistetddn asiakkaan osalli-
suutta. Toimintamme perustuu ajatukseen, ettd jokainen on oman elédmdansd aktiivinen toimija.
Tydntekijan tulee kertoa asiakkaalle eri mahdollisuuksista ja niiden vaikutuksista perheen eld-
mdadn sekd antaa asiakkaan itse tehd@ omat padtdksensd. Tydskentely etenee sosiaalitydnteki-
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jan ja asiakkaan kanssa yhteistydss@ mddriteltyjen tavoitteiden ja tarpeiden kautta.

Toiminta-ajatuksenamme on ratkaisukeskeinen viitekehyksen kautta hakea ratkaisujen asiak-
kaan olemassa olevia vahvuuksia ja voimavaroja esiin nostaen ja vahvistaen. Yhdessé etsimme
perheen ja perheenjdsenten vahvuudet, joita perhe oppii hyddyntémdadn. Perhe tulee huomioi-
da kokonaisvaltaisesti eri perheenjdsenid kuunnellen.

Tybskentelyssémme keskeisimpi@ osa-alueita ovat:

¢ Turvallisen kasvuympdristédn vahvistaminen ja tukeminen

¢ Perheenjdsenten vdlisen vuorovaikutuksen tukeminen ja ohjaus
¢ Kodin yhteistoimijuuden vahvistaminen

¢ Arjenhallintataitojen ohjaaminen

¢ Kasvatuksessa ohjoaminen

e Lapsen ja nuoren koulunk&ynnin tukeminen

e Lapsen, nuoren ja perheen aktivoiminen

Jokainen tydskentely tapahtuu yksildllisten tavoitteiden mukaisesti. Tavoitteet laaditaan yhdes-
s& asiakkaan ja asiakkuudesta vastaavan sosiaalityéntekijén/sosiaaliohjaajan kanssa aloitus-
tapaamisessa. Palvelusuunnitelma pitad sisdllddn otsikot nykytila, tydskentelylle asetetut tavoit-
teet sekd asiakkaan omat toiveet tydskentelylle. Palvelusuunnitelmaan kirjataan myés mahdol-
liset toiveet yhteistydstd asiakkaan verkoston kanssa sekd sovitaan suunnitelman toteutumisen
seurannasta. Kuukausittain laadittavaan kuukausiraporttiin kuvataan aina aluksi tyéskentelylle
asetetut tavoitteet, ja toiminnan kuvausta peilataan niihin. Raportoinnin perusteella palvelu-
suunnitelmaa voidaan tdydent&d tydskentelyn vdliarvioinnissa yhdessd sosiaalityéntekijéin
kanssa, tai joissakin tapauksissa tavoitteita voidaan tarkentaa muulloinkin. Tyéntekijé laatii yh-
teenvedon tyoskentelystd tydskentelyn padatyttyd.

Tuotettavat palvelut

Tukiperhe.fi Oy tuottaa sosiaalihuoltolain, lastensuojelulain ja vammaispalvelulain mukaisia pal-
veluita asiakkaiden kotona ja lahiympdristéssd. Asiakkaita ovat lapset, perheet sekd erityistd/
henkilékohtaista tukea ja apua tarvitsevat henkilét. Tukiperhe.fi tuottaa kaikki palvelut omana
palvelutuotantonaan, alihankinta ei kuulu toimintatapoihin.

Palvelut tuotetaan hyvinvointialueiden kilpailutettujen puitesopimusten mukaisesti sekd suora-

4



TUKIPERHE i

hankintana. Palveluita tuotetaan Varsinais-Suomen hyvinvointialueella.

Perhetyé (shl 18§) on asiakasperheensd hyvinvoinnin suunnitelmallista ja tavoitteellista tuke-
mista. Perhetydn tarkoituksena on perheen voimavarojen vahvistaminen ja vuorovaikutuksen
parantaminen. Perhety6td tehdddn perheen kotona ja se voi sis@ltad esimerkiksi keskustelu-
apua ja tukea arjen eri toiminnoissa. Perhety on psykososiaalisen tuen ja konkreettisen mallin-
tamisen yhdistelmg, jossa keskeist& on aina lapsen edun turvaaminen.

Tehostettu perhetyé on lastensuojelun avohuollon (36§) suunnitelmallinen, tavoitteellinen ja
intensiivinen tukimuoto, jota tarjotaan silloin kun lapsen, huolenpito, kasvu, kehitys tai turvalli-
suus on vaarantunut. Tehostettua perhetyétd toteutetaan monialaisena, perustuen perheen
yksilélliseen tuen tarpeeseen. Tehostetun perhetyén aloittamisesta, jakson pituudesta, seuran-
nasta ja arvioinnista sovitaan asiakaskohtaisesti.

Ammiatillinen tukihenkildtoiminta (288) on lapsen tai nuoren kanssa tehtévad suunnitelmallis-
ta ja tavoitteellista ammiatillista tukity6td, joka koostuu ohjauksellisista keskusteluista, luovista ja
toiminnallisista tapaamisista sekd tuesta erilaisille asiointik&ynneille. Tukihenkildtyd tapahtuu
p&dosin lapsen/nuoren omassa elinympdristdssd. Toiminnan tarkoituksena on edistéd ja tukea
lapsen/nuoren myénteistd kehitysté seké vahvistaa ja yllépitédd vanhempien, huoltajien ja lap-
sen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavien henkiléiden kasvatuskykyd ja -mahdollisuuksia.

Tukiperhetoiminta/Ammatillinen tukiperhetoiminta (288) on kaikille ennalta ehkéisevad las-
tensuojelutyétd ja sitd toteutetaan osana lastensuojelun avohuollon tukea niille lapsille ja per-
heille, joilla on lastensuojelun tai sosiaalihuollon asiakkuus. Ammatillisen tukiperheen tuella voi-
daan vaikuttaa lapsen/nuoren hyvinvointiin sekd vahvistaa vanhempien jaksamista. Tukiper-
heet ovat tukena kaikenlaisissa elémantilanteissa, jolloin lapset/nuoret vierailevat tukiperheessé
yhdessd sovittuja ajanjaksoja. Tukiperheen kautta vanhemmat saavat toimintamalleja perheen
arkeen sekd tukea omaan joksamiseensa.

1.4 Pdivays
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2 — OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN
SEKA VASTUUNJAKO

Tukiperhe.fi Oy:n omavalvontasuunnitelma on laadittu yhdessd henkiléstén sekd palvelutoimin-
nan johdon toteuttamana. Omavalvontasuunnitelma 1&ytyy organisaation eri toimipisteistd ja
sAhkoisesti verkkosivuilta seké organisaation omavalvonnan Teams-kansiosta. Omavalvonta-
suunnitelmaa pdivitetddn aina tarvittaessa, ja liséksi vahintddn 3 kertaa vuodessa (huhtikuu,
elokuy, joulukuu). Omavalvontasuunnitelman pdivityksessé huomioidaan palveluissa, niiden
laadussa sekd asiakasturvallisuudessa havaitut ja tapahtuvat muutokset.

Tukiperhe.fi palvelutoimintaa johtaa palvelujohtaja Milla Vistiaho sekd alueelliset palvelupadlli-
két Jarkko Ahonen ja Kaija Lappalainen ja tukiperheiden tiiminvet&jé Sanna Nystrom.

Omavalvontasuunnitelman pdivittdmisestd vastaavat palvelujohtaja ja palvelupddllikét. Oma-
valvontasuunnitelma hyvéksytddn palvelutoiminnan johtoryhmdssd. Omavalvonnan pdivitta-
misestd vastaavien henkildiden yhteystiedot:

Palvelujohtaja Milla Vistiaho, milla.vistiaho@tukiperhe.fi
Palvelupdadllikké Jarkko Ahonen, jarkko.ahonen@tukiperhe.fi
Palvelupdadllikké Kaija Lappalainen kaija.lappalainen@tukiperhe.fi
Tukiperheiden tiiminvetdjé Sanna Nystrém sanna.nystrom@tukiperhe.fi

Palvelujohtaja, alueelliset padllikét sekd tiiminvetdjd vastaavat tuotettujen palveluiden laadusta
ja puitesopimusten mukaisten kriteerien téyttymisestd. Tuotettujen palveluiden laatua seura-
taan raportoinnin, asiakkuuksien johtamisen sekd prosessien ohjaamisen avulla. Palvelutoimin-
nan johto tuntee johtamansa alueen asiakkuudet sekd tydntekijat.
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3. PALVELUYKSIKON OMAVALVONNAN TOTEUTTA-
MINEN JA MENETTELYTAVAT

3.1 Palvelujen saatavauuden varmistaminen

Tukiperhe fi sitoutuu tuottamaan ja jérjestdmadn palveluita sopimusyhteistydkumppaneiden
kanssa, mikdli sopimuksen ehdot ovat toteutettavissa ja tuotettava palvelutoiminta on organi-
saatiolle kannattavaa. Asiakkaiden pdadsy Tukiperhe.fi palveluihin ohjautuu hyvinvointialueen
asiakkuusohjauksen tai suoraan sosiaalityén kautta. Suorat asiakaskyselyt ohjataan asiakkaan
oman alueen sosiaalityéhdn tai palvelutarpeen arviointiin.

Palveluyksikdn keskeisimmat riskit

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

Tilatun palvelun erityistoiveet  Tunnistettu/véahdinen riski  Tyéntekijdiden tasalaatuisuus,
erityisosaaminen

Tilatun palvelun sijainti Tunnistettu/vahainenriski  Tyétekijdiden jarjestéiminen eri
sijainteihin
Tilatun palvelun suppeus Tunnistettu, voi vaikuttaa Varmistetaan toiminnan jatku-
palvelun jarjestédmisen kan- vuus laajalla palveluvalikolla
nattavuuteen

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

Tukiperhe.fi sitoutuu varmistamaan palveluidensa jatkuvuuden. Esimerkiksi tilanteissa, joissa
tyéntekijé jad pois joko madrdajaksi tai pysyvdsti tai tukiperhe lopettaa tukiperheend toimimi-
sen pyritddn jarjestdmadn uusi tydntekijé/tukiperhe tilalle ja varmistamaan néin palvelun jatku-
vuus. Uusi tydntekijé tai tukiperhe hyvdksytetadn palvelun tilaajalla. Mikdli palvelun tuottami-
seen liittyy erityisosaamista tai erityisié toiveita voivat ne vaikuttaa palvelun saumattomaan
jatkuvuuteen. Tydéntekijdiden loma-aikoina tai muiden poissaolojen ajaksi varmistetaan tarvitta-
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essa palvelun jatkuvuus sijaisj@rjestelyin, mikdli tilaajo-asiakas hyvdksyy sijaisjérjestelyn. Uusien
tukiperheiden koulutuksessa, valmennuksessa ja ohjaamisessa pyritddn sitouttamaan tukiper-
heeksi ryhtyvéat toimintaan, inhimillistd kuitenkin voi ollg, etté tukiperhetoiminta keskeytyy tuki-
perheestd johtuvista syisté suunniteltua aiemmin, johon ei valmennuksen/koulutuksen tai pal-
veluntuottajan tarjoaman tuen avulla pystytd vaikuttamaan.

3.2.1 Monialainen yhteistyd ja palvelun koordinointi

Palvelujen jarjestdmisessd Tukiperhe.fi hyddyntad synergiaa eri palveluyksikéiden valillé. Esi-
merkiksi tyoétekijdiden eritysosaamista voidaan hyddyntdd eri palveluyksikdiden kesken. Sisdisen
yhteistyén liséiksi yhteistydtd tehd@an asiakkaan koko verkoston/palveluun kuuluvien toimijoi-
den kanssa. Asiakkaan antaessa luvan Tukiperhe fi tekee tiivistd yhteisty6td asiakkaan tilanteen
edist&imiseksi asiakkaan ldhiverkostojen kanssa.

3.2.2 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Tukiperhe.fi palveluyksikéiden valmius- jatkuvuudenhallinnasta sekd valmius- ja jatkuvuus-
suunnitelmasta vastaa palvelujohtaja Milla Vistiaho milla.vistiaho@tukiperhe.fi p. 050 5455840.

Valmiudella ja jatkuvuudenhallinnalla tarkoitetaan yksikédn varautumista poikkeustilanteisiin.
Tukiperhe.fi on laatinut valmius- ja jatkuvuussuunnitelman. Asiakkaille turvataan, ettei palvelu
katkea kriisitilanteessakaan. Hyvé johtaminen luo pohjan toiminnan jatkumiselle. Toimimme niin,
ettd aina vahintddan kaksi tydntekijéé on tietoisia asiakasperheen tilanteestaq, jotta mahdollises-
sa henkildstéon liittyvdssa kriisitilanteessa palvelu jatkuu yritykseen kohdistuvasta kriisisté huo-
limatta.

Yrityksell& on olemassa reservissé vapaita ammatillisia tukiperheité, mikali kriisi/poikkeustila
koskettaisi jotain tiettyd tukiperhettd. Asiakkaalle pystyté&dn pikaisella aikataululla tarjoamaan
uusi ammiatillinen tukiperhe, jotta palvelu voi jatkua ilman pidempdd katkosta. Tdmd& on huomi-
oitu ennakoimalla tukiperheiden tarve. Henkildstdn sairastuessa tms. jatkuvuus turvataan kuten
yll& kohdassa 3.2 "Palveluiden jatkuvuuden varmistaminen” on kuvattu.

Taulukossa 2. Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistami-
nen, arviointi ja hallinta
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Tunnistettu riski Riskin arviointi (suuruus ja Ehkdisy- ja hallintatoimet
vaikutus)

Tukiperheen lopettaminen Vdahdinen riski, palvelun jat- Koulutus, sitouttaminen, tuki,

suunniteltua aiemmin kuvuuden riski uuden tukiperheen jarjestd-
minen

Tydntekijan dkillinen poissa- | Vahdinen riski Sijaisen jarjestédminen

olo

Toiminnan hetkellinen kan- Kohtalainen riski Toiminnan jatkuvuuden va-

nattamattomuus esim. asiak- kauttaminen tarpeeksi laajan

kuuksien madran lasku, hy- alueellisuuden sekd tuotetta-

vinvointialueiden linjaukset vien palveluiden madran

esim. Ostojen tai sédstdjen avulla

suhteen

3.3 Palveluiden turvallisuuden ja laadun varmistaminen

3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Tukiperhe.fi organisaatio peilaa laadunhallinnassa SHQS-laadunhallinnan kriteeristéén. Organi-
saation palvelujohtaja sekd palvelupddllikkd on koulutettu sisdisen auditointiin SHQS-
laadunhallintakriteeristén kayttéén. Laadunhallintaa arvioidaan johtamisen, henkildstévoima-
varojen, palvelutoiminnan, asiakastydn, laitteiden ja tyévdlineiden sekd kehittédmistoiminnan
ndkdkulmasta.

Tukiperhe.fi noudattaa laadunhallinnassaan puitesopimuksissa asetettuja laatustandardeja
sekd lainsdddanndéstd nousevia elementtejd. Organisaation toteuttamia palveluita ohjaa mm.
sosiaalihuoltolaki, lastensuojelulaki, vammaispalvelulaki, laki lapsen tapaamisoikeudesta, laki
asiakkaan asemasta ja oikeudesta.

Asiakastydssé organisaation yhteisend viitekehyksend on ratkaisu- ja voimavarakeskeinen ajat-
telu sekd toimintakaytdnnét. Viitekehys ohjaa kaikkien asiakkuuksien toiminnan toteutusta.

Tukiperhe.fi Oy riskienhallinnasta vastaavat palvelujohtaja ja palvelupadllikét.
Palvelutoiminnan ja tukiperhetoiminnan riskit arvioidaan 1-2 kertaa vuodessa [maaliskuussa ja
syyskuussal. Liséksi ammatillisten tukiperheiden koteihin tehd&dn tarvittaessa riskienarviointi
kéynnit.

Asiakasturvallisuuden varmistamiseksi tyéntekijat ennakoivat mahdolliset asiakasturvallisuuden
riskit ja suunnittelevat toiminnot ja tapaamiset t&mdn jélkeen. Tydskentelyt toteutetaan padasi-
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assa vdalittdmdassd asiakaskontaktissa, joten etdtydskentelyn turvallisuusriski on sen myoétéd mi-
nimoitu. Etatydskentelyt ovat pddasiassa palveluntilaajan jérjestdmid arviointeja tai aloitusta-
paamisia. Etdtapaamiset toteutetaan Teams-yhteydelld palveluntilaajan kutsumana. Palvelujen
toteuttamisen perusperiaatteina on toteuttaa avoimessa dialogissa l&pindkyvad ja asiakasta
kunnioittavaa toimintaa.

3.3.2 Toimitilat ja vdlineet

Tukiperhe.fi palvelutoiminnassa on kdytdssa tallé hetkelld toimistoja ja toimitiloja Uudellamaalla
ja padkaupunkiseudulla, Varsinais-Suomessa sekd Pohjois-Savossa. Toimistot Vantaalla, Turus-
sa sekd Kuopiossa toimivat pddasiassa tyéntekijdiden taukotiloina sekd jonkin verran asiakas-
tyén tapaamisissa. Tukiperhetoiminnan kdytéssd on tilat Espoossa ja Helsingissd. Perhesosiaali-
tyoén ja lastensuojelun avohuollon palveluntuottamisessa ei tilojen osalta ole laatustandardeja.
Toimistotilojen valinnassa on huomioitu esteettémyys sekd asiakasturvallisuus. Kaikkien asia-
kaskdytéssd olevien tilojen on todettu olevan kéyttdétarkoituksessaan riittévén turvallisia.

Tiloja hallinnoidaan ja huolletaan henkildkunnan ja kiinteistdénhuollon toimesta. Mahdolliset
puutteet korjataan. Kaytéssd oleviin toimipaikkoihin on laadittu palo- ja pelastussuunnitelmat
kiinteistdnhallinnan toimesta.

Tukiperhe.fi on kutsunut toimipisteisiin terveysviranomaisia ja palotarkastajaa tarkastuskdyn-
neille. Tarkastukset eivat kuitenkaan ole toteutuneet, koska toimitiloissa ei toteuteta ympdrivuo-

rokautista palvelutoimintaa.

Toimitiloissa ei ole kdytdssd vdlineitd, jotka muodostaisivat turvallisuusriskin.
3.3.3 Asiakas- ja potilastietojen kdsittely

Palvelujohtaja Milla Vistiaho (milla.vistiaho@tukiperhe.fi) toimii Asiakastietolain 7 §:n madrittdmad
johtajana, joka vastaa palveluyksikdn asiakastietojen kdsittelystd ja siihen liittyvésta ohjeistuk-

sesta

Tukiperhe.fi Oy:n tietosuojavastaavana toimii toimitusjohtaja Salla Ala-J&dski p. 044 2833097,
salla.ala-jaaski@tukiperhefi

Tukiperhe.fi palvelutoiminnassa on otettu huomioon EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen ((EU)
2016/679) ja tietosuojalain (1050/2018) vaatimukset tietosuojaperiaatteiden seké rekistersdidyn

oikeuksien toteutumisesta. Osoitusvelvollisuus pystytdan todentamaan, sillé palveluntuottajalla
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on ajantasainen tietoturvapolitiikka, jota pdivitetddn saddnndllisesti. Henkildkuntaa on koulutettu

ja koulutetaan sadnndllisesti, jotta he pystyvat kertomaan rekisterdidyille heiddn oikeuksistaan

kirjausten suhteen.

Tietosuojaperiaatteet on huomioitu palveluntuottajan tietoturvapolitiikassa.

Tydntekijoité koulutetaan, jotta he osaavat kdasitellé asiakkaiden henkilétietoja
lainmukaisesti, asianmukaisesti ja rekisteréiden kannalta IGpindkyvdsti
luottamuksellisesti ja turvallisesti

ker&tédn vain tiettyd, nimenomaista ja laillista tarkoitusta varten

keratédn vain tarpeellinen maard henkilétietojen kdsittelyn tarkoitukseen ndhden
pdivitetddan aina tarvittaessa, ja epdtarkat ja virheelliset henkildtiedot poistetaan tai oi-
kaistaan viipymatta

sdilytetddn muodossa, josta rekisterdity on tunnistettavissa ainoastaan niin kauan kuin

on tarpeen tietojenkdsittelyn tarkoitusten toteuttamista varten.

Asiakastiedot ovat arkaluonteisia salassa pidettdvid henkildtietoja. Asiakastietojen kdsittelyyn
on laadittu seuraava muistilista:

Huolehditaan arkaluontoisten tietojen sdilyttdmisestd ja tarpeettomien tietojen tuhoami-
sesta.

Asiakassuhteen pdadattyessd tiedot luovutetaan tilaaja-asiakkaalle.

Huolehditaan tyd- ja toimistotilojen asianmukaisesta lukitsemisesta.

Huolehditaan tydasemien ja laitteiden lukituksesta ja suojauksesta.

Muistetaan hyvat salasanakdytédnnét ja huolehditaan salasanojen turvallisesta sdilytta-
misesta.

Noudatetaan vaitiolovelvollisuutta ja kiinnitetddn huomiota, miten tydasioista viestit&an

Tukiperhe.fi varmistaa henkiléstén koulutuksella ja perehdytykselld, ettd henkildstd tuntee henki-

|6tietojen suojaamista koskevat ohjeet. Lisdksi henkildstdn kanssa kaydadn Iépi tietoturva-

kayténteet. Henkildkuntaa on ohjeistettu mahdollisten tietoturvaloukkausten varalta. Mikdli hen-

kilbkunta havaitsee poikkeamia asiakastietojarjestelmdassd, he ottavat viipymattd yhteyden esi-

henkil6én. Henkildkunta on koulutettu sosiaalihuollon asiakastiedon kdsittelyyn ja kirjaamiseen.

Kirjaamiskoulutukset ja -ohjeistukset 16ytyvat yrityksen jaoettavista kansioista Teams-alustalta.

Tukiperhe.fi palvelutoiminnoissa tehd&dn kirjauksia/raportteja mahdollisimman paljon asiak-

kaan kanssa yhdessd asiakasta osallistaen. Mikdli asiakas pyyt&d tydntekijad ndyttdmadn itse-
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Aadn koskevia tietoja tai kirjauksia on niitéd mahdollista yhdessé tarkastella ja tydstad. Mikdli asi-
akkaan asiakasasikirjoja/dokumentteja pyydet&dn Tukiperhe.fi, henkildstoltd, ohjataan asiakas

tekemadn tietopyyntd asiakkaan hyvinvointialueelle, joka toimii asiakasasiakirjojen omistajana.

Asiakkaan tietoja ker&tddn vain asiakassuhteen hoitamiseksi. Asiakassuhteen alussa asiakkaal-
le kerrotaan mitd tietoa ja mihin kdyttétarkoitukseen sité kerétddn. Asiakkaalle kerrotaan, kenel-
I& on tietoihin padsy ja keille tietoja voidaan luovuttaa. Rekisteriseloste on ndhtévissé osoittees-
sa Konsulinrinne 3, 02450 Sundsberg sekd Neilikkatie 25 A 6 01300 Vantaa. Nappula-jérjestelmaé
kuuluu Myneva-asiakastietojérjestelmdn kokonaisuuteen. Jérjestelmdn on ISO 27001:2013- serti-
fioitu. Sertifiointi osoittaag, ettd Myneva noudattaa tietoturvaa koskevaa kansainvdélisté standar-
dia.

Tukiperhetoiminnassa on kdytéssé Nappula-jarjestelmdan Vayld- ominaisuus, jonka avulla tuki-
perheille I&ihtee asiakastietojarjestelmdstd linkki tukivuorokausi raporttipohjaan joko puhelimeen
tai séhkdépostiin. Lomakkeen tayttédmisen jalkeen raportti palautuu suoraan tietoturvallisesti

asiakastietojdrjestelmdadn, josta se toimitetaan salattuna séhképostina sosiaalityéntekijélle.

Asiakkaiden raportteja ja kayntikirjauksia voidaan I&hettdd tiedonsiirrolla suoraan hyvinvointi-
alueelle, mikdli Nappulan tiedonsiirto on kaytdssé hyvinvointialueella. Mikdli suora tiedonsiirto-
ominaisuus ei ole saatavilla tai kdytdssd, dokumentit IGhetetddn salattuna sdhképostina tai pa-
peripostina asiakastietojarjestelmén muodostamina PDF-tulosteina. Asiakkuuden pd&attyessd
koko dokumentaatio toimitetaan hyvinvointialueelle salattuna séihkdéposting, paperikopiona tai
toimitetaan suoraan hyvinvointialueen arkistoon. Asiakkaan tiedot poistetaan asiakastietojér-

jestelmdstd, kun asiakassuhde paattynyt.

Asiakastietojdrjestelmd& Nappulaa voidaan kdyttéd ainoastaan niillé koneillg, joihin on asennettu
laitekohtainen varmenne. Jokaisella tydntekijalléd on omat kayttdjédtunnukset.

Esihenkildiden vastuulla on, ettd tydntekijoillé ndkyy oikeat asiakkaat oikeaan aikaan ja asiak-
kaat poistetaan tydntekijan ndkymdastd, kun asiakassuhde padttyy.

Henkildstdn perehdytyksessd varmistetaan, ettd henkilésté ymmartéd sosiaalihuollon kirjaami-
sen perusperiaatteet ja siihen liittyvdn lainsdddéanndn. Lisdksi henkilésté perehdytetddn toimin-
nan kirjgamisen kaytdntodihin. Perehdytyksestd vastaavat palvelutoiminnan johtaja ja palvelu-
padallikét. Perehdytyksen lisdksi jérjestet&dn organisaation sisdisié kirjaamiskoulutuksia vuosit-
tain.
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Tietosuojan toteutumista ja asiakastiedon kdsittelyd seurataan pdivittdisissé toiminnoissa. Esi-
henkilét seuraavat asiakastydn toteuttamista, dokumentaation vastaamista viranomaismada-
rdysten mukaisia kirjaamiskaytdntéjé sekd kirjaamisen laadittuja ohjeita.

Tukiperhe.fi toimitiloissa ei ole kéytésséd kameravalvontaa.

Tukiperhe.fi varmistaa palveluissa hyddynnettéivén teknologian soveltuvuuden, asianmukaisuu-
den ja turvallisuuden tarjottaviin palveluihin ndhden yhteistydssé Data Group it-tuen kanssa.

Yhteistydyritys Data Group Kuopio tiedottaa sddnndllisesti mahdollisista haavoittuvuuksista eri
laitteiden kdyttédmissd Office-ohjelmissa sekd nettiselaimissa. He ohjeistavat tietoturvalliseen
kayttdéon paivityksissd ja toimenpiteissd. Pdivitykset ja ohjeistukset menevét koko henkilékunnal-
le. Henkilékunnalla on mahdollisuus pyytéd myoés suoraa etdtukea Data Groupilta omalle ko-
neelle, mikali havaitsevat poikkeamia

3.3.4 Tietojdarjestelmdt ja teknologian kdayttd

Tukiperhe.fi kayttdd asiakastietojen hallintaan Nappula asiakastietojdrjestelmdad. Myneva Nap-
pula, jonka kayttéd jotkut hyvinvointialueet ovat edellyttaneet. Kaytdssé olevasta asiakastieto-
jarjestelmdstd on suora tiedonsiirtoyhteys joidenkin hyvinvointialueiden asiakastietojarjestel-
madan.

Tydsuhteen alkaessa henkilésté koulutetaan asiakastietojdrjestelmdn kdyttéon ja esihenkildiden
kanssa kéydadn lI&pi mahdolliset uudet jarjestelmadn liittyvat pdivitykset. Esinenkilét ohjeistavat

tyéntekijéille kirjaamisen kaytdnndt, mikdli muutoksia tulee.

JarjestelImd auditoidaan tietoturvan osalta sddannéllisesti. Jarjestelmdn toteutuksessa hyddyn-
netddn versionhallintag, jolloin muutosten jdljitettédvyys on mahdollista. Jarjestelmdn fyysisestd
turvallisuudesta vastaa taho, jolta myneva Finland Oy on vuokrannut turvallista laitetilaag, joka
tayttad viestint@viraston mdadrittelemdat vaatimukset teletiloille. Jarjestelmdlld on pdivittdinen
varmuuskopiointi, palvelin on fyysisesti turvattu ja verkkoyhteyksilt&édn kahdennettu sijaintipaik-
ka, jossa on jatkuva jérjestelmdn teknisen toiminnan valvonta. Myneva.nappulan varmuuskopiot

ovat saatavilla viimeisen 31 vuorokauden ajalta

Asiakastietolain mukainen tietoturvasuunnitelma on laadittu organisaatiolle 10.9.2024. Suunni-

telman laatimisesta vastaa tietosuojavastaava Salla Ala-Jadski.
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Rekisterinpitdjand Tukiperhe.fi vastaa henkilétietojen kdasittelyn lainmukaisuudesta koko kdsitte-
lyn elinkaaren ajan. Tukiperhe-fi ei teetd alihankintana asiakastyétd, vaan kaikki tydntekijét ovat

tyésuhteessa Tukiperhe.fi Oy:n

Mikdli Tukiperhe.fi toiminnassa havaitaan, ettd tietojarjestelmdan olennaisten vaatimusten tayt-
tymisessd on merkittavid poikkeamia, ilmoitamme asiasta tietojérjestelmdpalvelun tuottajalle
(myneva.nappula). Jos tietojdrjestelmén poikkeama voi aiheuttaa merkittévan riskin asiakas-
tai potilasturvallisuudelle tai tietoturvalle, palveluntuottaja ilmoittaa siité sosiaali- ja terveysalan
lupa- ja valvontavirastolle. Tydntekijdille on kerrottu velvollisuudesta ilmoittaa esimiehelle, mikdli

havaitsee poikkeumia kéyttdmdassadn jarjestelmdssa.

Mikaili tietojarjestelmassé on, poikkeama/hairidtilanne eiké kirjauksia voi toteuttaa. Myneva vas-
taa hairidtilanteen korjaamisesta. Toimimme poikkeustilanteessa suunnitelmamme mukaan,
niin ettd kirjaukset tehdddn manuaalisesti. Kun poikkeama ja hdairidtilanne on ohi, kirjaukset siir-

retddn asiakkaan tietoihin asiakastietojarjestelmadn.

3.3.5 Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakdytédnnét

Kotiin vietdvien palveluiden osalta infektioiden torjunnassa noudatetaan tavallisia varotoimia.
Tavallisiin varotoimiin kuuluvat: kasihygienia, suojainten kaytté, yskimishygienia. Tydntekijén
henkilékohtainen hygienia on tdrked osa niin asiakas- kuin tyéturvallisuutta. Hyvé kdsihygienia
on tdrkein yksittdinen keino, jolla voi v&hentdd infektioiden syntymistd. Suojainten tarkoitus on
suojata tydntekijoitd sekd asiakkaita tartunnoilta.

3.3.6 Ladkehoitosuunnitelma

Tukiperhe.fi tuottamissa avohuollon palveluissa ei ldhtdkohtaisesti toteuteta Iddkehoitoa. Asiak-
kaat vastaavat itse omista lIddkityksistddn, eikd palveluntuottajanalla ole osuutta IGékehoidon
toteuttamisessa. Tukiperhepalvelussa joillain asiakkailla on mahdollisesti s&dannéllinen 1adkitys,
jolloin asiakkaan vanhemmat arvoivat l&dkkeen ottamisen/antamisen tarpeellisuuden tukiper-
heviikonlopun aikana. Tukiperhe voi antaa vanhempien luvalla Ié&dkkeen viikonlopun aikana.
Tukiperheiden vertaisvalmennuksessa jérjestetddn Iddkehoidon koulutus vuosittain. Liséksi tar-
vittaessa tukiperheille tarjotaan lisékoulutusta ja perehdytystd, mikdli tukiperheen on osallisena
asiakkaan lddkityksen kanssa.
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3.3.7 Ladakinndlliset laitteet

Tukiperhe.fi toiminnoissa ei ole tdlld hetkelld kdytdssd Iaakinndllisia laitteita.

Yksikén toiminnan keskeisimpid turvallisuutta ja laatua koskevien riskien tunnistaminen, arviointi
ja hallinta on kuvattu. Taulukossa 3.

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

Asiakkaan uhkaava kéytos Vahdainen riski Tilanteiden ennakointi

Haastavat vuorovaikutusti- Jatkuva riski, tydntekijéiden Tilanteiden ennakointi, tydte-

lanteet kuormitus kijdiden perehdytys

Vuorovaikutuskuormitus Jatkuva riski Asiakkuuksien madran hallin-

ta, tydajanseuranta Tuntivel-
ho-ohjelman avulla

3.4 Asiakastydbhoén osallistuvan henkiléstén riittdvyyden ja
osaamisen varmistaminen

Taulukko 4. Yksikén toiminnan keskeisimpien henkiléston riittéivyyttd ja osaamistaan koskevien
riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

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

Tydntekijdiden osaaminen Vahdainen riski Onnistuneet rekrytoinnit ja

suhteessa tydn vaativuuteen perehdytys, henkiléstén pe-

rusosaaminen vastaa puite-
sopimuksessa edellytettyjé
koulutustaustoja, sisdinen
omavalvonnan avulla pyri-
tédan varmistamaan, ettd asi-
akkuuksiin osoitetaan parhai-
ten asiakkuuteen sopivaa
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osaamista omaava tyénteki-
ja. Asiakkuutta ei oteta vas-
taan, jos ei ole osoittaa siihen
tyéntekij@d, jonka osaaminen
vastaa k.o. tydskentelyn eri-
tyispiirteité

Henkildstdn riittévyys Vahdainen riski Asiakkuuksia otetaan vas-
taan vain sellainen maara
mikd& senhetkiselld henkilés-
tomadaralla pystytdan toteut-
tamaan

Tukiperhe.fi yksikdssd tydskentelee moniammatillinen tyéryhmd, joka muodostuu sosiaali- ja
terveydenhuollon sekd kasvatusalan ammattihenkildisté (2 sairaanhoitajaa, 5 sosionomia, 1
lahihoitaja, 1 yhteisépedagogi/lastentarhan opettaja). Tukiperhe.fi Varsinais-Suomen yksikdssé
tydskentelee tdlld hetkelld (syksy 2025) vain tuntiperustaisessa tydsuhteessa olevia tydntekijoi-
td, johtuen VarHan asiakasohjausjarjestelman ennakoimattomuudesta. Liséiksi henkildéstdén
kuuluvat tukiperheiden tiiminvetdjd, palvelupddllikkd ja palvelujohtaja. Tukiperhefi ei IGhtdkoh-
taisesti kaytd sijaistyévoimaa, vaan sijaisjérjestelyt hoidetaan oman henkildéstén avulla. Kaikki
palvelutoiminta tuotetaan omana palvelutuotantona, alihankintaa eiké vuokratyévoimaa ole
kaytdssa.

Palvelujohtaja ja palvelupddllikké vastaavat siitd, ettd palvelujen tarpeeseen sekd asiakkaiden
mMmdadrddn ndhden kdytdssd on riittdva henkildstd. Tdmd varmistetaan siten, ettd asiakkaita ote-
taan se madrd, minkd hoitamiseksi on riittéivé maard henkildéstévoimavaroja kaytdssa.

Tydntekijdiden rekrytointivaiheessa tarkistetaan hakijon ammattihenkildén oikeudet ja rekiste-
réintinumero sekd kelpoisuus puitesopimuksen pdtevyysvaatimusten osalta. Lisdksi tydntekijéksi
tai tukiperheeksi valitulta tarkistetaan rikosrekisteriote alaikdisten kanssa tydskentelyd varten.
Tukiperhe.fi palvelutoiminnassa ei voi toimia opiskelijana.

Tukiperheiden ja ammaitillisten tukiperheiden rekrytointi- ja hyvéksymisvaiheessa tarkistetaan
ammattikelpoisuus sekd pyydetddn lisdksi kuntalausunto tukiperheen taustojen selvittdmiseksi
kaikilta tukiperheeksi hakeutuvilta perheiltd.

Konkreettiset toimenpiteet henkiléston riittéivyyden takaamiseksi perustuvat palvelupyyntéjen
vastaanottamisen madradn. Mikdli tydntekijé jad pois, ja@rjestet&dn uusi tydntekija tilalle tai ti-
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laajan niin halutessa palvelu padatet&dn. Avohuollon palveluissa palvelutoteuttami-
nen/asiakkaan turvallisuus ei pédse vaarantumaan, koska asiakkuuksien médré on aina linjas-
sa tyétekijdmadran kanssa.

Palvelutoiminnan henkildéstén omavalvonta muodostuu osaltaan henkildkunnan perehdytykses-
td, joka sisd@ltad kolme eri perehdytyskokonaisuutta: palvelutoiminta, henkildstd ja organisaatio.

Henkildstdn kanssa kdydadn 1&pi vuosittain eri tydmuotojen tehtdvéankuvat, joiden avulla ohja-
taan tydntekijdiden ymmarrystd tydtehtévdn sisdlldstd sekd tehtévdassd vaadittavasta osaami-
sesta ja tydskentelyn keskeisimmdstd fokuksesta. Tydntekijat saavat liséksi tyén sisalldllisté oh-
jausta ja tukea sadnndllisesti jarjestettdvissa tiimeissd, tydnohjauksessa sekd esihenkilbiltd.

Henkildstén osaamista ja tydsuoritusta arvioidaan vuosittain kehityskeskustelun/tydsuorituksen
arvioinnin avulla. Systemaattisen arvioinnin liséiksi pdivittdistd tydsuoritusta seurataan asiak-
kuuksien raportoinnin, ké&iyntien kalenteroinnin, asiakkuusprosessien hallinnan ja etenemisen
osalta.

Tukiperhetoiminnan omavalvonnan toteuttamiseksi Tukiperhe.fi tukiperheeksi hyvéksymisen
prosessi etenee kuudessa eri vaiheessa. Prosessi pitad sisalldén haastattelun, tapaamisen (ko-
tik(’jynti), taustojen selvittdmisen (tutkintotodistus, rikosrekisteri, kuntalausunto), tukiperheen
koulutuksen ja tukiperheeksi hyvéksymisen, tukiperheen sédnnéllisen tuen (vertaisvalmen-
nus/tydnohjaus) sekd tukiperhetoiminnan arvioinnin/tilannekatsauksen 6-12 kk:n kuluttua. Toi-
minnan omavalvontaa toteutetaan kuukausittain tukiperheille jarjestettdvissd tukiperheiden
vertaisvalmennuksissa sekd tyénohjauksessa. Tukiperheiltd edellytetddn liséksi raportointia jo-
kaisen tukiviikonlopun jalkeen, jonka toimii mydés omavalvonnan seurannan vélineend.

Tukiperhe fi laatii koulutussuunnitelman vuosittain henkildstén lisd- ja tdydennyskoulutuksiin.
Vuosittaisissa koulutukissa on painopisteind ovat tietosuoja- ja tietoturva, Kanta-palveluihin
siirtymiseen kuuluvat sosiaalihuollon kirjaoamiseen liittyvat kulutukset sekd vuosittaiset tiimipdi-
vat ja palvelutoimintaa tukeva koulutukset, joiden sisallat vaihtelevat vuosittain.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan aseman
ja oikeuksien varmistaminen

Tukiperhe.fi palvelutoiminnassa toimitaan asiakkaan itsemdadarddmisoikeutta kunnioittaen. Tuki-
perhe.fi Oy:n tydntekijéilld ei ole oikeutta rajoittaa asiakkaita. Tydskentelyjen viitekehyksend toi-
miva ratkaisukeskeisyys ohjaa tydntekijoité asiakkaan itsemdadrddmisoikeuden ja toimijuuden
vahvistamiseen.
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Palvelut tarjotaan asiakkaan kotiin jo omaan Iahiympdaristédn ja ovat siten esteettémid ja saa-
vutettavia. Tukiperhe.fi ei ole profiloitunut tiettyyn asiakasryhmadn, vaan on avoin kaikille asiak-
kaille. Palvelujen yhdenvertaisuus toteutuu vastaanotettavien asiakkuuksien osalta. Perehdytys,
asiakkuuksien johtaminen sekd prosessien ohjaus toteutetaan ratkaisukeskeisté ndkékulmaa
vahvistaen.

Asiakkaan asiallista kohtelua arvioidaan asiakkaan arviointipalavereissa, kysytadn kk-raportissa
asiakkaan ndkemysté/kokemusta omasta tilanteestaan. Asiakkaille teetetédn asiakastyytyvéi-
syyskysely keskitetysti vuosittain. Lisdksi Tukiperhe.fi verkkosivuilla on palautteen antamiseksi
lomake, jonka avulla voi antaa palautetta koska tahansa. Jokaisen tydskentelyn paatyttyé asi-
akkaalle annetaan palautekyselyyn linkki.

Tybskentelyssd keskitytadn asiakkaiden hyvinvointiin vaikuttaviin tekijéihin kokonaisvaltaisesti.
Perheitd/asiakkaita tarkastellaan yksiléllisesti fyysisen, psyykkisen, kognitiivisen ja sosiaalisen
toimintakyvyn kannoilta. Jos tyéntekijélle heréd huolta jostakin toimintakyvyn osa-alueesta,
keskitytadn siihen tydskentelyssa. Valilld asiakas itse ei ndie ongelmaa samoissa osa-alueissa,
mutta puheen ja luottamuksen avulla heratellddn asiakasta pohtimaan asiaa.

Asiakkaan osallisuus

Asiakas on tdysin osallisena oman palvelunsa toteuttamisessa. Toteutuksessa ei ole sellaista
tilannetta, jossa asiakas ei olisi osallisena tai tietoinen tapahtumasta. Tukiperhe.fi Oy yrityksen
periaatteena on, ettei palvelutoiminnassa voida saavuttaa toivottua tulosta ilman, etté asiak-
kaat ovat téysin osallisina tarjotun palvelun vastaanottamisessa.

Asiakaspalautetta keratadn suullisesti tydskentelyn aikana sekd hyvinvointialuekohtaisen pa-
lautekyselyiden avulla. Palaute kdsitellddn nimettdmand, ellei asianomainen itse halua nime-
Aadn erikseen palautteeseen laittaa. Palautteesta on laadittu palautteiden seurantataulukko,
josta ndhddadn palautteen sisdlté, kehittdmistd vaativat asiat sekd toimenpiteet, joilla kehit-
tédmistavoitteet saavutetaan.

Tukiperhe.fi Oy on avoin kaikille palautteille. Sekd suora ettd epdsuora palaute otetaan vas-
taan kaikilla yhteydenpitotavoilla annettuna. Kaikesta palautteesta informoidaan koko tydyh-
teisdd. Tydyhteisdssd mietitddn aiheuttaako palaute jatkotoimenpiteitd tai tydtapojen muu-
toksia. Viimekd&dessd toiminnan vastuuhenkild pdattad jo vastaa mahdollisista jatkotoimenpi-
teistd

Vuoden 2025 tavoitteena on asiakaspalautteen keréddmisen kehittédminen. Témdé tapahtuu
vahvistamalla palautteen antamisen vdlineitd sekd saadun palautteen kdsittelyn tapoja. Uusi
asiakaspalautekysely otetaan kdyttdéén kevadlld 2025. Asiakaspalautteen hyddyntamisté pal-
velutoiminnan kehittdmisessd jatketaan vuoden 2025 aikana.

19



TUKIPERHE i

Asiakkaan oikeusturva

Asiakkaillamme on oikeus laadukkaaseen palveluun. Asiakasta tulee kohdella hédnen ihmisar-
voaan, vakaumustaan ja yksityisyytté kunnioittaen. Pyrimme toteuttamaan palvelumme aina
asiakasta kuunnellen. Palvelun laatuun ja saamaansa kohteluun tyytymattdémallé asiakkaalla
tai omaisella on oikeus antaa palautetta tydntekijdlle tai palvelutoiminnan vastuuhenkilélle
Jarkko Ahoselle ja edellyttdd asian selvittédmista.

Sosiaalihuollossa kohteluunsa tyytymatdn voi tehdé muistutuksen sosiaalihuollon toimintayk-
sikdbn vastuuhenkildlle Jarkko Ahoselle.

Palvelupddllikkdé Jarkko Ahonen vastaa muistutusten kdsittelystd.

Asia kaydadn l&pi tydtekijdiden ja asianomaisen kanssa. Ristiriidat pyritddn ratkaisemaan
keskustelemalla. Korjaaviin toimenpiteisiin ryhdytédn tarpeen vaatiessa. Asiakkaan toiveesta
on mahdollista vaihtaa tydntekijéd tai lopettaa palvelu suunniteltua aiemmin.

Mikdli asiakas on tyytymdatdn keskustelun jélkeen asian selvittelyyn, hénelléd on mahdollisuus
ja oikeus ottaa yhteyttéd omaan sosiaalitydntekij@dn tai sosiaaliasiamieheen. Tydntekijé aut-
taa yhteystietojen hankkimisessa sekd yhteydenpidon jérjestémisessa.

Sosiaaliasiavastaavien yhteystiedot palvelutoiminnan (VarHa) alueella

Puhelin;
0231323 99
Sosiaaliasiavastaavien puhelinaika: ma-pe klo 10-12 ja 13-15

Sdhkdéposti;
sosiaaliasiavastaava@varha.fi

Muistutuksen voi tehd& myods hyvinvointialueen sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Var-
halla muistutukset osoitetaan sosiaalityén johtaja Soile Merildlle ja ohjataan Varhan kirjaa-
moon PL 52, 20521 Turku tai kirjoamo@varha.fi kayttéden salattua séhkdpostia tai suomi.fi -
vahvaa tunnistautumista.
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Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpi@ yhdenvertaisuutta, osallisuutta sek& asiakkaan asemaa
ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi hallinta on kuvattu taulukossa 5.

5.

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

Palvelun toteuttamisen haas-  Vdahdinen, satunnainen riski Riskié ei voida palveluntuot-

te, mikali asiakkaan didinkie- tajan ndkékulmasta ehkdaistd,

lelle ei 16ydy tulkkia tai tulkin palvelun tarjoaminen pyri-

tulkkaustaitoon puutteellinen. téddn turvaamaan

4 — HAVAITTUJEN PUUTTEIDEN JA EPAKOHTIEN KA-
SITTELY SEKA TOIMINNAN KEHITTAMINEN

4.1 Toiminnassa ilmenevien epdkohtien ja puutteiden kasit-
tely

Korjaavat toimenpiteet ja muutoksista tiedottaminen

Tietoon tulleet poikkeamat kdasitell&ddan valittdmasti asianosaisten kesken. Henkildkunta tuo esille
epdkohdat, laatupoikkeamat sekd riskit henkildstdpalavereissa tai suoraan esihenkilélle ilmoit-
taen.

Poikkeamien ja epdkohtailmoitusten vastaanottamisesta ja kdsittelemisestd VarHan alueella
vastaavat toimintayksikén vastuuhenkild Jarkko Ahonen sekdé palvelujohtaja Milla Vistiaho
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Tukiperhe.fi Oy:n tyéntekijén tulee ilmoittaa palvelunjérjestdjdlle ja/ tai valvontaviranomaiselle
palveluntuottajan toiminnassa ilmenneet asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti vaaran-
tavat epdkohdat sekd asiakas- ja potilasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat,
vahingot tai vaaratilanteet sek& muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai
ei kykene korjaoamaan omavalvonnallisin toimin. Yhteystiedot 16ytyvét tdmdan omavalvonta-
suunnitelman kohdasta 3.5

Tukiperhe.fi Oy:n vastuuhenkilét sitoutuvat siihen, etté mahdollisen epdkohtailmoituksen tekijéan
ei kohdistu vastatoimia ilmoituksen tekemisen johdosta. lImoitusvelvollisuudesta tiedottaminen
on osa Tukiperhe.fi Oy:n perehdytysohjelmaa.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tutkinta

Toiminnassa esille tulevat tapaturma- ja vaaratilanteet tulee kirjata tupaturma- ja vaaratilan-
neilmoituslomakkeeseen, joka 16ytyy organisaation Teams-kansiosta. Ensin tapaturma tai vaa-
ratilanne kdasitellddn tyéntekijén ja esihenkildn vdlilld. Yhdessd pohditaan miten tilanne olisi voitu
valttéd paneutuen juurisyyhyn ja miten toimintaa voidaan muuttaa turvallisemmaksi. Lomak-
keet kasitellddn yhdessd henkildkuntapalavereissaq, jotta yhteisiéd menettelytapoja voidaan tar-
kastella ja taata turvallisuus sekd voidaan valttad poikkeaman toistumien. Korjaavat toimenpi-
teet tulee kirjata ylds ja esihenkild tiedottaa muutoksista tydyhteisdd. Tapaturma- ja vaaratilan-
neilmoituslomakkeita pidet&dn tallessa organisaation yhteisessd haitta- ja vaaratapahtumat
kansioissa.

Tukiperhe.fi henkildstd ja esihenkilét vastaavat siitd, ettd mikdli haitta- tai vaaratapahtumaan
liittyy ilmoitusvelvollisuus tilaajan, asiakkaan, Valvovan viranomaisen, poliisin tms. osalta teh-
dadn ilmoitus.

Tukiperhe.fi raportoi hyvinvointialueelle kirjallisesti, mikdali toiminnassa ilmenee tunnistettuja pal-
velutoimintaan vaikuttavia riskejd.

Tukiperhe.fi toimittaa tilaajan pyytdessd riskienarviointinsa tms. koosteen organisaaton riskien-
hallinnasta. Tilagja voi tutusta organisaation riskienarviointiin ja hallintaan toimintasuunnitel-

masta/omavalvontasuunnitelmasta.

Omassa toiminnassaan ilimenevistd epdkohdista Tukiperhe.fi on valittdmadsti yhteydessd palve-
lun tilaajaan suullisesti/kirjallisesti. Tapahtuneesta epéakohdasta tehd@an kirjallinen vastine ta-
pahtumien kulusta seké& organisaation kuvaus olisiko tapahtunut voitu jotenkin valttad ja mitké

ovat jatkokehittédmistoimenpiteet jatkossa.
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Tukiperhe.fi ei kéytd alihankkijoiden palveluita palvelutoiminnassaan.

Henkildkunta ilmoittaa palvelutoiminnan tai yksikén vastuuhenkilélle suullisesti, kirjallisesti yms.,,

mikdali havaitsee epdkohtia yksildén toiminnassa.

Henkildstén perehdytykseen kuuluu ohjeistus lakisGdteisestd ilmoitusvelvollisuudesta. Ohjeistus

kéydadan lapi perehdytyksen liséksi vuosittain alueellisissa tiimikokouksissa.

4.3 Palautetiedon huomioiminen kehittémisessd

Haitta- ja vaaratapahtumista nousseet epdkohdat/ tapahtumiin johtaneet juurisyyt otetaan
tarkasteluun henkiléstén perehdytyksen, riskienarvioinnin ja palvelutoiminnan prosessien sekd
asiakkuuksien johtamisen osalta. Mikdli tapahtumat vaativat systemaattisen kehittéimistarpeen
kirjataan ne palvelualueen kuukausiseurantaan, jonka avulla seurataan kehittdmistoiminnan

konkreettisia toimenpiteitd sekd seurataan ja arvioidaan toimien edistymistad.

Muistutuksista, kanteluista/reklamaatioista esille nousseista epdkohdista tunnistetaan kohdat,
joihin palveluntuottajana on otettava opiksi, kiinnitettévé huomio jatkossa tai huomioitava konk-
reettinen kehittdmistoimenpide jatkossa.

Henkildstdlle on informoitu organisaation kdytéssé olevat kanavat viestid epdkohdista seké an-
taa palautetta. Henkiléstén teetetddn vuosittain tydhyvinvoinnista sekd kehittdmisideoista kyse-

Iyt, joiden avulla voivat myos viestid kokemuksiaan, epdkohtia seké antaa palautetta.

Tukiperhe.fi noudattaa valvontaviranmaisen antamaa ohjausta ja ottaa pddatdkset toimintaan-

sa ohjaavaksi ja omavalvontaa kehittdvdksi kdytdnndiksi.

4.4 Kehittdmistoimenpiteiden mdadrittely ja toimeenpano

Kun poikkeama havaitaan tai tulee ilmoituksen kautta vastuuhenkildiden tietoon, k&ydddn se
I&pi tydntekij@n kanssa, siten ettd ei keskustella asiasta ketédn syyttden vaan pyrkien siihen, ettd
asiasta saadaan kaikki tarvittava tieto kéyttdéén. Ensin kdydadn 1épi, onko poikkeaman aiheut-
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tanut asia sellainen, jonka voi olettaa olevan tyéntekijén tiedossa perehdytyksen tai kéytdssa
olevan ohjeistuksen kautta. Tarvittaessa tarkennetaan ohjeita. Kéydaan Iapi tilanne, jossa poik-
keama syntyi, ja mietitdan yhdessd, olisiko tilanteessa ollut mahdollista toimia toisin, ja voiko
tulevaisuudessa vaikuttaa siihen, ettd tilanteessa voisi toimia toisin, tai ettd kyseisenlaista tilan-
netta ei lainkaan syntyisi.

Kun poikkeama on havaittu ja kdyty I&pi, tehdddan tarvittavat ja mahdolliset toimenpiteet sen
varmistamiseksi, ettd tilanne ei toistu. Mahdolliset sanktiot tulevat myds kyseeseen, jos on osoi-
tettavissa, ettd kyseessd@ on esim. toistuva ohjeistusten laiminlyénti, tai lainvastainen toiminta.
Jos poikkeama on tapahtunut suorassa asiakastyétilanteessa, se kdydaan lapi myds asiakkaan
ja/ tai tilaajan edustajan kanssa ja vastataan asiaan liittyviin selvityspyyntéihin.

N&iden toimien avulla taataan palvelun peruslaatu ja —turvallisuus, ja poikkeamista opitaan
koko organisaation tasolla ennakointia, tarkkuutta ja asioita, joita tulee painottaa esim. pereh-
dytyksessa.

Kotiin vietévissd palveluissa poikkeamat ovat verrattain vahdaisid, koska tydhon liittyy niin véihén
konkretiaa. Laatupoikkeamia ilmenee myds harvoin, mutta niihin reagoidaan edelld kuvatulla
tavalla.

Palvelutoiminnan eri osa-alueita ja kehittdmistoimintaa arvioidaan kuukausittain alueellisissa
kuukausiseurannoissa. Kehittdmistoimet kirjataan kk-seurantaan.

Poikkeamat kirjataan Teams-alustalle omaan kansioonsa, ja korjaavista toimenpiteistd sekd
niiden seurannasta vastaavat palvelujohtaja, palvelupadllikksd ja/ tai tukiperheiden tiiminvetdjd.
Korjaavat toimenpiteet ovat voimassa heti kun asia on kdsitelty, poikkeamat kdsitelldén aina
valittdmadsti niiden tultua tietoon. Tarvittaessa sovittu kehittédmistoimenpide kirjataan osaksi pe-
rehdytystd, jos se on tarpeen, tai Teams-kansioon seurattaviin asioihin tai toimenpidelistaan.

5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi

5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

Koska palveluiden laadun tai vaikuttavuuden mittaamiseen ei ole olemassa selkeitd mittareita,
kuukausittaisessa raportoinnissa seurataan tydskentelyn etenemistd, raportoinnin ajantasai-
suutta ja tydskentelyn sisdlidén vastaavuutta asetettuihin tavoitteisiin. Arviointiin osallistuu myés
tilaajan edustaija, jolle raportti toimitetaan kuukausittain. Tarvittaessa tydskentelyn suuntaa kor-
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jataan tavoitteiden tarkennuttua. Liséksi toimintaa arvioidaan 3kk vélein yhdessd tilaajan edus-
tajan kanssa. Palveluiden turvallisuutta seurataan sen mukaan, minkd verran poikkeamia ilme-
nee. Riskienarvioinnissa ei ole noussut esiin merkittavidé turvallisuuteen vaikuttavia tekijoitd.

Laadun ja turvallisuuden seurannasta ei raportoida erikseen milleké&an instanssille, organisaati-
on johtoryhmd on suoraan se, jolle ensikéden tieto tulee. Jos poikkeamiin liittyy asiakkaita tai
sosiaalitydntekijan kanssa tehtyd yhteisty6td, poikkeamista raportoidaan aina myéds ndille ta-
hoille.

Asiakastydn riskienhallinta tapahtuu pdivittdisessd tydskentelysséd mahdolliset riskit tunnistaen
ja huomioiden tydskentelyn toteutuksessa. Asiakastyén vaihtelevista tilanteista ja tapahtumista
keskustellaan sadnndllisesti alueellisissa tiimeissd. Mahdollisia riskejé ja vaaratilanteita enna-
koidaan ja pyrit&dn vaikuttamaan tilanteisiin, joissa tunnistetaan olevan riskejd,

Tydssd esiin nousseita riskejé ovat mm. seuraavat:

¢ Asiakkaan aggressiivinen ja uhkaava kdytés

e Psykososiaalisen tyén kuormitus

e Haastavat vuorovaikutustilanteet

e Tyén aikatauluttamisen ja tauottamisen haasteet

¢ Asiakaskdynneilld tapahtuvat tapaturmat ohjatussa toiminnassa
o Tieliikenteessd tapahtuvat vaaratilanteet

e Bakteerit ja virukset

Todenndkaisin riski tydntekijélle on psykososiaalisen tyén kuormitus ja/tai asiakkaan aggressii-
vinen ja uhkaava kdytés tai haastavat vuorovaikutustilanteet. Tydntekijoitd on ohjeistettu ndissé
tilanteissa poistumaan tilanteesta rauhallisesti mahdollisuuksien mukaan. Jos ennen kotikéyntid
tai tapaamista on olemassa epdilys, ettd asiakas voi kayttéytyd uhkaavasti, tulee tyéntekijén
pyytad toinen tyéntekijé asiakaskéynnille mukaan. Asiakaskdynneilléd puhelin on oltava aina
mukana ja saatavilla. Unkaavissa tilanteissa tydntekijén on varmistettava muiden paikalla ole-
vien turvallisuus.

Asiakaskdynneilld tapahtuvia tapaturmia tulee ennakoida suunnittelemalla ohjatut tilanteet
etukdteen. Tapaturmista- ja vaaratilanteista tulee tehdd haitta- ja vaaratapahtuma ilmoitus,
joka tulee toimittaa esihenkildlle valittdmdsti tapahtuman jélkeen.

Kaikkia uhkaavaa vaaratilanne, kuten tulipalo, ilmoitetaan valittdmdasti kaikille paikallaoleville ja
halytyskeskukseen. Tyéntekijé ohjaa asiakkaat turvaan.

Riskit ja tapaturmat kdsitellddn henkiléstépalaverissa. Mahdolliset riski- ja vaaratilanteet ilmoi-
tetaan viipymattd ja yhdessd mietit&dn mitd olisi voinut tehdd toisin ja mitd vastaisuudessa
voisi tehdd tapahtuman valttédmiseksi.
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Riskienhallinnan toimivuutta ja toteutumista arvioidaan véahint&dan kaksi kertaa vuodessa osana
riskien arviointia sekd kuukausittain alueellisen kk-seurannan avulla. Arvioinnista raportoidaan
toimintasuunnitelmaan ja omavalvontasuunnitelmaan.

5.2 Kehittdmistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja ra-
portointi

Tukiperhe.fi seuraa omavalvontasuunnitelmasta nousevia kehittédmiskohteita kuukausittaisen
seurannan avulla. Liséksi omavalvontasuunnitelman pdivitysten yhteydessd (vahintddn 4 ker-
taa vuodessa tai tarpeen mukaan) seurataan ja arvioidaan havaittujen puuteiden kehittymis-
ta/korjaamista.

Omavalvontasuunnitelman korjaavien toimenpiteiden selvitys/dokumentaatio on todennetta-

vissa alueellisissa kk-seurannoissa, Omavalvontasuunnitelman pdivitykset on kalenteroitu vuo-
sikellon mukaisesti kolme kertaa vuodessa: huhtikuussa, elokuussa ja joulukuussa.
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