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Liite 1 Toimenpiteiden selvitys ja seuranta



1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkda ja toimintaa koskevat tiedot
1.1 Palveluntuottajan ja palveluyksikdon perustiedot

e Nimi: Perhepalvelut ILO Oy

e Y-tunnus: 3009687-5

e SOTERI-rekisterdintinumero: 1.2.246.10.30096875.10.0

e Yhteystiedot: Perhepalvelut ILO Oy, Lepsamantie 1 as 14, 01800 Klaukkala

e Palveluntuottajan, eli yrityksen vastuuhenkiliden nimet ja yhteystiedot: Julia
Malkki ja Sari Maenpaa, puhelinnrot: 020 730 5555 /Sari ja 020 730 5556 /Julia,
sahkopostit: sari.maenpaa@perhepalvelutilo.fi ja julia.malkki@perhepalvelutilo.fi

1.2 Palveluntuottajan tuottamat ja omavalvontasuunnitelman kattamat palvelut

Palvelumuoto ja/tai asiakasryhmé&, jolle palvelua tuotetaan: Sosiaalihuollon ja
lastensuojelun avopalvelut hyvinvointialuiden lapsiperheille ja Perhepalvelut ILO Oy:n (jatkossa
Perhepalvelut ILO) omat palvelut kuluttaja-asiakkaille.

Milla alueilla palveluita tuotetaan: Perhepalvelut ILO on tuottanut palveluita Vantaan ja
Keravan hyvinvointialueelle vuodesta 2020 l&htien. Helsingin kaupungin kanssa solmittiin
sopimus palveluiden tuottamisesta 1.6.2024 ja Keski-Uudenmaan ja Lansi-Uudenmaan alueelle
ollaan solmimassa sopimusta loppuvuoden 2024 / alkuvuoden 2025 aikana.

Asiakasmaarat: Aluehallintovirastoon on ilmoitettu Perhepalvelut ILO:n asiakasmaaraksi
lapsiperheiden sosiaalitybhdn ja ohjaukseen, sekd varhaisen tuen palveluihin 12 asiakasta,
perhetybhtn 12 asiakasta, sekd paihde- ja mielenterveysongelmiin vastaavaan sosiaalitydhén
ja ohjaukseen kuusi. lImoitetut maarat eivat ole ylittyneet. Kuluttaja-asiakkaita yrityksella on ollut
vuosittain 1-2 asiakasta.

Miss& ja miten palveluita toteutetaan? Paasaantdisesti asiakkaiden kotona, tarvittaessa
my0s etatyoskentely on mahdollista Teams-yhteydella tai puhelimitse.

Myytavat palvelut: Perhepalvelut ILO toteuttaa seuraavanlaisia palveluita sosiaalihuoltolain
(814, 817, 818 ja 828) ja lastensuojelulain (836) puitteissa ostopalveluina ja suorahankintana
eri hyvinvointialueille:

e sosiaalihuoltolain mukainen perhetyd

¢ lastensuojelulain mukainen tehostettu perhetyd



e ammatillinen tukihenkilétoiminta lapsille ja nuorille

e sosiaalinen kuntoutus (lapset/nuoret, mielenterveyskuntoutujat, paihdekuntoutujat)
e avomuotoinen perhekuntoutus

e mielenterveytta tukeva lyhytterapeuttinen interventio lapsille ja nuorille

e ryhmamuotoiset palvelut

e tuettu asuminen (pelkka palvelu) mielenterveys ja paihdekuntoutujat

Kaikkien hyvinvointialueiden tilaamien asiakkaiden kanssa tehdaan palvelusopimus ja
tyoskentelya arvioidaan saanndllisesti kolmen — kuuden kuukauden valein.

Perhepalvelut ILO:lla ei ole alihankintasopimuksia, vaan yritys tuottaa kaikki palvelut itse.

Lisaksi kuluttaja-asiakkaat voivat ostaa itse suoraan yritykselta Perhepalvelut ILO:n
yksityisasiakkaille suunnattuja palveluita:
e lloa perheeseen -palvelu
e lloa nuorelle -palvelu
e terapiapalvelut (musiikkiterapia, ratkaisukeskeinen psykoterapia, pariterapia)
e neuropsykiatrinen valmennus
e vertaistukiryhmat (eroauttaminen, jne.)

Kuluttaja-asiakkaat voivat hakeutua Perhepalvelut ILO:n palveluihin  nettisivujen
yhteystietolomakkeella tai soittamalla. Palveluista vastaavan henkilén yhteystiedot |6ytyvat
Perhepalvelut ILO:n fb-sivuilta ja nettisivuilla, sekd somemarkkinamainoksista. Yksityisten
kuluttaja-asiakkaiden kanssa tehddén sopimus tavoitteellisesta tydskentelysta heidan
toiveidensa mukaisesti ja tydskentely voi olla kertaluonteista tai pidempikestoista.

1.3 Palveluntuottajan toiminta-ajatus

Perhepalvelut ILO on sosiaalihuollon avopalveluihin ja terapiapalveluihin erikoistunut
asiantuntijayritys, jonka toiminta-alueena on Keski-Uusimaa ja paakaupunkiseutu. ILO:n
tyontekijoilla on monipuolinen ja laaja ammatillinen osaaminen sosiaalialan tydsta, erityisesti
perhetyosta ja —kuntoutuksesta sekéa tukihenkildtoiminnasta ja vertaisryhmien ohjaamisesta.
ILO yhdistaa sosiaalialan tyohon ratkaisukeskeista ja musiikkiterapeuttista tyootetta uudella
tavalla.

Perhepalvelut ILO auttaa erilaisissa elamantilanteissa olevia asiakkaita, joilla on haasteita
ihmissuhteissa, arjen- ja eldamanhallinnassa tai vanhemmuudessa. Tarjoamme tukea myds
erilaisista elamankriiseista selviytymiseen. Tydskentelyssdmme huomioidaan aina koko perhe.



1.4. Palveluntuottajan arvot ja toimintaperiaatteet

Perhepalvelut ILO:n arvot ovat avoimuus, dialogisuus, kohtaaminen, lapsikeskeisyys ja
ratkaisukeskeisyys.

Avoimuus  tarkoittaa lapinakyvyyttd  kohtaamisessa. Sanoitamme  asiakkaillemme
tyoskentelyprosessin kulkua jokaisella tapaamisella. Asiakas on mahdollisuuksien mukaan
mukana tapaamisten dokumentaatiossa. Viemme tydskentelyn tavoitteet konkretian tasolle ja
suunnittelemme yhdessa konkreettiset keinot, joilla tavoitteisiin paastaan. Asiakas osallistuu
myo6s tapaamiskertojen ja toiminnan suunnitteluun omassa prosessissaan — nain pidamme
huolta myds osallisuuden toteutumisesta.

Arvona dialogisuus tarkoittaa meille luottamuksellisen yhteistyon ja dialogisen kohtaamisen
rakentamista asiakkaan kanssa. Dialogisessa keskustelussa osallistujat ovat tasa-arvoisia ja
dialogi rakentuu toisen nakokulmia ymmartavalle ja myotaelavalle kuuntelulle. Kaytdnnon
tasolla dialogisuus nakyy esimerkiksi niin, ettd autamme asiakasta ilmaisemaan omia
ajatuksiaan. Lisaksi varaamme asiakkaan kuuntelemiselle riittdvasti aikaa, jotta on mahdollista
saavuttaa yhteinen ymmarrys asioista.

Kohtaaminen merkitsee arvona asiakkaan kunnioittamista ja arvostamista jokaisella
tapaamiskerralla. Nain toimien rakennamme luottamuksellista suhdetta asiakkaaseen, joka
mahdollistaa muutoksen toteutumisen. Dialogisuus, moniaanisyys ja kuuleminen on keskeisia
toimintaperiaatteitamme. Asiakasta autetaan ilmaisemaan omia ajatuksiaan omassa
prosessissaan ja h&nen kuuntelemiselleen varataan riittavasti aikaa, jotta on mahdollista
saavuttaa yhteinen ymmarrys asioista.

Tyo6skentelytavoissamme nakyy lapsikeskeisyys, joka tarkoittaa sita, etta lapsen tarpeet ja
kokemus nostetaan esille kaikissa tapaamisissa. Toimintaprosessiimme kuuluvat lapsen
yksildlliset tapaamiset, jolloin tutustumme lapseen ja tarpeen mukaan tarjoamme hanelle
mahdollisuuden omaan suunnitelmalliseen tydskentelyprosessiin perheen muiden tapaamisten
rinnalla. Huomioimme ja nostamme puheeksi lapsen elamaan keskeisesti vaikuttavia asioita ja
huolehdimme lapsen &aanen kuulluksi tulemisesta perhetapaamisissa ja neuvotteluissa.
Valmistaudumme lasten kanssa neuvotteluihin ja kirjaamme ylos heille téarkeita asioita, jolloin
ne tulevat huomioiduiksi neuvotteluissa.

Tybotteemme on ratkaisukeskeinen. Huomiomme on asiakkaiden vahvuuksissa, voimavaroissa
ja muutostoiveissa ja vahvistamme niiden toteutumista. Autamme asiakasta maarittelemaan
ongelmien sijaan tavoitteita ja kiinnittdmaan huomiota asioihin, jotka edistavét tavoitteisiin
paasemista. Asiakas on meille asiantuntija, joka tietda itse ratkaisut ongelmiinsa. Tyontekijan
tehtava on auttaa hanta lI6ytamaan elaméaansa liittyvat muutostoiveet seka tiedostamaan omat
vahvuudet ja pienet onnistumiset, mitké& vievat kohti toivottua muutosta.



2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka
vastuunjako

e Omavalvonnan suunnittelusta vastaavat henkilot: Perhepalvelut ILO Oy:n yrittajat
Sari Maenpaa ja Julia Malkki

¢ Yhteystiedot omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaavalle henkil6lle:
Julia Malkki, puh. 020 730 5556, julia.malkki@perhepalvelutilo.fi

2.1 Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja paivittaminen

Omavalvonnan suunnitteluun ovat osallistuneet Perhepalvelut ILO:n yrittgjat Sari Méaenpaa ja
Julia Malkki, silla yrityksen muu henkilékunta ovat osa-aikaisia 50-60 % tyOajalla. Yrittajat
vastaavat omavalvontasuunnitelman laatimisesta, toteutumisen seurannasta, paivittamisesta ja
julkaisemisesta. Yrittdjat myos hyvaksyvat omavalvontasuunnitelman Perhepalvelut ILO:n
hallinnollisessa kokouksessa.

Omavalvontasuunnitelma paivitetdan, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia. Omavalvontasuunnitelmaa laadittaessa ja
paivitettdessa on otettu huomioon palautetieto, joka on saatu Perhepalvelut ILO:n palveluja
saavilta asiakkailta, seka ILO:n tyontekijoilta. Tama kattaa seka saanndllisesti kerattavan etta
muuten saadun palautetiedon. Omavalvontasuunnitelmaa paivitetddn kerran vuodessa
Perhepalvelut ILO:n yrittdjien suunnittelupéivan yhteydessa tai heti jos toiminnassa tapahtuu
palvelun laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia  muutoksia. Vuonna 2024
omavalvontasuunnitelmaa paivitettin seka kevaalla etta syksylla osallistuttaessa Helsingin
kaupungin, Keski-Uudenmaan ja Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueiden kilpailutuksiin.

Omavalvontasuunnitelman laadinnan ja paivittdmisen yhteydessa tarkistetaan myds muiden
toimintaa ohjaavien suunnitelmien ajantasaisuus; lain edellyttdma palveluntuottajaa koskeva
tietoturvasuunnitelma seka palveluntuottajan valmius- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelma.


mailto:julia.malkki@perhepalvelutilo.fi

2.2 Omavalvontasuunnitelman johtaminen ja valvominen kaytanndssa

Perhepalvelut ILO:n yrittjat johtavat vastuulleen kuuluvaa palvelutoimintaa kaytannéssa niin,
ettd kaikki yrityksen tyontekijgt on perehdytetty omavalvontasuunnitelman sisaltéén ja
toimintatapoihin. Omavalvontasuunnitelman muutoksista  tiedotetaan henkilostboa
ajantasaisesti. Tyontekij6illa on velvollisuus toimia omavalvontasuunnitelman mukaisesti ja
seurata aktiivisesti suunnitelman toteutumista. Esihenkilot seuraavat
omavalvontasuunnitelmassa kuvatun toiminnan toteutumista ja vastaavat seurannassa
havaittujen puutteiden korjaamisesta. Seurannasta tehdaan selvitys ja siihen liittyvat tarvittavat
toimenpiteet kirjataan omavalvontasuunnitelmaan tai erilliselle litteelle
omavalvontasuunnitelmaan.

Ajantasainen omavalvontasuunnitelma on kaikkien tydntekijoiden saatavilla jatkuvasti
sahkoisessd muodossa yhteisessd Teams-kansiossa ja yrityksen nettisivuilla. Lisaksi
omavalvontasuunnitelmaan liittyvia asioita pidetaan esilla sdannéllisesti asiakastimeissa ja
tyontekijoiden ja esihenkildiden valisissa ohjauskeskusteluissa. Tydntekijéitd kannustetaan
tuomaan yhteisiin tiimeihin tai esihenkildille (Perhepalvelut ILO:n yrittajille) esiin palvelun
toteuttamisessa esiin nousseita omavalvontasuunnitelman edellyttamia asioita ja heille
tarjotaan tarvittaessa tukea omavalvontasuunnitelmaan Kkirjattujen asioiden toteuttamiseen
kaytannossa. Tyontekijat kayvat omavalvontasuunnitelman Iapi uusien asiakkaidensa kanssa
kahden ensimmaisen tapaamisen aikana, jolloin suunnitelma pysyy aktiivisena mielessa
tyontekijoilla myos sitd kautta. Tarvittaessa suunnitelmaa paivitetdan asiakkailta saadun
palautteen perusteella. Talla tavalla omavalvontasuunnitelman vastuuhenkilt valvovat sita, etta
palvelut tayttavat niille saadetyt edellytykset koko ajan. Nain toimien myo6s henkildston
osaaminen pysyy ajan tasalla ja tyontekijat sitoutuvat jatkuvaan omavalvontasuunnitelman
mukaiseen toimintaan. Omavalvontasuunnitelma toimii Perhepalvelut ILO:n tydntekijoiden
tyovélineend, joka ohjaa henkiloston kaytannon tyota ja toimintaa.

2.3 Omavalvontasuunnitelman julkaiseminen

Ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelman on oltava julkisesti ndhtavana siten, etta asiakkaat,
omaiset ja omavalvonnasta kiinnostuneet voivat helposti ja ilman erillistd pyyntba tutustua
siihen. Perhepalvelut ILO:n omavalvontasuunnitelma on nahtavilla yksikon toimitilassa ja se
kulkee aina kotikdynneilla mukana kansiossa, jossa sitd voidaan tarkastella yhdessa
asiakkaiden  kanssa. Ensimmaisten tapaamisten aikana  asiakkaille  kerrotaan
omavalvontasuunnitelmasta, naytetaan sité paperiversiona, seka ohjataan, mista sen voi loytaa
yrityksen nettisivuilta. Omavalvontasuunnitelma on luettavissa yrityksen nettisivuilla osoitteessa
www.perhepalvelutilo.fi. Omavalvontasuunnitelma ei julkisena asiakirjana sisalla salassa
pidettavaa tai turvaluokiteltua tietoa.



https://www.perhepalvelutilo.fi/

Omavalvontasuunnitelman  paivittdmisesta on  kerrottu tarkemmin kohdassa 2.1
Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja paivittaminen. Saannodllisella paivittamisella
omavalvontasuunnitelma pidetddn ajan tasalla ja paivitykset julkaistaan viiveetta sek&
Teamsissa etta yrityksen nettisivuilla. Lisaksi omavalvontasuunnitelmassa kuvatun toiminnan
toteutumista seurataan ja seurannassa havaitut puutteet korjataan. Seurannasta tehd&an
selvitys ja sen perusteella tehtdvat muutokset julkaistaan neljan kuukauden vélein yrityksen
nettisivuilla. Perhepalvelut ILO:n nettisivujen paivittdmiseen haetaan parhaillaan yrityksen
ulkopuolista asiantuntijaa, jonka vastuulle kuuluu mm. ajantasaisen omavalvontasuunnitelman
paivittaminen yrittajien sitd pyytadessa. Omavalvontasuunnitelman aiemmat versiot sailytetaan
yrityksen Teamsissd Omavalvontasuunnitelmat-kansiossa.

3. Palveluntuottajan omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat

3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Perhepalvelut ILO:n asiakkuus alkaa hyvinvointialueen tai kuluttaja-asiakkaan ottaessa yhteytta
yritykseen tilatakseen yritykseltd palvelun. Tassa vaiheessa Perhepalvelut ILO arvioi
senhetkisen asiakaspaikkatilanteensa ja ilmoittaa tilaajalle, onko yrityksessa mahdollista
kyseisella hetkella tuottaa tilattu palvelu. Kun yritys ilmoittaa ottavansa tilatun palvelun vastaan,
on yrityksen vastuulla tuottaa palvelu sovitun mukaisesti. Palvelun tuottava yrityksen tyontekija
sopii tyon tilaajan kanssa tyoskentelyn aloittamisen ajankohdan. Perhepalvelut ILO sitoutuu
aloittamaan palvelun tuottamisen sovittuna ajankohtana. Perhepalvelut ILO tuottaa kaikki
palvelut omana tuotantonaan, jolloin palvelun tuottamisen sopiminen hoidetaan heti suoraan
ilman valiportaita palvelun tilaajan ja tuottajan kesken.

Perhepalvelut ILO:n keskeisimpia palveluita ja hoitoon paésya koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 1.
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Taulukko 1: Perhepalvelut ILO:n keskeisimpia palveluita ja hoitoon paésya koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta

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

Tyontekija sairastuu, eika Asiakkaan palvelun Yritys kartoittaa

pysty aloittamaan luvattua saamisen aloittaminen mahdollisimman hyvin oman

palvelua alkuperaisen viivastyy. paikkatilanteensa suhteessa

aikataulun mukaisesti. tilaajan palvelutarpeeseen

etukateen ennen palvelun
aloittamisesta sopimista.
Tama tarkoittaa kaytannossa
tarkentavien lisdkysymysten
esittamista tilaajalle liittyen
asiakkaaseen ja palvelun
tarpeeseen ennen kuin yritys
lupaa toimittaa palvelun.
Lisaksi yritys huolehtii siita,
etta heilla on aina saatavilla
ajantasainen tieto
tyontekijoidensa
asiakastilanteesta
/kalenteritilanteesta.

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

3.2.1 Monialainen yhteisty6 ja palvelun koordinointi

Perhepalvelut ILO:lla on vain yksi palveluyksikkd. Perhepalvelut ILO:n yhteistydkumppaneita
ovat hyvinvointialueet, jotka tilaavat asiakkaille palveluita Perhepalvelut ILO:lta ja vastaavat
palvelun koordinoinnista. Yhteistyotd tehdaan asiakkaan asioissa palvelun tarjoamiseksi.
Palvelun tilaaja vastaa asiakkaan prosessista ja palveluntuottaja tarjoaa tilatun palvelun
sopimuksen mukaisesti. Perhepalvelut ILO raportoi asiakkaalleen tuottamastaan palvelusta
yhdessa tilaajan kanssa sovittujen periaatteiden mukaisesti esimerkiksi toimittamalla tilaajalle
asiakkuuden alkaessa laadittavan palvelussuunnitelman, tyéskentelyn aikana kirjoitetut raportit
ja kuukausikoosteet tyoskentelystd seka palvelun loppuessa kirjoitettavan yhteenvedon.
Perhepalvelut ILO tekee asiakkaan asiassa monialaista yhteisty6ta asiakkaan ja tilaajan kanssa
yhteisesti sovitulla tavalla. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd Perhepalvelut ILO:n
tyontekijd osallistuu asiakkaan verkostoneuvotteluihin esimerkiksi koulussa, paivakodissa tai
terveydenhuollon poliklinikalla. Kuluttaja-asiakkaiden osalta teemme monialaista yhteisty6ta
asiakkaan niin pyytaessa.
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3.2.2 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Perhepalvelut ILO:lla on valmius- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelma, jota péaivitetaan kerran
vuodessa. Suunnitelmassa on kuvattu mahdolliset toimintaa uhkaavat riskit ja niihin
varautuminen. Yrityksen suurimmat riskit koskevat henkiléston saatavuutta ja riittavyytta, seka
henkiloston turvallisuutta liittyen kotiin vietaviin palveluihin.

e Palveluyksikdn valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta sekéa valmius- ja
jatkuvuussuunnitelmasta vastaavan henkildon nimi, tehtavanimike ja yhteystiedot:
Julia Malkki, yrittaja, julia.malkki@perhepalvelutilo.fi, 020-730 5556

Perhepalvelut ILO:lla on yksikdn siséisesti sovitut sijaisjarjestelyt, jolla pyritddn varmistamaan,
etta tyontekijoiden sairastumistapauksissakin asiakkaat saavat heille myonnetyt palvelut. Palvelut
ovat sosiaalihuollon avopalveluita ja toteutettavissa joustavasti asiakkaiden aikataulujen
mukaan. Kyseessé ei ole akuutti ja /tai kriisiluonteinen palvelu, silla asiakkaita tavataan 1-3
kertaa vilkkossa muutamia tunteja kerrallaan. Taméa& mahdollistaa sen, ettd sijaisuudet ovat
joustavasti jarjestettavissa yksikon omien tyontekijoiden kesken.

Perhepalvelut ILO:n toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistaminen,
arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 2.


mailto:julia.malkki@perhepalvelutilo.fi
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Taulukko 2: Perhepalvelut ILO:n toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Yrityksen tyontekijan
sairastuminen

Tietojarjestelmahairio

Yrittdjan sairastuminen

Pandemia

Riskin arviointi (suuruus ja
vaikutus)

Asiakas voi hetkellisesti
jaada ilman palvelua
tyontekijan sairastuessa.

Asiakasty0ta ei saada
dokumentoitua ajantasaisesti
tietojarjestelmaan.

Yrittdjan sairastuessa
uhkana on, etta yrityksen
hallinnollisia asioita jaa
tekematta ja yrityksen
toimintaedellytykset
pienenevat.

Pandemian vuoksi
mahdollisesti tehtavat
sulkutoimenpiteet (esim.
sairastuneen eristaminen)
estaisivat asiakastyon
tekemisen.

3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Yksikon sisaiset
sijaisjarjestelyt, tilaajalle
tiedottaminen tyontekijan
poissaolosta.

Otetaan yhteytta
tietojarjestelmasta
vastaavaan yritykseen.

Yrityksessa on kaksi
yrittajaa, jotka jakavat toita
keskenaan. Paatoksenteon
jatkuvuus on varmistettu
siten, etta molemmilla
yrityksen omistajilla on
henkilokohtaiset varajasenet,
jotka ovat varsinaisten
jasenten sairastuessa
laillisesti patevia tekeméaan
yritysta koskevia paatoksia.

Yrityksessa noudatetaan
kulloinkin voimassa olevia
THL:n m&arayksia ja toiminta
jarjestetaan parhaalla
mahdollisella tavalla niiden
puitteissa.

Sosiaalialan palveluiden tulee STM:n méaéaritelman mukaan olla laadukkaita, asiakaskeskeisia,
turvallisia ja asianmukaisesti tuotettuja. Edellytyksené edella mainittujen kriteerien tayttymiselle
on sitoutunut, asiansa osaava, yrityksen laadullisiin arvoihin sitoutunut ja kehittymismyoénteinen
henkilostd ja johto. Palveluista vastaavilla henkil6illa Sari Maenpaalla ja Julia Malkilla on
monipuolinen koulutus ja pitkdaikainen tyokokemus sek& lastensuojelun / sosiaalihuollon
asiakastyosta ettd niiden johtamisesta. Molemmat yrityksen esihenkilét tekevat koko ajan
aktiivisesti asiakastyotd, jolloin heilla molemmilla on selke& kuva siitd, milla kentalla tydntekijat
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tyoskentelevat ja reaaliaikainen kuva tyOdskentelyn laadusta. Asiakastyotd tehddaan myos
ajoittain tyoparityona, jolloin tydskentelyn laadusta vastaa kaksi tyontekijaa.

Perhepalvelut ILO:lla on ty6hdnsa sitoutuneet tyontekijat ja tyontekijavaihdokset ovat pienia.
Perhepalvelut ILO:n asiakastytn laadun varmistaminen alkaa yritykselle sopivan henkiloston
rekrytoinnista l&htien. Perhepalvelut ILO:lle rekrytoidaan tydntekijoita, joilla on vahintaén
sosiaali- ja terveysalan ammattikorkeakoulututkinto ja vahintddn kahden vuoden tyokokemus,
tai vastaava aiempi opistotason koulutus. Kokemus perheiden kanssa tehtavasta tyosta on
valttamaton tehtavien laadukkaan hoitamisen kannalta. Rekrytoitaessa eduksi katsotaan tydhon
soveltuva menetelmé&osaaminen tai terapiakoulutus. Rekrytoitaessa painotettavia asioita on
lisaksi henkilon soveltuvuus tydskennella asiakkaiden kotona sek& henkilon halu sitoutua
yrityksen arvojen mukaan tehtavaan laadukkaaseen tyohon.

Rekrytoidun henkiléston laadukkaan tyootteen varmistaminen alkaa huolellisella tyéhon
perehdyttamiselld, joka toteutetaan siihen laaditun perehdytyslistan mukaisesti, ja jonka
toteuttavat yrityksen omistajat. Perehdytyksessa kaydaan erityisen huolellisesti 1api yrityksen
arvot ja toimintakulttuuri, tietoturvallisuusasiat, asiakkaan osallisuus, asiakastyon turvallisuus.
Tyontekijat perehdytetdaan tunnistamaan asiakastyon riskitekijoitd, jotka otetaan huomioon
tyoskentelyssa - koskien niin asiakastapaamisten turvallisuutta kuin asiakastietojenkin turvassa
pysymista. Riskinhallinta- ja turvallisuussuunnitelman laatimisesta vastaavat Perhepalvelut
ILO:n yrittajat ja kyseistd dokumenttia paivitetddn saannollisesti vuosittain.

Tyontekijoiden tyon tukena on laadukas, yrityksen ulkopuolisen ty6nohjaajan toteuttama
saanndllinen tyodnohjaus. Lisaksi tyontekijat osallistuvat saanndllisesti tiimikokouksiin ja
asiakastyon ohjaukseen. Yrityksen toinen esihenkild Sari Maenpaa on nimetty asiakasasioista
vastaavaksi esihenkiloksi, joten tyontekijat voivat kaantyd kaikissa asiakkaisiin liittyvissa
asioissa hanen puoleensa.

Perhepalvelut ILO:lla on tydhonsa ja asiakasprosesseihin sitoutunut henkilokunta, joka pyrkii
kaikin keinoin toteuttamaan tehtavéaksi annetun asiakasprosessin aloitusneuvottelusta ja
palvelusuunnitelman laatimisesta ~ aina  asiakasprosessin loppuneuvotteluun  ja
loppuyhteenvedon laatimiseen saakka. Nain toimimalla asiakkaalle rakentuu ehea
muutostydskentelyn prosessi, jossa saavutetaan tyoskentelylle asetetut tavoitteet.
Asiakasprosessit rakennetaan yrityksen arvojen mukaisiksi, jolloin asiakkaan kanssa
tehtavassa tyoskentelyssd korostuvat tydskentelyn avoimuus, dialogisuus, asiakkaan
kohtaaminen omana itsenaan, ratkaisukeskeisyys ja lapsikeskeisyys.

Kaikilla yrityksen tyontekijoilla on velvollisuus huolehtia siitd, ettd ty6tehtavat tulevat suoritetuiksi
laadukkaasti seka voimassa olevia tydskentelya ohjaavia lakeja ja yrityksen ohjeita ja
toimintaperiaatteita noudattaen. Sosiaalihuollon ammattihenkildlla on velvollisuus noudattaa
alan ammattieettisida ohjeita seka yllapitaa ja kehittdéd ammattitaitoaan (Laki sosiaalihuollon
ammattihenkildista, 817/2015). Lisaksi kaikilla tyontekijoilla on velvollisuus tuoda esihenkildiden
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tietoon havaitsemansa epékohdat tai laatuvirheet. Omavalvontasuunnitelma kaydaan
tyontekijoiden kanssa lapi vuosittain ja aina, kun se on péivitetty.

Palvelujen sopimuksen mukainen toteutus varmistetaan seuraamalla kayntien maarallista
toteutumista. Sopimuksen mukaisesti Perhepalvelut ILO tekee laadukkaat, ajantasaiset ja
tyoskentelya hyvin kuvaavat dokumentit hyvinvointialueille. Perhepalvelut ILO:n dokumentointi
on asiakkaille avointa ja mahdollisuuksien mukaan kaytetdan osallistavaa Kkirjausta.
TyoOskentelyssa kaytetaan tarkoituksen mukaisia menetelmia, jotka valitaan yhdessa asiakkaan
kanssa hénelle sopivaksi. Asiakas on tyOdskentelyprosessin keskibssé ja asiakaspalautetta
keratdan jokaisen asiakastapaamisen lopuksi suullisesti. Tama mahdollistaa sen, ettd saadaan
valittua asiakkaalle sopivat tyOtavat ja valineet, kun Kkysytdan asiakkailta palautetta
saanndllisesti. Valiarviointineuvotteluissa kaytetaan palautteenkeruussa ORS-lomaketta, jossa
kysytaan asiakkaalta palautetta tavoitteista, tydskentelytavoista, vuorovaikutuksesta tyéntekijan
kanssa sekd avun hyodyllisyydestd. Tyoskentelyprosessin lopuksi kerataan asiakkailta
kirjallinen loppupalaute, jossa on asteikkokysymyksia ja my6s avoimia kysymyksia.

My0Os kuluttaja-asiakkaiden kanssa tehd&an tyd yhta laadukkaasti kuin hyvinvointialueilta
tulevien asiakkaiden kanssa. Erona hyvinvointialueelta tulleisiin asiakkaisiin on, etta
asiakasprosessin johtamisesta vastaavat asiakas itse yhdessa Perhepalvelut ILO:n tyontekijan
kanssa ja asiakastapaamisista ja tyOskentelyprosessista ei tehdd dokumentaatiota
asiakastietojarjestelmaan.

3.3.2 Toimitilat ja valineet

Perhepalvelut ILO toteuttaa asiakastyotd avopalveluna paasaantodisesti asiakkaiden omassa
kodissa tai heiddn omassa toimintaymparistossaan, kuten asiakkaan paivakodissa tai koulussa.
Tapaamisia voidaan toteuttaa myds Teams-  etavideoneuvotteluina. Perhepalvelut ILO:lla ei
ole toimitilaa, jossa tavattaisiin asiakkaita. Tapaamisia jarjestetddn tarpeen mukaan myos
julkisissa tiloissa, kuten uimahallissa, kahviloissa, erilaisissa liikuntapaikoissa (kuntosalit,
tennis- ja sulkapallohallit, keilahallit) yms. Tavattaessa asiakkaan kanssa julkisessa tilassa on
otettava tarkasti huomioon asiakkaan yksityisyyden suoja ja varmistettava, ettei asiakkaan
henkilokohtaisia asioita puhuta siten, etta ulkopuolinen voisi paasta kiinni siitd, ettd kyseessa
on asiakkaan ja tyontekijan tapaaminen tai ettéd asiakkaan henkilokohtaiset asiat tulisivat muiden
samassa tilassa olevien tietoon.

Perhepalvelut ILO Oy:lld on kaytossa asiakastyohon liittyvia toiminnallisia valineitd, kuten
erilaisia kortteja, taiteen tekoon tai urheiluun liittyvid vélineitd. Tyontekijat varmistavat
tapaamisilla valineiden turvallisen kayton.
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3.3.3 Asiakastietojen kasittely ja tietosuoja seka tietojarjestelméa

e Asiakastietolain 7 8:n mukainen johtaja, joka vastaa palveluyksikon
asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta: Julia Malkki

e Perhepalvelut ILO Oy:n tietosuojavastaavan nimi, tehtavanimike ja yhteystiedot:
Julia Malkki, yrittdja ja perhetyon erityisasiantuntija, puhelinnumero: 020 730
5556, sahkoposti: julia.malkki@perhepalvelutilo.fi

e Perhepalvelu ILO:n tietoturvasuunnitelma on laadittu 1.4.2024 ja se on péivitetty
25.10.2024.

Perhepalvelut ILO:lla on Kkattava tietoturvasuunnitelma, jonka kayttbtarkoitus on tayttaa
asiakastietolain 703/2023 77 8:n 1 ja 2 momentin ja THL:n maarayksen 3/2024 mukaiset
velvoitteet. Suunnitelma kokoaa yhteen palvelunantajalta edellytettdvat selvitykset ja
vaatimukset. Tietoturvasuunnitelma paivitetddn vahintddn kerran vuodessa syksyn
suunnittelupdivan yhteydessa. Yrityksen tyontekijoitd tiedotetaan tietoturvasuunnitelmaan
tehdyistd mahdollisista muutoksista/tarkennuksista suunnittelupaivan jalkeisesséa tydyhteison
kokouksessa. Tietoturvasuunnitelmaa seurataan yrityksen hallituksen kokouksissa ja samoissa
kokouksissa suunnitelman seuranta myds dokumentoidaan.

Yrityksen  tietoturvasuunnitelma  kaydaan lapi  tyontekijoita = perehdytettdessa ja
tietoturvasuunnitelma on luettavissa yrityksen Intranetissa (Teamsissa). Yrityksessa
huolehditaan henkiloston tietoturvaan liittyvastd ohjeistuksesta. Perhepalvelut ILO:lla on
kaytossadan Navisec-koulutusohjelmisto, jonka tietosuojakoulutuksiin koko henkildsto osallistuu
vuosittain.

Kaikki asiakastiedot ovat salassa pidettavia, eika niitéa luovuteta ulkopuolisille. Yrityksen
tyontekijat allekirjoittavat tyosuhteen alkaessa salassapitositoumuksen, jossa todetaan
salassapitovelvollisuuden jatkuvan myo6s tydsuhteen paattymisen jalkeen. Perhepalvelut 1LO
tuottaa sosiaalihuollon palveluja, joten tuotamme sosiaalihuollon asiakastietoa, eika yrityksessa
kasitella terveydenhuollon potilastietoja.

Hyvinvointialueelta tulevien asiakkaiden asiakastiedot kirjataan Nappula-
asiakastietojarjestelméan, johon jokaisella tyontekijalla on henkilokohtainen kayttajatunnus ja
salasana. Tyontekijalla on mahdollisuus ndhda vain niiden asiakkaiden tiedot, joiden kanssa
han tyoskentelee. Nappula-asiakastietojarjestelman kayttajatunnuksia hallinnoivat yrityksen
esihenkil6t. Yrityksen esihenkilot ohjeistavat tyontekijoitd Nappula-asiakastietojarjestelman
kaytossa seka kirjaamisen kaytanteistd. Nappula-asiakastietojarjestelman kehittdmisesta ja
hallinnasta vastaa Myneva Oy, joka on vastuussa siitd, ettd lainsaadannon
vahimmaisvaatimukset tayttyvat ja palvelun saatavuus turvataan. Nappula on laajasti kaytossa
oleva asiakastietojarjestelma sosiaalialan palveluissa.



16

Jos tyOntekija havaitsee jarjestelmia kayttaessaan tietoturvauhkia tai —puutteita, saattaa han
tiedon esihenkildiden tietoon, jotka arvioivat ja tekevat tarvittavat toimenpiteet.
Hyvinvointialueilla on omat ohjeistukset liittyen tietoturvaloukkaustilanteisiin. Perhepalvelut ILO
Oy noudattaa kunkin hyvinvointialueen ohjeistuksia ko. hyvinvointialueen asiakkaisiin liittyvissa
tapauksissa.

Salassa pidettavaa tietoa ei siirretd tavallisella sahkopostilla, vaan se tapahtuu suojatun
sahkopostin valityksella. Kaikki salassa pidettava tieto pyritddn sailyttamaan sahkoisesséa
muodossa  Nappula-asiakastietojarjestelmassa. Paperilla  olevien asiakasasiakirjojen
sailytyspaikka on lukollisen toimitilan lukollisessa kaapissa eli niita sailytetdéan kahden lukon
takana.

Hyvinvointialueelta tulevien asiakkaiden osalta Perhepalvelut 1LO toimii asiakkaan
henkilotietojen kasittelijana ja rekisterinpitajana toimii hyvinvointialue. Asiakkuuden paattyessa
Perhepalvelut ILO toimittaa asiakasprosessin aikana syntyneen asiakasasiatiedon
rekisterinpitgjalle  arkistoitavaksi ja poistaa asiakasta koskevat tiedot omasta
asiakastietojarjestelméastaan. Asiakkaan pyytaessa omia asiakasasiakirjojaan nahtavaksi,
Perhepalvelut ILO:n tyontekijat ohjaavat asiakasta pyytamaan asiakirjojaan rekisterinpitgjalta eli
hyvinvointialueelta.

3.3.4 Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakaytannot

Perhepalvelut ILO toteuttaa asiakkaiden kotiin vietavia palveluita. Yrityksen tyontekijat toimivat
yleisten hygieniakaytantdjen mukaisesti. Mahdollisissa pandemiatilanteissa yrityksessé otetaan
kayttoon THL:n kulloinkin voimassa olevat ohjeistukset. Kotikayntitydssa kiinnitetaan erityisesti
huomiota vauvojen ja vakavassa sairastumisriskissa olevien asiakkaiden suojeluun
virustartunnoilta toimimalla yleisten infektiontorjuntasuositusten mukaisesti.

3.3.5 Ladkehoitosuunnitelma ja laakinnalliset laitteet

Perhepalvelut ILO:n asiakkaat asuvat omissa kodeissaan, jonne tytskentelya tehdaan ja he
ovat itse vastuussa laékehoitoon ja laakinnallisiin laitteisiin liittyvista asioista. Perhepalvelut
ILO:lla ei ole sen vuoksi ladkehoitosuunnitelmia, eika laékinnallisia laitteita, eik& ole nimetty
niihin liittyvid vastuuhenkil6ita.

Perhepalvelut ILO:n toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 3.
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Taulukko 3: Perhepalvelut ILO:n toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien
riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Kotikaynnit

Liikunnallisten tapaamisten
toteuttaminen asiakkaiden
kanssa

Liikkuminen autolla
asiakastapaamisiin ja
asiakastapaamisilla
asiakkaan ollessa kyydissa

Riskin arviointi (suuruus ja
vaikutus)
Tyontekijoiden turvallisuus

Tyontekijalle tai asiakkaalle
sattuu tapaturma

Liikenneonnettomuuteen
joutuminen

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Yrityksella on kotikayntityota
koskeva ohjeistus, joka
kaydaan lapi tyontekijoiden
kanssa jo
perehdytysvaiheessa.
Kotikayntityon
turvallisuusasioihin
kiinnitetaan huomiota
jatkuvasti tydskentelyn
aikana.

Huolehditaan
suojavalineiden kaytosta ja
turvallisesta toimimisesta
likuntapaikalla ohjeiden
mukaisesti ja lisaksi
perehdytddn kyseessa
olevan liikuntalajiin etukateen
ohjeita noudattaen.

Huolehditaan siita, etta
asiakkaan psyykkiset ja
fyysiset voimavarat ovat
oikein mitoitettu tapaamisilla
tapahtuvaan toimintaan.

Perhepalvelut ILO:lla on
asiakkaita ja tyontekijoita
kattava tapaturmavakuutus.

Ennen kuin asiakas otetaan
kyytiin, pyydetaan
alaikaiselta huoltajalta tahan
kirjallinen suostumus.
Liikenteessé huolehditaan
likenneturvallisesta
ajotavasta ja turvavyon
kaytosta. Pienten lasten
kohdalla huolehditaan
asianmukaisesta
turvaistuimen kaytosta.
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3.4 Asiakasty6hon osallistuvan henkiloston riittdvyyden ja osaamisen varmistaminen

Riittava ja osaava seké palveluyksikdn omavalvontaan sitoutunut henkil6std on keskeinen tekija
palvelujen saatavuuden, laadun ja asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamisessa seka
palvelujen kehittamisessa. Perhepalvelut ILO:ssa tydskentelee nelja tyontekijad, joista kaksi on
Perhepalvelut ILO:n yrittajia, jotka toimivat samalla tyontekijoiden esihenkildind. Toinen
yrittjisté on taysiaikainen ja toinen osa-aikainen tyontekija. Loput kaksi tyontekijaa ovat osa-
aikaisia tyontekijoita. Molemmilla yrittgjilla Sari Maenpaalla ja Julia Malkilla on monipuolinen ja
laaja ammatillinen osaaminen perheistd ja perhetydstd. He ovat tyohistoriansa aikana
tydskennelleet mm. neuvoloissa, paivakodeissa, kouluissa, varhaisen tuen perheohjauksessa,
lastensuojelun tehostetussa perhetydssad, perhekuntoutuksessa sekd parisuhdetydssa.
Tyokokemusta on kertynyt vuosien varrella niin kuntasektorilta, yksityiseltd puolelta kuin
yhdistyksistd ja seurakunnista. Perhepalvelut ILO:n yrittajat hyoddyntavat ja yhdistavat
tyoskentelyssaan sosiaalialan tyohon ratkaisukeskeista ja musiikkiterapeuttista tyootetta
uudella tavalla. Lisaksi yrittdjien erityisvahvuus ovat luovuus ja toiminnalliset vélineet. Myds
ILO:n tydntekijat on valikoitu ILO:n tiimiin n&ihin erityisosaamisiin peilautuen. ILO:n tiimilta 16ytyy
erikoisosaamista mm. musiikkiterapian ja ratkaisukeskeisen psykoterapian valineista, lasten ja
nuorten kuulemiseen seka lastensuojelutarpeen selvittdmiseen suunnatuista toiminnallisista
valineistd (Heikki Waris -instituutin & Pesdpuu ry:n materiaalit), neuropsykiatrisesta-
valmennuksesta, seka lapsille ettd vanhemmille suunnatuista tunnetaitovalmennuksista,
koulunkaynnin tukemisesta, tydbnohjauksesta ja vertaisryhmatoiminnoissa kaytetyista luovista
menetelmista.

Tyontekijoiden loma-aikoina (vuosilomat ja sairauslomat) kaytetddn yrityksen omia tuttuja
tyontekijoita, jotka toimivat muutenkin ILO:n tiimissa tyontekijoind. Sijaisten kaytdstad sovitaan
yhdessd asiakkaan kanssa. Tarvittaessa yritys tekee yhteistyota sijaisia vuokraavan
rekrytointiyrityksen kanssa. Tahan asti Perhepalvelut ILO:ssa ei ole tarvinnut kayttaa vuokrattua
tydvoimaa tai toiselta palveluntuottajalta alihankittua tydvoimaa taydentdmaan sijaisresurssia.

Perhepalvelut ILO:n yrittdjat varmistavat kaikissa tilanteissa, ettd yrityksella on
palvelulupaukseensa nahden riittava henkilostd. Henkiloston riittavyyttd arvioidaan
sdannollisesti ILO:n asiakastiimeissd suhteessa tilausten maaraan. Lisaksi tydntekijoiden
maaraa arvioidaan kussakin asiakasprosessissa sovittuihin tavoitteisiin ndhden ja asiasta
keskustellaan myds asiakkaan kanssa. Tarpeen mukaan yksin tehtdvaan ty6éhon otetaan
mukaan tydpari, kun siitd on sovittu palvelun tilaajan ja asiakkaan kanssa. Sairastapauksissa
tyontekijoille jarjestetaan sijainen /korvaava tyopari ILO:n tiimista. Lahtokohtaisesti yritetdan
loytda asiakkaalle tuttu tydntekija sijaiseksi. Koska yrityksen asiakasprosesseista vastaava
esihenkild on aina mukana uusien asiakkaiden aloitusneuvottelussa, esimerkiksi han voi olla
tuttu henkilo asiakkaille, joka voi hoitaa vakituisen tyontekijan sijaistusta. Jos sijaista ei 16ydy
yrityksen omasta tiimistd, voidaan kayttaa yrityksen ulkopuolista vuokratyévoimaa, josta on
sovittu etukdteen kyseisen yhteistyorekrytointifirman kanssa. L&htokohtaisesti ILO:n
henkilokunnan riittdvyys voidaan taata silla, ettd yrityksella on mahdollisuus valita meidéan
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kokoiselle firmalle sopiva maaréa asiakkaita. Yrityksella ei siis ole velvollisuutta ottaa tilaajien
painetilanteessakaan enempd& asiakkaita, kuin he pystyvat omalla tyontekijaresurssillaan
hoitamaan.

3.4.1 Laillistetun sosiaalihuollon ammattihenkilon tehtavissa tilapaisesti toimivien
opiskelijoiden tydskentelyoikeuden varmistaminen ja opiskelijoiden ohjaaminen,
johtaminen ja tydn valvonta

Yrityksessa ei ole tahan asti kaytetty asiakastyossa sosiaali- tai terveydenhuollon
ammattihenkilon tehtavissa tilapaisesti toimivia opiskelijoita, koska ty6 on vaativaa
vuorovaikutustyotd, johon tarvitaan riittdva koulutuksellinen patevyys ja alan tyokokemus.
Ainoastaan yrityksen hallinnollisissa toissa on kaytetty alalle sopivaa yliopistotason paattétyota
tekevaa sosiaalipolitikan opiskelijaa. Jos yritys jatkossa kayttaa opiskelijoita, kyseessa tulee
olla riittavalla osaamisella ja tyokokemuksella varustettu opintojen loppusuoralla oleva
opiskelija, jolle nimetaan ohjaamisesta vastaava vakituinen tyontekija ILO:n tiimista. Opiskelija
tyoskentelee asiakastytsséd ainoastaan tyOparin kanssa asiakkaan luvalla ja opiskelija
perehdytetaan tyotehtaviin perehdytyssuunnitelman mukaisesti.

3.4.2 Tyontekijoiden asianmukaisen koulutuksen, riittavan osaamisen ja ammattitaidon
varmistaminen (mukaanluettuna kielitaito)

Yksikk6on rekrytoidaan tyontekijoita, joilla on vahintddn sosiaali- tai terveysalan
ammattikorkeakoulututkinto ja vahintdan kahden vuoden tytkokemus, tai vastaava aiempi
opistotason koulutus. Kokemus perheiden kanssa tehtavasta tyésta on Perhepalvelut ILO:ssa
valttamaton tyotehtdvien hoitamiseksi. Lisdksi yrityksessdamme Kkatsotaan eduksi tyéhon
soveltuva menetelmdosaaminen tai terapiakoulutus. Rekrytoitaessa painotamme erityisesti
tyontekijan soveltuvuutta ja luotettavuutta tydskennella asiakkaiden kotona vaativassa
vuorovaikutustydssa  yrityksen mukaisten arvojen mukaan. Liséksi korostamme
rekrytointivalinnoissamme henkildn sitoutumista sovittuun tyohon pitkakestoisesti (vahinta&n
vuodeksi) ja sitd, etta tyontekijd on sitoutunut hoitamaan sovitut asiakasprosessit loppuun,
vaikka tyopaikka jostain syysta vaihtuisikin.

Rekrytoinnissa korostetaan hyvan ja sujuvan seka suullisen etté kirjallisen suomen kielen taidon
merkitysta, koska tydssa tarvitaan molempia taitoja tyon laadukkaaseen hoitamiseen. Lisaksi
tyonhakija voi saada ILO:n rekrytoinnissa lisapisteitd muiden kielien (mm. englanti, ruotsi,
arabia, ranska) hyvasta osaamisesta.

3.4.3 Sosiaalihuollon ammattihenkildiden ammattioikeuksien ja lainmukaisten
rikosrekisteriotteiden varmistaminen

Ennen uuden tyontekijan palkkaamista tarkistetaan Valviran yllapitamasta JulkiTerhikki-
rekisterista, ettd kyseiselle tyontekijalle on mydnnetty sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkilon ammattioikeudet sosionomi AMK -tutkinnosta. Lisaksi tyontekijan on
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esitettdva esihenkil6lle ennen tydsopimuksen allekirjoittamista lainmukainen rikosrekisteriote
(laki 504/2022 liittyen lasten kanssa tyoskentelevien rikostaustan selvittdmiseen).

3.4.4 Tyontekijoiden perehdyttdminen ja ammattitaidon yllapitaminen

Tyontekijat perehdytetdan asiakastyohon, asiakastietojen kasittelyyn, tietosuojaan seka
omavalvonnan toteuttamiseen heti tyoskentelyn alkaessa Perhepalvelut ILO:ssa.
Perehdytyksessa kaydaan huolellisesti lapi myo6s yrityksen arvot ja toimintaperiaatteet.
Yrityksella on kaytossa perehdytyssuunnitelma, jonka mukaan perehdytys tehdaan ja
perehdytykselle ja aiheesta kaytavélle keskustelulle varataan tarpeeksi aikaa. Sama
perehdytyssuunnitelma toteutetaan myods yksikdssa tydskentelevien opiskelijoiden ja pitkaan
toista poissaolleiden tyontekijdiden kanssa.

Henkilokuntaa taydennyskoulutetaan saanndllisesti ja tyontekijoiden koulutuksista pidetdan
kirjaa koulutussuunnitelmassa. Lakis&ateisten koulutusten lisaksi valitaan yhdessa
tyontekijoiden kanssa heidan tarpeista ja tydstd nousevia koulutuskohteita, jotka Kirjataan
vuosittaiseen koulutussuunnitelmaan. Esihenkild tai tyontekija itse voi ehdottaa tyontekijalle
sopivaa taydennyskoulutusta, kun tydssd nousee esiin koulutustarpeita. Koulutukset
toteutetaan seka aiheeseen perehtyneiden yrityksen ulkopuolisten asiantuntijoiden kanssa etta
tyontekijoiden omaa erityisosaamista hyddyntaen esim. vertaisosaamisen jakamisen keinoin.

3.4.5 Tyontekijoiden osaamisen ja tydskentelyn asianmukaisuuden seuraaminen ja
havaittuihin epakohtiin puuttuminen

ILO:n tyontekijoiden kanssa pidetaan saanndllisesti (kuukausittain) sekd asiakastimeja ja
asiakasohjaustiimeja, joissa kaydaan lapi asiakasprosesseihin liittyvia asioita. Tiimeissa on
mahdollista tuoda esiin asiakasprosesseissa ja tydskentelyssa esiin nousseita haasteita ja
saada niihin tiimin ja esihenkildiden ohjausta ja tukea. Lisdksi tyontekijat voivat milloin tahansa
saada esihenkilon ohjausta tyohonsa puhelimitse tai Teams-videotapaamisessa.
Tyoparityoskentelyssd tukea voi saada tyOparilta. Jos ndissa nousisi esiin epakohtia
tyontekijoiden osaamisessa tai tydskentelyn asianmukaisuudessa, esihenkildlla on velvollisuus
puuttua tdhan ja antaa naihin liittyen lisaperehdytysta ja ohjausta tyontekijélle. ILO:n asiakkailla
ja tilagjilla on mahdollisuus antaa palautetta ILO:n tyontekijoiden tyoskentelystd koko ajan joko
puhelimitse tai sdhkopostitse, silla heille on annettu aloitusneuvottelussa kyseisen tyontekijan
yhteystiedot. Epakohtien tullessa esiin esihenkild kay tyontekijdn kanssa palautekeskustelun
kyseisesta tilanteesta ja tarvittaessa jarjestetadn myaos yhteinen keskustelutilaisuus tyontekijan,
esihenkildn ja palautteen antajan kanssa, jonka tarkoitus on muuttaa tydskentelya paremmaksi
/ sopivammaksi asiakkaalle ja/tai tilaajalle. ILO:n tyontekijat on ohjeistettu kysymaan myos itse
asiakkailta palautetta sdannollisesti joka tapaamisen yhteydessa, seka kuukausikoosteiden
l&pikdymisen ja vdliarviointineuvotteluiden yhteydessa. Jo tytskentelyn aloitusneuvottelussa
asiakkaita kannustetaan kaikenlaisen palautteen antamiseen tyoskentelyn aikana ja joka
tapaamisen paatteeksi asiakkailta kysytaan suullisesti, mikéa oli heille tAman tapaamisen tarkein
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asia. Talla toimintatavalla nousee esiin kyseisen tapaamisen hyddyllisyys asiakkaalle ja asiakas
saa mahdollisuuden palautteen antamiseen kyseisesta kerrasta. Tama takaa sen, etta
tyontekija saa itselleen koko ajan palautetta omista tydskentelytavoistaan ajantasaisesti.
Valiarviointineuvotteluissa asiakkaat saavat antaa palautteen kirjallisesti ja suullisesti.

ILO:n tydntekijoéita on perehdytetty ilmoitusvelvollisuudesta (Valvontalaki 29 8), jonka mukaan
palveluntuottajan  on ilmoitettava  valittomasti  salassapitosaanndsten  estamatta
palvelunjarjestajalle ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa toiminnassa ilmenneet
asiakasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epakohdat sekd asiakasturvallisuutta vakavasti
vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai vaaratilanteet sekd muut sellaiset puutteet, joita
palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei kykene korjaamaan omavalvonnallisin toimin.

Lisaksi tyontekijoille on kerrottu, ettéd heidan on ilmoitettava viipymatta salassapitosddnnosten
estamatta Perhepalvelut ILO:n vastuuhenkildlle tai muulle toiminnan valvonnasta vastaavalle
henkilolle, jos han tehtavissaan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epakohdan
uhan asiakkaan sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.
Vastuuhenkilén on ryhdyttava toimenpiteisiin epékohdan tai ilmeisen epéakohdan uhan taikka
muun lainvastaisuuden korjaamiseksi. Jos epakohtaa tai ilmeisen epakohdan uhkaa taikka
muuta lainvastaisuutta ei korjata viivytyksettd, ilmoituksen vastaanottaneen henkilon tai
iimoituksen tehneen henkild on ilmoitettava asiasta salassapitosddnnisten estamaétta
valvontaviranomaiselle. Perhepalvelut ILO ei kohdista ilmoituksen tehneeseen henkil6on
kielteisia vastatoimia tehdyn ilmoituksen seurauksena.

3.4.6 Tyontekijoilta kerattava palaute ja sen kasittely

Tyontekijoilta keratddn palautetta ILO:n toiminnasta (esihenkilot, tiimit, tydnohjaus),
tyotehtavista ja tydskentelyn olosuhteista saanndllisesti yhteisissa asiakastiimeissa ja vuosittain
pidettavissda henkilokohtaisissa kehityskeskusteluissa. Taman pohjalta tehdaan tarvittavat
korjaustoimenpiteet mahdollisuuksien mukaan tyodntekijéiden ehdotusten mukaisesti.
Korjaustoimenpiteiden vaikutusta arvioidaan yhdessa asiakastiimeissa ja henkilokohtaisissa
keskusteluissa tyontekijan kanssa.

3.4.7 Henkildston riskienhallinnan osaamisen ja toiminnan varmistaminen
riskitilanteissa

Perhepalvelut ILO:n riskienhallinnassa on otettu huomioon muun muassa ty6turvallisuuslain
(738/2002) mukaiset tyonantajan velvoitteet, joilla voi olla vaikutusta ILO:n asiakkaiden
turvallisuuteen palvelua saataessa. Perhepalvelut ILO:n esihenkildt huolehtivat tyontekijéiden
turvallisuudesta ja terveydesta tydssé monin eri tavoin. Tyontekijoille on jarjestetty lainmukainen
tyoterveyshuolto. Lisaksi tyontekijat perehdytetaan ILO:n tydtehtaviin hyvin alusta saakka ja
tyon alkaessa esihenkil6 auttaa kaytannon tyén oppimisessa hyvinkin konkreettisesti tyontekijaa
lahtemélla esimerkiksi mukaan ensimmadisiin  aloitusneuvotteluihin  ja kotikaynneille.
Riskinhallintasuunnitelman lapikdyminen kuuluu tyontekijéiden perehdytyslistaan ja riskeista
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puhutaan saanndllisesti (vahintdan 1-2 kertaa vuodessa) ja tydsta nousevien tarpeiden mukaan
seka esihenkilon ja tyontekijan valisissa kahdenkeskisissd ohjauskeskusteluissa etta kerran
kuussa pidettavissad asiakastimeissd. Kahdenkeskisissa ohjauskeskusteluissa esihenkilot
pystyvat hyvin seuraamaan ajan tasaisesti tydntekijoidensa henkilékohtaisia edellytyksia hoitaa
heille sovittua tyotehtdvaa ja ottamaan huomioon esimerkiksi sen, jos tyontekija tarvitsee
yksiléllisia tydsuojelutoimenpiteita tyontekijan turvallisuuden ja terveyden varmistamiseksi.
Tyontekijan tyoymparistdsta ja tyttapojen turvallisuudesta keskustellaan ja niitd arvioidaan
myos asiakastyonohjauksissa tarpeen mukaan. Jos tyoturvallisuuteen ja tyontekijan terveyteen
sovitaan uusia toimintatapoja, niiden vaikutusta myds arvioidaan sovitulla aikataululla, kuten
tyonantajan velvollisuuksiin kuuluu.

Perhepalvelut ILO:n toiminnan keskeisimpien henkiléston riittdvyytta ja osaamista koskevien
riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 4.

Taulukko 4: Perhepalvelut ILO:n toiminnan keskeisimpien henkildéston riittavyytta koskevien
riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta



Tunnistettu riski

Tyontekijan irtisanoutuminen

Tyontekijan irtisanoutuminen
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Riskin arviointi (suuruus ja Ehkaisy- ja hallintatoimet

vaikutus)

Asiakkaan saamaan palveluun
tulee katko ennen uuden
tyontekijan palkkaamista.

Yrityksen tuottaman palvelun
laatu heikentyy, kun tydntekija
irtisanoutuu ja vie tarkeda
koulutuksen tuomaa osaamista
mukanaan.

Perhepalvelut ILON
perehdytyksessa painotetaan
asiakassuhteiden jatkuvuuden
merkitysta.

Yrityksen tyontekijoista
pidetdén hyvaa huolta
tarjoamalla tyontekijoille hyvat
tydskentelyolosuhteet ja ILO:n
arvojen mukainen kohtaaminen
kaikilta ILO:n tiimin jasenilta.

Tyontekijat pyritdan
sitouttamaan ILO:n tarjpamaan
tyohon yrityksen taloudellinen
tilanne huomioiden tarjoamalla
heille pidempiaikaisia
tydsopimuksia tyontekijan
toiveen mukaisella
tydaikaprosentilla.
TyoOntekijoita ja heidan tydhon
liittyvia toiveitaan kuunnellaan
ja niihin vastataan joustavasti
kuitenkin niin, etta asiakkaiden
palvelut toteutetaan sovitusti.

Tarjotaan tyontekijoille hyvat
tydskentelyolosuhteet ja
kilpailukykyinen palkka.
Tarjotaan tyontekijalle
saannollinen tuki tydbhon seka
esihenkilgilta ettd 1LO:n tiimilta.
Liséksi tarjotaan tyontekijoille
saannoéllinen tyénohjaus
koulutetulta osaavalta
tydnohjaalta.



Tyontekijan osaamattomuus tai
tuen tarve jollain tyoalueella
(esim. Dokumentointi)

Kyseinen tybalue vie paljon
aikaa tyontekijalta ja pidemman
paalle alkaa kuormittaa hanta.
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Jo rekrytointivaiheessa pyritaan
saamaan selkeéd kuva
tyontekijan osaamisesta kaikilla
tydalueilla kuvaamalla ILO:n
tyotehtavéat mahdollisimman
konkreettisesti ja avoimesti ja
selvittdmalla mahdollisimman
tarkasti tyontekijan osaaminen
ja tydkokemus.
Ty6haastatteluihin varataan
riittdvasti aikaa ja tarvittaessa
tehdaan lisakysymyksia
tybhaastattelun jalkeen, jos
jotain oleellista jaa selvittamatta
tybhaastattelussa.

Jos kyseinen huoli herda
tyontekijan palkkaamisen
jalkeen, pyritddn saamaan se
selville sdanndllisissa
ohjauskeskusteluissa riittavan
aikaisessa vaiheessa ja
annetaan tyontekijalle riittavasti
hanen tarvitsemaansa tukea
kyseisen ty6alueen ottamiseksi
haltuun.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan aseman ja oikeuksien

varmistaminen

Perhepalvelut ILO:n asiakkaan itseméaaradmisoikeuden vahvistamiseksi laadituista
suunnitelmista ja ohjeista vastaavat henkilot, tehtavanimikkeet ja heidan yhteystiedot:

e Julia Malkki, yrittdja ja perhetydn erityisasiantuntija, puh. 020 730
5556, sahkoposti: julia.malkki@perhepalvelutilo.fi

e Sari Maenpaa, yrittaja ja perhetyon erityisasiantuntija puh. 020 730
5555, sadhkoposti: sari.maenpaa@perhepalvelutilo.fi

3.5.1 Alueen sosiaaliasiavastaavan seka kuluttajaneuvonnan tehtévat ja yhteystiedot

Sosiaaliasiamiehen tehtavdna on neuvoa asiakkaita sosiaalihuoltoon ja asiakkaan oikeuksiin

littyvissd asioissa. Sosiaaliasiamies antaa paasaantoisesti

neuvoja puhelimitse. Myds

asiakkaiden omaiset ja laheiset voivat olla yhteydessd sosiaaliasiamieheen. Sosiaali- ja
potilasasiavastaavien toiminnasta vastaa se hyvinvointialue, minka alueella palvelua tuotetaan.
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e Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella sosiaali- ja
potilasasiavastaavina toimivat Jenni Henttonen (vastaava) ja Terhi
Willberg, joiden puhelinnumero on 029 151 5838 ja sahkoposti:
sosiaali.potilasasiavastaava@luvn. fi

¢ Neuvontaa saa puhelimitse ma 10-12, ti, ke, to klo 9-11 (ei
perjantaisin eika pyhien aattona).

e Jos haluat lahettaa salattua saéhkopostia sosiaali- ja
potilasasiavastaavalle, kayta salassa pidettavissa asioissa suojattua
sahkopostia. Se tapahtuu niin, etta kirjoitat selaimeen
https://turvaposti.luvn.fi(ulkoinen linkki)(ulkoinen linkki)/ tai klikkaa
linkkia ja rekisteroit siella palveluun oman séhkdpostiosoitteesi. Sen
jalkeen palveluun tunnistautuminen tapahtuu henkil6kohtaisella
linkilla, joka lahetetaan sahkopostiisi.

Kuluttajaneuvonta on valtakunnallinen palvelu, josta saa tietoa kuluttajan oikeuksista ja
sovitteluapua kuluttajan ja yrityksen valiseen riitaan. Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot ja
palvelut kuluttaja-asiakkaille:

e Kuluttajaneuvonnan puhelinnumero on 029 553 6901 (arkisin klo 9-
15)

3.5.2 Muistutusten kasittely

Perhepalvelut ILO:ssa muistutusten kasittelysta vastaavat henkil6t, tehtavanimikkeet ja
yhteystiedot:

e Julia Malkki, yrittdja ja perhetydn erityisasiantuntija, puh. 020 730
5556, sahkoposti: julia.malkki@perhepalvelutilo.fi

e Sari Maenpaa, yrittaja ja perhetyon erityisasiantuntija, puh. 020 730
5555, sahkoposti: sari.maenpaa@perhepalvelutilo.fi

Muistutukset kasitella&n Perhepalvelut ILO:ssa kuukauden kuluessa muistutuksen
saamisesta.

3.5.3 Palveluiden esteettémyyden ja saavutettavuuden varmistaminen
Lakisaateisten sosiaalipalveluiden asiakkaat tulevat Perhepalvelut ILO:n asiakkaaksi

hyvinvointialueiden vastuutyodntekijoiden kautta, jolloin palveluntuottaja ei joudu varmistamaan
sitd, ettd kaikki asiakkaat tulevat saamaan heille kuuluvan lakisdateisen palvelun.


tel:029%20151%205838
mailto:sosiaali.potilasasiavastaava@luvn.fi
https://turvaposti.luvn.fi/
mailto:julia.malkki@perhepalvelutilo.fi
mailto:sari.maenpaa@perhepalvelutilo.fi
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Palveluntuottajana Perhepalvelut ILO tekee parhaansa antaakseen palvelua kaikille heille, joille
heidan resurssinsa riittavat. Palveluiden esteettomyys asiakkaille toteutuu silla tavalla, etté
tyoskentely tehdaan asiakkaiden kotona, jolloin asiakkaiden ei tarvitse liikkua mihink&&an
palveluiden toteuttamiseksi. Tarvittaessa Perhepalvelut ILO:n tyontekijat kuljettavat asiakkaita
tai auttavat heita jarjesteleméén asiakkaille kuuluvan kuljetuspalvelun yhteistydssa esim.
vammaispalvelun tai Kela-taksin kanssa heille oleelliseen paikkaan esim. virastoasioiden
hoitamiseksi. Asiakkaiden valinnassa noudatetaan yhdenvertaisuutta ja syrjimattomyytta.
Asiakkaaksi valikoituivat he, joiden Perhepalvelut ILO:n asiakasvastaava arvioi olevan ILO:n
resursseilla autettavissa.

Kuluttaja-asiakkaat valikoituvat Perhepalvelut ILO:n asiakkaaksi omatoimisesti ja kaikkia
autetaan yhdenvertaisesti ja syrjimatta, joihin ILO:n tydntekijdiden resurssit ja osaaminen
kulloinkin riittavat. Koska kyseessa on pieni (alle kahdeksan tyontekijaa) yritys, emme
valttamatta pysty auttamaan kaikkia, jotka apua hakevat. Tarvittaessa otamme asiakkaita
jonoon ja palvelemme heita palveluun hakeutumisjarjestyksessa.

3.5.4 Asiakkaan tiedonsaantioikeuden ja osallisuuden varmistaminen

Perhepalvelut ILO:n toiminnassa varmistetaan koko tyoskentelyprosessin ajan, etté asiakkaalla
on mahdollisuus osallistua palveluaan koskevaan suunnitteluun, paatoksentekoon ja
toteuttamiseen. Liséksi asiakas saa ajantasaisesti tietoa omasta prosessistaan seka suullisessa
etta kirjallisessa muodossa koko tydskentelyn ajan. Yrityksen tarkeind arvoina ovat avoimuus
ja dialogisuus, jotka varmistavat sen, ettd asiakas pysyy osallisena ja tietoisena haneen
littyvista asioista, paatoksista ja asiakirjoista omassa prosessissaan. Avoimuus tarkoittaa
l&pinakyvyyttd, joka viedaan kaytantdoon esimerkiksi sanoittamalla tapaamisilla asiakkaille
selkokielella tyoskentelyprosessin kulkua ja tavoitteellista tydoskentely&, sek& ottamalla asiakas
mahdollisuuksien mukaan hanta koskevaan dokumentaation tekemiseen. Esim. tydskentelysta
laadittavat kuukausikoosteet asiakkaan on mahdollista lukea saannollisesti kerran kuussa
ennen niiden tilaajalle lahettamista. Avoimuutta toteutetaan kaytanndssa myo6s niin, etta
tyoskentelyn tavoitteet kerrotaan asiakkaalle ymmarrettavassa muodossa ja suunnitellaan
asiakkaan kanssa yhdessa konkreettiset keinot tavoitteisiin padsemiseksi. Asiakas osallistuu
myo6s tapaamiskertojen ja toiminnan suunnitteluun ennakoidusti, joka vahvistaa asiakkaan
osallisuuden toteutumista. Myds toinen Perhepalvelut ILO:n tarkea arvo, dialogisuus, ohjaa
tyontekijoita pitamaan tyoskentelyssa huolen siitd, etta asiakkaan kanssa kaydaan tasa-arvoista
keskustelua, jotka perustuvat asiakkaan nakokulmia ymmartavalle ja myotaelavalle kuuntelulle.
Kaytannon tasolla dialogisuus nakyy esimerkiksi niin, ettd autamme asiakasta ilmaisemaan
omia ajatuksiaan tyontekijalle kysymalla hanelta lisdd tarkentavia kysymyksid. Liséksi
varaamme asiakkaan kuuntelemiselle riittavasti aikaa, jotta on mahdollista saavuttaa yhteinen
ymmarrys asioista ja saada asiakkaan aani kuuluviin riittavalla tarkkuudella.

Monikulttuuristen asiakkaiden kanssa tydskenneltdessa Perhepalvelut ILO:ssa huolehditaan
siitd, etta asiakkaat saavat tulkkauspalvelua omalla aidinkielellaan. Kaytanndssa tdma voi
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tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd pyydetd&n palvelun tilaajataholta lupaa tulkkauspalvelun
kayttamiseen saanndllisesti ILO:n tydskentelyssa niin tapaamisilla kuin neuvotteluissakin tai on
pyydetty vaihtamaan tulkkauskieltd toiseksi asiakkaan Aaidinkielen tullessa esiin kesken
tydskentelyn. Muun muassa edella mainituilla tavoilla Perhepalvelut ILO:ssa halutaan varmistaa
se, etta asiakkaan mahdollisuus keskustella vaikeaselkoisista asioista omalla kielellaan
toteutuu. Tama on erityisen tarkeda silloin, kun keskustellaan perheen vuorovaikutus- ja
tunneasioista tai asiakkaiden terveys- ja laakitysasioista. Perhepalvelut ILO:n tyontekijat on
myo6s ohjattu auttamaan monikulttuurisia asiakkaita vaatimaan itselleen kuuluvaa oikeutta
tulkkauspalveluun. ILO:n tyontekijat ovat tehneet esimerkiksi valituksia potilasasiamiehelle
maahanmuuttaja-asiakkaiden puolesta tilanteissa, kun heille ei ole jarjestetty asianmukaista
tulkkauspalvelua terveyspalveluissa, kun on ollut kyse vakavammasta terveydellisesta huolesta.
Naissa tilanteissa asiakas tai hanen huoltajansa on esimerkiksi jatetty ilman asianmukaista
tietoa sairaudesta ja/tai ladkityksesta ja siihen liittyvista sivuoireista.

3.5.5 Asiakkaan asiallisen kohtelun varmistaminen ja haittatapahtuman kéasittely

Perhepalvelut ILO Oy:n kaikessa toiminnassa noudatetaan yrityksen arvoja ja kohdellaan
asiakkaita asiallisesti ja kunnioittavasti. Arvokeskustelu on olennainen nakokulma yrityksen
tiimipalavereissa ja myds tyonohjauksessa keskustelua kaydaan yrityksen arvoista kasin.

Jos asiakas ilmaisee tulleensa epéaasiallisesti kohdelluksi tyéntekijamme taholta, asiaa tulee
selvittelemaan tyontekijan kanssa yrityksen esihenkild, jolloin asiakas voi ilmaista ajatuksensa
paremmin ja pystytddn luomaan dialogia asiakkaan ja tyontekijan valilla. Yhdessa pyrimme
|[oytamaan tavan, jolla palvelua voitaisiin tehda paremmin asiakkaan kannalta.

Epdaasiallisen kohtelun tapauksissa tarvittaessa tuemme asiakasta olemaan yhteydessa
palvelun jarjestamisvastuussa olevaan viranomaiseen (esim. sosiaalityontekijd) esimerkiksi
tyontekijavaihdostoiveeseen liittyen. Tarpeen mukaan tyontekijat voivat olla asiakkaan
pyynnosta yhteydessa palvelun jarjestamisvastuussa olevaan viranomaiseen tai ohjata
asiakasta olemaan yhteydessa sosiaaliasiamieheen, jos asiaa ei saa muuten selvitettyd
asiakkaan tydskentelyprosessia tukevalla tavalla.

Jos asiakasta on kohdannut haittatapahtuma tai vaaratilanne, Perhepalvelut ILO:n tydntekijat
antavat asiakkaalle tukea tarkoituksen mukaisella tavalla ohjaamalla tai auttamalla hénta
ottamaan yhteyttd oikeaan palvelutahoon. Lasten kohdalla ilmoitamme tapahtuneesta aina
lapsen huoltajalle valitttmasti.

Asiakkaita informoidaan jo tyoskentelyn alkaessa heiddn oman hyvinvointialueen
sosiaaliasiamiehen palveluista ja oikeusturvakeinoista, kun heiddn kanssaan kaydaan lapi
yrityksen omavalvontasuunnitelma. Lisaksi asiakasta informoidaan myds tyéskentelyn aikana
esiin tulleista oikeusturva-asioista liittyen muihin toimijoihin, kuin Perhepalvelut ILO:n toimintaan
ja tarvittaessa asiakasta autetaan ottamaan yhteytta oikeusturva-asioista lisdinfoa antaviin
palveluihin.
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3.5.6 Asiakkaiden itsemaaraamisoikeuden toteutuminen

Asiakkaalla sailyy palveluiden aikana taysi itsemaardadmisoikeus kaikkiin héanen asioihinsa.
Kotikayntitydssa tdma huomioidaan kaytanndssa esimerkiksi niin, ettd jos asiakas missa
vaiheessa tahansa haluaa paattda tapaamisen, on tyontekijan poistuttava asiakkaan luota
asiakasta kunnioittaen.

3.5.7 Saannollisen palautteen keraaminen asiakkailta

Perhepalvelut ILO:n  asiakkailta keratddn tyoskentelystd ~monenlaista palautetta
tyoskentelyprosessin aikana. Joka kaynnin jalkeen asiakkaalta pyydetd&n suullista palautetta
kyseisesta tapaamiskerrasta. Tarvittaessa kdytamme apuna erilaisia menetelmia palautteen
keraamiseen: mm. yksinkertainen hymynaama-jana, ratkaisukeskeinen asteikko ja tunnekortit.
Valiarviointineuvotteluissa asiakkailta keratdan palautetta tyoskentelysta sekéa suullisesti etta
kirjallisesti. Kirjallisena palautemenetelmana kaytetdan terapiatydoskentelyista tuttua ORS-
lomaketta. Lisdksi asiakkaat saavat joka kuukausi luettavaksi koosteen Perhepalvelut ILO Oy:n
tyoskentelystd, joka lahetetddn myds palvelun tilaavalle taholle. Koosteeseen kirjataan
asiakkaiden nakemykset ja toiveet tydskentelysta. Tyodskentelyjakson paattyessa asiakkailta
kerataan loppupalaute, joka koskee koko tydskentelyjaksoa.

Asiakkaiden laheisilta ja omaisilta ei kerata Perhepalvelut ILO:n tydskentelyista palautetta, ellei
asiakkaan laheinen tai omainen ole jotenkin mukana tydskentelyssa asiakkaan omasta
toiveesta.

3.5.8 Muistutusten kasittelya koskevat menettelytavat ja niiden kasitteleminen
asianmukaisesti

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvéén kohteluun
ilman syrjintdd. Palvelun laatuun tai saamaansa kohteluun tyytymattomalla asiakkaalla on
oikeus tehdd muistutus toimintayksikon vastuuhenkildlle tai johtavalle viranhaltijalle.
Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myds hénen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen.
Muistutuksen vastaanottajan on kéasiteltava asia ja annettava siihen Kkirjallinen, perusteltu
vastaus kohtuullisessa ajassa. Perhepalvelun ILO:n asiakas voi tehda muistutuksen
Perhepalvelut ILO:n omalle tydntekijalleen tai Perhepalvelut ILO:n esihenkildille Julia Malkille
tai Sari Maenpaalle koska tahansa sahkodpostitse, puhelimitse tai véliarviointineuvotteluissa.
Asiakkaille on annettu esihenkildon yhteystiedot aloitusneuvottelussa tai ne |0ytyvat 1LO:n
nettisivuilta. Hyvinvointialueen asiakas voi lisdksi tehda muistutuksen suullisesti tai kirjallisesti
hyvinvointalueen tyontekijalle, joka palvelun on tilannut Perhepalvelut ILO:lta.

3.5.9 Muistutusten kéasittely ja huomioiminen ILO:n toiminnan kehittdmisessa

Yrittdjat huomioivat mahdollisissa muistutuksissa esiin noussee asiat yrityksen toiminnan
suunnittelussa ja kehittAmisessd. Asiakaspalautetta kaytetddn toiminnan kehittamisessa
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mahdollisuuksien mukaan. Sellaiset palautteet, jotka voidaan huomioida toiminnan muutoksissa
nopeasti, otetaan kayttoon heti. Esimerkiksi, jos asiakkaalla on toive tapaamispaikan
muutoksesta, ajankohdasta tai tapaamisen sisallosta ja se on helposti toteutettavissa, toive
voidaan toteuttaa ehka jo seuraavalla tapaamiskerralla. Asiakkaan antamasta palautteesta
keskustellaan yhdessé ja varmistetaan, etta palaute on ymmarretty oikealla tavalla. Asiakkaan
toiveen tulee kuitenkin vastata tilaajan ja asiakkaan kanssa sovittuja tyéskentelyn tavoitteita
ennen kuin toimintaa muutetaan toisenlaiseksi. Asiakas voi olla mukana kehittdméassa
uudenlaista tapaa toimia esim. niin, ettd han saa kommentoida asiakaspalautteen perusteella
suunniteltuja kehittamistoimenpiteitd ennen kuin ne otetaan yrityksessa kayttoon.

Perhepalvelut ILO:n toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka asiakkaan
tai potilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on
kuvattu Taulukossa 5.

Taulukko 5: Perhepalvelut ILO:n toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta
seké asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

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

Asiakkaat saavat eri laatuista Asiakas voi loukkaantua, jos = Asiakastytssa kaytettavat

palvelua eri tyontekijoilta han kuulee toisen asiakkaan pelisdannot asiakkaan
saaneen erilaista palvelua yhdenvertaisuuteen,
kuin hanelle on annettu ja asiakkaan asemaan ja
luottamuksellinen suhde osallisuuteen liittyen on
tyontekija ja asiakkaan valilla = oltava riittdvan saman
voi hetkellisesti heikentya. laatuiset kaikilla ILO:n

asiakkailla. Taméa ehkaistaan
riittavalla tyontekijoiden ja
esihenkildiden valisilla
keskusteluilla, jossa linjataan
yhdessa asiakastyon
kaytantoja.

4. Havaittujen puutteiden ja epékohtien kasittely seka toiminnan
kehittaminen

4.1 Toiminnassa ilmenevien epéakohtien ja puutteiden kasittely

Valvontalain §29 mukaan “Palveluntuottajan on ilmoitettava valittomasti salassapitosdaanndsten
estamatta palvelunjarjestgjalle ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai tAméan
alihankkijan toiminnassa ilmenneet asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat
epékohdat seka asiakas- ja potilasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot
tai vaaratilanteet sekd muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei kykene
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korjaamaan omavalvonnallisin toimin. Palvelunjarjestajan ja palveluntuottajan henkildéstoon
kuuluvan tai vastaavissa tehtavissa toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilon
on ilmoitettava viipymétta salassapitosaanndsten estamatta palveluyksikon vastuuhenkildlle tai
muulle toiminnan valvonnasta vastaavalle henkildlle, jos han tehtavissddn huomaa tai saa
tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai
terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.” Perhepalvelut ILO:ssa
toimitaan lain mukaan ja téllaisista tilanteista Perhepalvelut ILO:n esihenkilét ovat yhteydessa
palvelun tilanneeseen tahoon. Perhepalvelut ILO:ssa on ohjeena tyontekijoille ilmoittaa
viipymatta kaikki asiakastydssa huomaamansa epékohdat esihenkildille.

Perhepalvelut ILO:n esihenkilot kirjaavat ylos haitta- ja vaaratapahtumat ja ne kasitellaan
asianomaisten henkildiden ja viranomaistahojen kesken. Haitta- ja vaaratapahtumien
kasittelysta kirjoitetaan poytakirja, johon kirjataan ylés toimenpiteet, miten vastaavan kaltaisen
haitta- tai vaaratapahtuman toistuminen estetddn. Taman poytakirjan puitteissa muokataan
paivittaisen tyon toimintaohjeita ja tarvittaessa omavalvontasuunnitelmaa. Myds turvallisuus- ja
riskienhallintasuunnitelmaan voidaan tehda tarkennuksia. Tehdyistd muutoksista tiedotetaan
yrityksen tyontekijoita.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tutkinta

Perhepalvelut ILO:ssa tutkitaan kaikki toiminnassa esille tulleet ja huomatut vaaratilanteet ja
niista tehdaan tarvittavat ja asianmukaiset selvitykset. Tyontekijoitéa on ohjeistettu ilmoittamaan
kaikista vaaratilanteista heti esihenkil6ille, jotka vastaavat tilanteen selvittamisesta eteenpain.
Vakavien vaaratilanteiden tutkinnassa toimitaan Sosiaali- ja terveysministerion “Vakavien
vaaratilanteiden tutkinta — Opas sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatiolle” mukaisesti.

Perhepalvelut ILO:ssa on avoin ja hyvaksyva johtamiskulttuuri, jossa tydntekijoita ja heidan
osaamistaan arvostetaan. Tyontekijoitd kunnioittava ja avoin tydskentelyilmapiiri tekee myos
selvitys- ja tutkintatilanteissa toimimisen helpoksi.

4.3 Palautetiedon huomioiminen kehittamisessa

Perhepalvelut ILO:ssa keréataan saanndllisesti asiakaspalautetta, jonka pohjalta tydskentelya
kehitetddn. Kehittamistyota tehdaan koko tydyhteison kesken esihenkildiden johdolla. Jos
asiakaspalautteen aiheena on reklamaatio tai ilmoitus haitta- tai vaaratapahtumasta, kasitellaan
se luvussa 4.1. kuvatulla tavalla.
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4.4 Kehittamistoimenpiteiden méaarittely ja toimeenpano

Tyo6ta kehitetddn jatkuvasti tyossa esiin tulleiden ilmididen pohjalta, esim. suunnittelemalla
yrityksen koulutuksia esiin tulleita tarpeita vastaaviksi, laatimalla taytettavia lomakkeita
asiakasystavallisemmiksi tai tekemalla uusia materiaaleja asiakaskayttoon.

Havaittuja asiakasturvallisuutta vaarantavia epakohtia tai tapahtumia koskien Perhepalvelut
ILO:n esihenkilot maé&arittelevat tarvittaessa yhteistydssd4 muiden viranomaisten kanssa
tarvittavat kehittdAmistoimenpiteet. Samassa yhteydessa maaritelladn uudet toimeenpideohjeet
ja valvotaan naiden toimien toteuttamista. Yrityksen esihenkilot vastaavat tarvittavista
kehittamistoimenpiteista ja niiden seurannasta.

5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi

5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

Riskien hallinta vaatii aktiivisia toimia koko henkildkunnalta. Tyontekijoitd on ohjeistettu
iimoittamaan havaitsemistaan riskeista esihenkil6ille. Esihenkildiden tehtavand on huolehtia
siitd, ettd tyontekijoilla on riittavasti tietoa turvallisuuteen liittyvista asioista ja siita, etta toiminnan
turvallisuuden varmistamiseen on osoitettu riittdvasti voimavaroja. Tarvittaessa esihenkil6t
maarittavat valittbméat korjaavat toimenpiteet ja antavat yleiset toiminnan muutoksiin liittyvat
ohjeistukset, jotka kaydaan lapi yrityksen tyontekijdiden kanssa. Yrityksen esihenkil6illa on
paavastuu myonteisen asenneympariston luomisessa epakohtien ja turvallisuuskysymysten
kasittelylle.

Asiakastyon laatua seurataan asiakkailta ja tydskentelyn tilaajilta kerattavalta palautteelta. Esiin
tulleisiin epékohtiin tehdaan korjaavat toimenpiteet. Yrityksen esihenkildt arvioivat yrityksen
riskeja saanndllisesti ja kehittavat toimintaa tarvittaessa.

5.2 Kehittdmistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi

Perhepalvelut ILOn omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan saanndllisesti.
Saanndllisella paivittamisella omavalvontasuunnitelma pidetdan ajan tasalla ja paivitykset
julkaistaan viiveettd  sekd  Teamsissd ettd  yrityksen nettisivuilla. Lisaksi
omavalvontasuunnitelmassa kuvatun toiminnan toteutumista seurataan ja seurannassa havaitut
puutteet korjataan. Seurannasta tehd&an selvitys ja sen perusteella tehtdvat muutokset
julkaistaan neljan kuukauden vélein yrityksen nettisivuilla. Tarvittavat ja tehdyt muutokset
kirjataan omavalvontasuunnitelmaan ja muutoksen tekemisen yhteydessd paivitetty
omavalvontasuunnitelma julkaistaan yrityksen nternet-sivuilla osoitteessa
www.perhepalvelutilo.fi. Lisdksi paivitetty Omavalvontasuunnitelma otetaan yrityksen tyokaluksi
ja siitd tiedotetaan yrityksen tyontekijoita.
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Omavalvontasuunnitelma on paivitetty 24.11.2024 ja se noudattaa 15.5.2024
voimaan tullutta Valviran maaraysta (Dnro V/42106/2023) omavalvontasuunnitelman sisallosta.



