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1 Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja
toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot

Palveluntuottaja Tukena Oy

Y-tunnus 2008528-3

Osoite Pinninkatu 51, 33100 Tampere
Puhelin 040 0913 500 (vaihde)

1.2 Palveluyksikon perustiedot

Palveluyksikon nimi Tukena Weturi

Osoite Sumeliuksenkatu 18 B
Palveluyksikén Sanna Piitulainen
vastuuhenkilo

Vastuuhenkildn puhelin 0505998223
Vastuuhenkilén sihkdposti sanna.piitulainen@tukena.fi

1.3. Palveluyksikon ostopalvelut

Ostettu palvelu Palveluntuottaja Ostopalvelun valvonnasta
vastaava

Asiakkaiden lounaat Ninan keittié / Topron Oy Keittion ohjaaja, Yksikdn johtaja

Siivouspalvelu Tampereen Lahisiivous Oy Yksikdn johtaja

Ulkopuolinen opetus Ahjolan Setlementti ry Yksikon johtaja

Ulkopuolinen opetus Elina Kaari tmi Yksikon johtaja
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1.4 Palvelut, toiminta-ajatus ja

toimintaperiaatteet

Palvelut

Palveluyksikon ja omavalvontasuunnitelman
kattamat palvelut

Paivatoiminta, tydtoiminta ja tydhdnvalmennus

Toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Asiakasryhmait, joille palvelua tuotetaan

Tukena Weturi tuottaa palvelua
kehitysvammaisille tai muun syyn vuoksi apua ja
tukea tarvitseville ihmisille. Palveluna
toteutetaan osallisuutta tukevaa toimintaa,
paivaaikaista toimintaa, tyétoimintaa seka
tydhénvalmennusta.

Paikkamaara

70

Milla tavoin palvelua tuotetaan esim.
ostopalveluna sopimuksen perusteella tai
palvelusetelilld? Kirjaa myos, mikili palvelua
tuotetaan suoraan asiakkaalle sopimuksen
perusteella (itse maksavat asiakkaat)

Ostopalveluna

Hyvinvointialueet, joille palveluja tuotetaan

Pirkanmaan hyvinvointialue
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2 Asiakasturvallisuus

2.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen on oltava laadukkaita, asiakaskeskeisig, turvallisia ja
asianmukaisesti toteutettuja. Osaava ja palveluyksikdn omavalvontaan sitoutunut henkilésté on
keskeinen tekija palvelujen laadun ja asiakasturvallisuuden varmistamisessa ja palvelujen
kehittamisessa.

Laatuvaatimukset

Tukena Oy:n (myohemmin Tukena) palveluyksikdn palveluille asettamat laatuvaatimukset:
Hyvia elama ja kumppanuus

Tavoitteena on tarjota asiakkaille mielekasta ja yksikollisiin tarpeisiin vastaavaa paivaaikaista
toimintaa, tydtoimintaa sekd tychdnvalmennusta. Palvelua, joka tukee asiakkaan omia tavoitteita,
vahvistaa vuorovaikutusta ja itsemaaraamisoikeutta seka edistdd osallisuutta seka lahiyhteisossa ettd
yhteiskunnassa. Tukea tarjotaan esimerkiksi itseilmaisuun kommunikointiin ja paatdksien tekemiseen,
omatoimisuuden ja arjen taitojen vahvistamiseen. Lisdksi asiakkaille taataan piivan aikana heidan
tarvitsemansa tuki, apu ja ohjaus paivittdisissa toimissa. Weturissa on kuusi hyvin erilaista ryhmaa
erilaisin painotuksin seka lisdksi keitti6lla oma ryhmansi ja tydhénvalmennuksen asiakaskunta.

Weturissa kohdataan kaikki ystavallisesti ja yksil6llisesti. Tehtdvdmme on tukea ja mahdollistaa
asiakkaiden hyvaa elamai. Piddmme asiakkaat toimintamme keskiossa ja tyémme lahtékohtana on
asiakkaiden osallisuuden ja itsemaardamisoikeuden vahvistaminen. Teemme aktiivista tyota
asiakkaiden vuorovaikutuksen ja omien valintojen tekemisen tukemiseksi. Kommunikoinnin tuki ja
tuettu paatdksenteko on keskeinen osa tydtdmme. Teemme aktiivisesti yhteisty6td myds asiakkaiden
verkostojen kanssa.

Tukena on nimennyt arvonsa, jotka merkittdvimmin ohjaavat sen toimintaa ja ndma arvot ovat myds
Tukena Weturissa huomioitu ja henkilokunta on niihin sitoutunut. Arvot ohjaavat tyétdmme, nakyvat
paivittiisessd tydssamme seki ovat apuna paivittiisissa valinnoissamme. Kohtaamme asiakkaat
tydossamme yksildllisesti, samanarvoisina, ainutkertaisina yksiléina ja yhteison jasenind. Huomioimme
asiakkaiden itsemaaraamisoikeuden, tuemme asiakkaita ilmaisemaan mielipiteensa sekd tekemaan
paatoksia seki valintoja arjessa. Pyrimme kaikella toiminnallamme siihen, ettad jokainen asiakas saa
tehdd oman nékoisidédn valintoja ja eldd oman nakdistdadn elamai. Teemme tyotdmme lapinakyvasti ja
luottamuksellisesti. Sitoudumme tavoitteisiin ja teemme mitéd lupaamme.

Pidamme kumppaneinamme myds mm muita alan toimijoita, Tukena S&ation koulutus- ja
vaikuttamistoimintaa, alan oppilaitoksia, sekd muita asiakkaidemme elinpiiriin kuuluvia tahoja.

Kestava talous ja kasvu

Taloutemme on vastuullista ja kestdvaa. Kaytamme toimintamme tuotot palveluiden kehittdmiseen ja
asiakkaiden hyvan elaman tukemiseen. Teemme suunnitelmia ja hankintoja faktoihin perustuen ja
kiinnitimme huomiota myds yhteistydkumppaneiden vastuullisuuteen.

Palveluyksikdn johtajalla on kaytdssa tyovalineitd talouden hallintaan liittyen. Taloudellinen ja
resurssiviisas ajattelu on osa yksikdn arkea. Hyvan ja laadukkaan palvelun tuottaminen on osa
Tukenan arvopohjaa. Toiminnassa huomioidaan asiakkaiden tarpeet ja suunnitellaan resurssien
kayttda asiakastarpeet huomioiden. Akillisissa tilanteissa osataan priorisoida ja joustaa siten, ettd
asiakkaiden etu ja turvallisuus toteutuvat.
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Sujuva arki ja kyvykkyys

Yksikdon prosesseja kehitetddn jatkuvasti. Toimivien prosessien ja sujuvan arjen yllapitdmiseen
tarvitaan kaikkia. Eri prosesseja arvioidaan sdanndllisesti ja tehdaan tarvittaessa muutoksia. Toimivia
palaverikdytantdja kehitetdan. Henkildston osallistuminen aktiivisesti arjen toimivuuden
suunnitteluun, arviointiin ja muutoksien lapiviemiseen on ensiarvoista. Digitalisaation mahdollisuuksia
seurataan ja mahdollisuuksien mukaan otetaan kayttoon.

Yksikdsséd sujuvan arjen mahdollistajina tydskentelee tydyhteisd, jossa on monenlaista osaamista.
Henkilostdn vahvuuksia hyddynnetaan ja osaamista kehitetdan aktiivisesti erilaiset asiakastarpeet
huomioiden. Yksikdssa piivitetdan tydohjeita yhteistydssa ja yksikdn toimintaa kehitetddn yhdessa.

Jokaiselle asiakkaalle on nimetty omaohjaaja. Omaohjaaja laatii palvelun toteuttamissuunnitelman
yhdessa asiakkaan ja asiakkaan verkostojen kanssa. Asiakkaan toiveet, kokemukset seka palvelun
toteuttamissuunnitelmaan kirjatut tavoitteet ohjaavat toimintamme ja arkemme suunnittelua. Ndiden
tavoitteiden toteuttamiseksi suunnitellaan ryhmatoiminnan sisillot. Tarkoitus on tuottaa
mahdollisimman yksilolahtdistd palvelua ryhmamuotoisen palvelumallin sisilla. Asiakkaiden
osallisuuden varmistaminen seka toiminnan suunnittelussa, ettd toteuttamisessa on ensiarvoista.
Ryhmamme laativat omat toimintasuunnitelmansa, sisaltaen viikko-ohjelman, jonka mukaan
toimintaa toteutetaan. Lisdksi osalla asiakkaista on omia henkilékohtaisia viikko- tai pdivdohjelmia
kaytossaan. Kaikissa ryhmissa kaytetdan kuvia ja osassa ryhmistd myds viittomia ilmaisun tukena.
Asiakkaiden kokemuksia ja palautetta toiminnasta dokumentoimme paivittiin asiakastydn kirjaamisen
avulla.

Yhteiset tapahtumat ja juhlat ovat Weturissa tarkeita ja niitd suunnitellaan seka vietetdan usein koko
talon vaen voimin. Lisdksi Weturissa jarjestetdan talokokous vahintdan nelja kertaa vuodessa.
Kokouksessa kadyd&dan vaihtuvan puheenjohtajan vetdmana lapi erilaisia ajankohtaisia asioita.

Tyohdnvalmennuksen arki eroaa paljon muun Weturin toiminnasta. Tydhdnvalmennuksessa asiakasta
avustetaan tydpaikan hakemisessa ja kaikessa tytelamaan liittyvassa. Tukena Weturin
tyohénvalmennus tihtaa aina palkkatyéhon.

Houkuttava ja koukuttava tydyhteiso

Yksikossa tyoskentelee osaava, koulutettu ja tydhon sitoutunut tydyhteisd. Tydyhteis66n on sitouduttu
ja se nakyy pitkina tyéurina. Tydntekijoiden vahvuuksia pyritddn hyédyntdmaan arjessa ja tuetaan
tydssa kehittymista kouluttautumisen avulla. Tyéyhteison hyvinvointia ja ty6ssa jaksamista tuetaan
esimerkiksi sdannoéllisilla tydnohjauksilla sekd kehityskeskusteluilla ja arvioidaan vuosittain
esimerkiksi tyohyvinvointikyselylla.

Hyva perehdytys uusille tyontekijdille koetaan tarkeadni ja hyvana keinona saada tyontekija
sitoutumaan tyohoén. Weturista tehddan monipuolista yhteistydta eri oppilaitosten kanssa. Meilla on
sdanndllisesti harjoitteluissa opiskelijoita ja suhtaudumme heihin potentiaalisina tulevina
tyokavereinamme. Meilld kdy myo6s paljon vierailijoita sekd kotimaasta, ettd ulkomailta. Teemme
tyotdmme nakyvaksi lisdksi myds sosiaalisen median kanavien kautta.

Osaaminen ja ldheltd johtaminen

Palveluyksikdn johtaja vastaa siitd, ettd henkildkuntaa on riittavasti ja henkilékunnan koulutus ja
ammattitaito ovat riittdvat laadukkaan palvelun tuottamiseen. Henkildston riittavyyttd, rakennetta ja
kelpoisuutta arvioidaan suhteessa asukkaiden toimintakykyyn, avun ja tuen tarpeeseen, mairaan ja
toimintaymparistdn asettamiin vaatimuksiin.

Rekrytoinnissa huomioidaan, ettd palkattava henkild tayttda tehtavan vaatimat koulutus- ja
osaamistarpeet. Patevyysvaatimusten lisdksi arvioidaan palkattavan henkildn osaaminen suhteessa
yksikdn perustehtavain, yksikdssa jo olevaan ja tarvittavaan osaamiseen sekd asiakkaiden
erityistarpeisiin. Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden tulee olla rekisterdityna Valviran
ammattihenkilorekisteriin. Rekisterdintitiedot tarkastetaan rekrytoinnin yhteydessa.

Palveluyksikdn johtaja laatii yhdessa henkildston kanssa koulutussuunnitelman. Koulutustarpeita
arvioidaan arjessa seka kehityskeskusteluissa. Henkiléstd osallistuu Tukenan sisdisiin koulutuksiin,
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joiden lisdksi voidaan tarvittaessa koulutuksia hankkia myds muilta toimijoita. Osaaminen, tyon
kehittdminen ja tydssa kehittyminen koetaan tarkeana.

Henkilostolle on jaettu vastuualueet, joiden toimivuudesta yksikdssa henkilékunta vastaa yhteisty6ssa
palveluyksikdn johtajan kanssa. Vastuualueilla on my&s konsernin sisdisid tapaamisia, joihin
osallistutaan ja verkostoidutaan sekd tuodaan tietoa yksikkédn. Osaamista jaetaan yksikdn sisalla
sekd tehddan yhteisty6td muiden Tukenan palveluyksikéiden kanssa.

Tukenan arvona oleva laheltd johtaminen toteutuu Weturissa niin, etta yksikdssad on oma yksikén
johtaja seka liséksi tyénjohtoroolissa vastaava ohjaaja, joka toimii myds esihenkildon varahenkildna.

Laadunhallinnan tyokalut ja mittarit

Paivatoiminnassa ei palvelun toteutumista ja laatua seurata toistaiseksi valtakunnallisen interRAI-ID-
arviointijarjestelman avulla. Sen sijaan Weturin laadunhallintaa toteutetaan seuraavasti:

Asiakkaan yksilolliset tavoitteet kirjataan asiakkaan palvelun toteuttamissuunnitelmaan. Palvelun
toteuttamissuunnitelman laatimisesta ja ajantasaisuudesta vastaavat asiakkaiden nimetyt
omaohjaajat. Palvelun toteuttamissuunnitelmaa paivitetddn aina yhdesséa asiakkaan kanssa asiakkaan
palvelutarpeen muuttuessa, kuitenkin vahintdan puolen vuoden vilein. Palvelun
toteuttamissuunnitelma laaditaan ja tallennetaan asiakastietojarjestelmaan.

Suunnitelmaa toteutetaan ja arvioidaan osana paivittdista ty6ta erityisesti asiakkaan oman
kotiryhman ohjaajien toimesta. Asiakastydn paivittdinen kirjaaminen sisaltda myds tavoitteiden
toteutumisen arviointia. Asiakkaan kanssa voidaan asiakastietojarjestelmaan asettaa myds erityisia
tavoitteita, joiden toteutumista seurataan ja voidaan myd&s mitata.

Asiakkaiden antama palaute on usein hyvin konkreettista ja hetkessa tapahtuvaa, joten
asiakaskokemuksen dokumentoinnissa korostuu kirjaamisen merkitys. Arjen havaintojen kirjaamisen
lisdksi palvelun toteuttamissuunnitelmien paivityksen yhteydessa keradtdan palautetta asiakkaalta,
laheisiltad ja asiakkaan lahi-ihmisiltd. Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan myds vuosittain
asiakastyytyvaisyyskyselylld, jossa on valittavana kaksi erilaista kaavaketta.

Laheistyytyvaisyyskyselyt toteutetaan vuosittain kevaalla ja palaute kerdtdan anonyymisti. Palaute
kasitelladn henkilostdn kanssa henkilostdpalaverissa ja saadusta palautteesta tehddian koonti, joka
tallennetaan Weturin IMS -jarjestelmain. Palauteet ja toimenpiteet tuodaan tiedoksi laheisille
laheistenillassa seka ldheiskirjeessd seki asiakkailla talokokouksissa.

Saatujen palautteiden kehittimisehdotuksista tehddan nostoja yksikdn tuloskorttiin, jota arvioidaan
sdanndllisesti henkildéston kanssa. Tuloskorttiin kerdtyt asiat toimivat ryhmien omien
toimintasuunnitelmien taustalla ja niiden toimenpiteiden toteutumista arvioidaan yksikdn
kuukausiraporteissa.

Palautteen keruuseen on tulossa myds nopea suoran palautteen kerddmiseen tarkoitettu QR-koodi.
Nama palautteet tullaan myo6s kasittelemaan henkildstdpalavereissa ja kdyttdmaan hyodyksi
toiminnan kehittdmisessa. Palautteet kasitellddn myds tarvittaessa palvelupdillikdiden ja johdon
kanssa.

Palveluiden laadun varmistaminen

Paivittdinen palvelujen laatu varmistetaan yksikdssa tehtdvalla omavalvonnalla. Omavalvonnalla
varmistetaan, ettd asiakasturvallisuuden ja laadun toteuttamiseksi tehddin systemaattista tyota.
Tama tukee laadukkaan ja turvallisen palvelun kokonaisuutta, eri ammattiryhmien yhteisty6ta seka
toimintatapojen kehittdmistd. Omavalvonnalla varmistetaan toiminnan jatkuva kehittdminen ja
toiminnan riskien sddnndllinen arviointi.
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Palveluyksikot seuraavat ja arvioivat omavalvontansa tuloksia seka tavoitteidensa ja
kehittamistoimenpiteiden toteutumista paivittiisjohtamisessa sekd osana kuukausi- ja
puolivuotisraportointia. Tukenan johdon ja palvelutoiminnan johtoryhman vastuulla on toiminnan
suunnittelu, seuranta, toimintalinjausten teko ja resursointi.

Omavalvonnan liséksi toiminnan laadukkuus ja jatkuva parantaminen varmennetaan sisdisilla
auditoinneilla. Tukenassa tavoitteena on tehda sisdinen auditointi jokaiseen palveluyksikkddn
vahintdadn kolmen vuoden valein.

Tukenalla on Inspecta Sertifiointi Oy:n mydntdma 1SO 9001:2015-laatusertifikaatti. Sertifikaatti kattaa
koko Tukenan toiminnan ja kaikki palveluyksik&t. Laatujarjestelméa auditoidaan ulkoisen tahon
toimesta kerran vuodessa ja sertifikaatti uusitaan kolmen vuoden valein.

Toiminnassamme on huomioitu toimintaamme ohjaava lainsdaadantd. IMS:iin on kirjattu kattava lista
laeista, jotka tydssamme huomioidaan.

Kilpailutusvaiheessa sopimuksenmukaiset laatuvaatimukset lisdtdan tahan.

Palveluiden laadun varmistamisessa ja seuraamisessa kdytetdan myds erilaisia mittareita,
tyytyvaisyyskyselyitd ja itsearviointeja kuten KVANK:n pdivaaikaisen toiminnan laatukriteerien
itsearviointi sekd osallisuutta mittaava omatyokalu. Kaikki ndistd nousevat kehittamiskohteet
raportoidaan ja lisatdan Weturin tuloskorttiin toimenpiteiksi.

Asiakasturvallisuuden varmistaminen

Asiakasturvallisuuteen liittyvat vaaratapahtumat, ldheltd piti -tilanteet sekd muut
turvallisuushavainnot kirjataan HaiPro-jarjestelmaan. Kirjauksen tekee tapauksen havaitsija,
halutessaan anonyymisti. Palveluyksikdn esihenkild vastaa tapausten selvittimisestd, kasittelysta ja
jatkotoimenpiteiden organisoinnista. Tarkeda on, ettd kaikki tapaukset analysoidaan ja niistd opitaan,
jotta vastaavaa ei tapahtuisi toistamiseen. Asiakasturvallisuusilmoitukset huomioidaan palvelun
riskien arvioinnissa, jossa maaritetddn myds riskien hallintatoimenpiteet. Tukenan palveluyksikdissa
tehdaan palvelun riskien arviointi vahintdan kerran vuodessa tai aina kun uusia riskeja havaitaan.

Weturissa riskien ja epakohtien kasittelyssa toimitaan seuraavasti:

e Kun havaitaan poikkeama, tehdaan valittdomat korjaavat toimenpiteet, kirjataan poikkeama
HaiPro -jarjestelmaan ja raportoidaan siitd esihenkilolle. HaiPro-jarjestelmaan kirjataan syiden
analysointi ja korjaavat toimenpiteet.

e Asiakkaisiin kohdistuvat ldheltd piti -tilanteet, asiakasvahingot ja lddkepoikkeamat kirjataan
HaiPron lisdksi aina myds asiakastietojarjestelmaén ko. asiakkaan tietoihin.
Asiakastietojarjestelmain kuvataan mitd tapahtui ja mikd asiakkaan vointi on. Lisdksi asian
kasittelyn yhteydessi kirjataan mita toimenpiteita jatkossa tehd&din tilanteen uusimisen
estamiseksi.

e Haittatapahtumien késittelyyn kuuluu myds niista keskustelu asiakkaan ja tarvittaessa
laheisen kanssa.

e Koko talon Haipro-ilmoitukset kasitelldan vield kuukausittain asiakaspalaverin yhteydessa.

e Tarkentavia tai tdydentavid ohjeistuksia ja dokumentteja yksikkdon tehdaan tarvittaessa
esimerkiksi perehdytykseen liittyen.

e  Erityinen huomio kiinnitetdan toistuviin tapahtumiin ja niiden juurisyyanalyysiin.
e Vakavat Haipro-tapahtumat kasitelldan lisdksi erikseen ja ndiden kisittelyyn osallistuu
yksikdn johtajan lisaksi myos tydsuojelupdillikko, palvelupaillikko tai erityisasiantuntija.

e Keskeiset havainnot asiakasturvallisuuteen liittyvista riskeista ja haittatapahtumista seka
niiden juurisyista ja toteutetuista toimenpiteista raportoidaan kuukausiraportilla
palvelupaillikolle.
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e Vastuu riskienhallinnassa saadun tiedon hyddyntamisesta kehittdmisessa on toiminnasta
vastaavalla taholla, mutta tydntekijéiden tulee ilmoittaa havaituista riskeista johdolle.

2.2 Vastuu palvelujen laadusta

Palveluyksikdn johtaja toimii yksikdn vastuuhenkilona ja vastaa yksikdn toiminnasta seka laadusta.
Palveluyksikdn johtaja toteuttaa laheltd johtamista, tydskentelee yksikdssa ja on tydntekijoiden
tavoitettavissa seka vastaa tyon resurssoinnista. Han huolehtii, ettd yhdessa

henkildkunnan kanssa arvioidaan saannollisesti asiakasturvallisuuden toteutumista, hyvan
asiakaspalvelun seka laadun toteutumisesta. Henkildkunta on perehdytetty havainnoimaan
epékohtia ja heilld on ilmoitusvelvollisuus. Tyévilineitd on kaytdssa ja niitd osataan hyédyntaa.

Jokainen yksittdinen tydntekija vastaa oman tydn laadusta ja kehittdmisesta. Jokaisen velvollisuus
on:

- edistaa asiakastyytyvaisyyttd ja huomioida asiakkaat ja asiakkaan verkostot yksil6llisesti
- tyoskennelld niin, ettd Tukenan perustehtava, visio ja arvo toteutuvat

- puuttua epdkohtiin

- ilmoittaa yksikon johtajalle ty6taan haittaavasta informaation puutteesta tai hairiésta

- noudattaa tydyhteisdn yhteisia pelisdantoja

Henkildstdssa on nimetty arjen tyon kannalta osaajia, jotka lOoytyvat erillisestd dokumentista IMS-
jarjestelmissi. Osaamisalueet jaetaan henkildéstdén osaamisen ja kiinnostuksen
mukaisesti.

2.3 Asiakkaan asema ja oikeudet

Palveluita jarjestettdessa vahvistetaan asiakkaiden itsendistad suoriutumista, periaatteina tissa ovat
asiakkaiden omatoimisuuden tukeminen sekd itsemairdamisoikeuden vahvistaminen.
Asiakaskohtaiset tavoitteet kirjataan asiakkaan palvelun toteuttamissuunnitelmaan. Tavoitteiden
toteutumista seurataan palvelun toteuttamissuunnitelman ja paivittidisen kirjaamisen avulla.

Asiakkaiden paasy palveluihin toteutuu yhteistydssa hyvinvointialueen kanssa. Vapaana olevista
paikoista informoidaan hyvinvointialuetta ja heidan asiakasohjauksensa kanssa tehddan hyvaa
yhteisty6ta.

Palvelun sisaltd ja asiakastyon tavoitteet kirjataan asiakkaan palvelun toteuttamissuunnitelmaan.
Asiakas on lasna hanta koskevissa neuvotteluissa. Myos asiakaan toiveen mukaisesti hanen
palvelunsa toteuttamisen ja arvioimisen nakokulmasta tarkeat henkilét voivat osallistua palvelun
toteuttamissuunnitelman tekoon, péivittdmiseen ja arviointiin. Palvelun toteuttamissuunnitelman
laatimisesta ja ajantasaisuudesta vastaavat asiakkaiden nimetyt omaohjaajat.

Palvelun toteuttamissuunnitelmaa pdivitetdan aina asiakkaan palvelutarpeen tai yhdessa sovittujen
asioiden muuttuessa. Kuitenkin vahintdan puolen vuoden vilein. Suunnitelmaa toteutetaan ja
arvioidaan osana paivittaista tyota kaikkien ohjaajien toimesta ja asiakasta osallistaen.

Omaohjaaja kady asiakkaan kanssa arviointikeskustelun toteutumisesta puolen vuoden vélein.
Omaohjaajan tukemana valmistaudutaan kaikkiin asiakasta koskeviin palavereihin. Omaohjaaja
varmistaa asiakkaan kuulemisen suunnitelmaan tai palaveriin osallistumisessa riittavalla
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valmistautumisella asiakkaan kanssa. Etukdteisvalmisteluna kdyddan asiakkaan kanssa lavitse
palaverin kulku ja tulevat toiveet, kuvia ja/tai esineitd hyddyntden kommunikaatiossa. Havaintoja,
keskustelua ja kirjauksia asiakkaasta tehddan arjessa asiakkaan kanssa. Omaohjaajan tehtéva on
huolehtia, ettd tydyhteisdn toiminta tukee asiakkaan palvelun toteuttamissuunnitelman
toteuttamisesta ja tuoda esille asiakkaan yksilélliset tavoitteet seka toiveet asiakkaan kanssa.

Asiakkaan palvelun suunnittelusta, laadinnasta, toteuttamisesta ja paivityksesta oytyy ohjeet
seuraavista dokumenteista

Jokaisella on oikeus hyvaan kohteluun ilman syrjintda. Tukenassa ei hyvaksytd minkaanlaista
asiakkaan epdasiallista kohtelua. Asioista pyritdan ensisijaisesti keskustelemaan ja selvittdmaan
tilanne valittémasti. Asiakkaiden asiallinen kohtelu on olennainen osa tydntekijéiden perehdytysta ja
tydyhteison toimintakulttuuria. Tukenan arvot ja niiden sddnnéllinen kasittely ja todeksi tekeminen
arjessa edistavat osaltaan asiakkaiden hyvaa kohtelua. Asiakkaita ja laheisid rohkaistaan kertomaan
kokemastaan tai havaitsemastaan epéasiallisesta kohtelusta tai asiakkaan itsemaardamisoikeuden
loukkaamisesta yksikon tydntekijoille tai johtajalle. My&s tydntekijoitd ohjataan tunnistamaan ja
ottamaan puheeksi asiakkaan epédasiallinen kohtelu ja itsemdardamisoikeuden loukkaukset.

Weturissa asiakasta on kohdeltava kunnioittaen hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttdan.
Jokaisella on oikeus tehdd omaa eldamainsi koskevia valintoja ja paatoksia. Henkilokunnan tehtavana
on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea hdnen osallistumistaan
palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. Kayt6ssa on tuetun paitdksenteon menetelma, jossa
henkildkunnan tehtdvand on antaa tietoa ja tdman pohjalta tukea asiakkaan omaa paatdksentekoa.

Jos palveluyksikdssa havaitaan asiakkaan epaasiallista kohtelua, siihen puututaan esihenkildn
toimesta véalittdmasti. Sosiaalihuoltolain 48 §:n mukaan henkiléstén on toimittava siten, ettd
asiakkaalle annettavat sosiaalipalvelut toteutetaan laadukkaasti.

Jos tyontekija tehtivissddn huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan
asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa, hdnen on ilmoitettava siita viipymatta palveluyksikon
esihenkildlle. Ilmoitus tehddan IMS-jarjestelmassa Epakohtailmoitus -raportilla. Palveluyksikdn
esihenkildn on ilmoitettava asiasta kunnan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle ja ryhdyttava
korjaaviin toimenpiteisiin epdkohdan poistamiseksi. Mikali epakohtaa ei korjata viivytyksettd, tulee
tyontekijan ilmoittaa epdkohdasta Aluehallintovirastolle. Ilmoituksen tehneeseen henkil6dn ei saa
kohdistaa kielteisia vastatoimia ilmoituksen seurauksena.

Palveluyksikdn esihenkildon saadessa tiedon asiakkaan epiasiallisesta kohtelusta, aloittaa hidn
valittdmasti asian selvittelyn. Esihenkilo keskustelee asiasta asiakkaan kanssa sekd epaasiallisesti
kayttaytyneen henkilén kanssa. Epdasiallista kohtelua selvitettdessa asiakkaalla tulee olla
mahdollisuus kayttdad halutessaan valitsemaansa tukihenkiléa. Selvityksen jalkeen esihenkild etenee
tilanteen vaatimalla tavalla. Toimenpiteina voi olla lisdperehdytys, ohjeiden selkeyttdminen, suullinen
huomautus, kirjallinen varoitus tai irtisanominen. Esihenkil6 ilmoittaa Valviran rekisteriin, mikali
tydsuhteen aikana tydntekija syyllistyy kaltoinkohteluun tai muuhun rikokseen.

Asiakasta kohdanneesta vaara- tai haittatapahtumasta tiedotetaan asiakkaalle ja hdnen ldheiselleen
asiakkaan palvelujen suunnittelun yhteydessé sovitulla tavalla. Vaara- tai haittatapahtumasta
ilmoittaa ensisijaisesti tilanteen havainnut tyéntekija tai palveluyksikdon esihenkilo. Asiakkaalle ja
hinen ldheiselleen varataan mahdollisuus asiakasta kohdanneen vaara- tai haittatapahtuman
kasittelyyn palveluyksikdn esihenkilon kanssa. Tarvittaessa esihenkild jarjestda tapahtuman
kasittelyyn ulkopuolista apua.
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Asiakkaaseen kohdistuneessa haittatapahtumassa tai vaaratilanteessa otetaan yhteys palvelun
toteuttamissuunnitelmassa sovitulla tavalla asumisyksikkdon tai laheiseen. Asia voidaan kasitella
puhelimitse tai tapaaminen jarjestamalla.

Kaikessa toiminnassamme pyrimme avoimuuteen ja ldpindkyvyyteen. Pyyddmme palautetta ja
pyrimme ottamaan sitd huomioon toimintaa suunnitellessamme. Painotamme aina ensisijaisesti
asiakkaan omaa tahtoa ja tehtdvdmme on olla asiakkaan tukena.

Asiakkaan itsemédidraamisoikeutta vahvistetaan siten, etta palvelut jarjestetdin asiakkaan
ihmisarvoa, vakaumusta ja yksityisyytta kunnioittaen. Asiakkaalle turvataan mahdollisuus
osallistumiseen ja vaikuttamiseen omissa asioissaan. Asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja
yksildlliset tarpeet ovat palveluiden suunnittelun lahtokohtana.

Palvelun toteuttamissuunnitelmaan kirjataan toimenpiteet, joilla tuetaan ja edistetiin asukkaan
itsendisti suoriutumista ja itsemairaamisoikeuden toteutumista:

- toimenpiteet asiakkaan itsendisen suoriutumisen tukemiseksi ja edistiamiseksi seka
itsemédaradamisoikeuden vahvistamiseksi

- kohtuulliset mukautukset asiakkaan tiysimaariisen osallistumisen ja osallisuuden
turvaamiseksi, kuten esimerkiksi toimintakykya edistava apuviline, henkilokohtainen/
yksildllinen avustus tai toimintayksikon tilojen jarjestely

- asiakkaan kayttimit kommunikaatiomenetelmit
- keinot, joilla asiakkaan palvelut toteutetaan ensisijaisesti ilman rajoitustoimenpiteita
- arviointi, tarvitaanko asiakkaan palveluissa rajoitustoimenpiteita.

Tavoitteena on, ettd itsemairdamisoikeuden tukeminen ja vahvistaminen on jokaisen tyontekijan tyon
keskiOssa ja aktiivisesti mukana arjen eri tilanteissa. Ymmarramme vastuumme siina, ettéd tukea
tarvitsevien ihmisten itsemairadmisoikeuden toteutuminen on riippuvaista siitd, kuinka apua ja tukea
antavat ihmiset ymparilla toimivat. Kiinnitdimme yksikdssd huomiota myés passiiviseen rajoittamiseen,
mika tarkoittaa, ettei asiakkaan osallisuus ja itsemaardamisoikeus toteudu esimerkiksi riittdmattdman
avun, tiedon ja vaihtoehtojen puutteen tai kommunikointikeinojen puutteellisen kaytén vuoksi.

Itsem&irdamisoikeuden tukeminen ja vahvistaminen tarkoittaa yksikdssa esimerkiksi jokaisen
asiakkaan toimintakyvyn ja vuorovaikutuksen yksil6llista tukemista, uusien asioiden kokeilemista
yhdessa seka tuettua paitdoksentekoa ja valintojen tekemisen harjoittelua. Kuulemme asiakkaiden
toiveita seki arjessa, ettd palvelun toteuttamissuunnitelmaa paivittdessa. Ryhmatoimintaa myds
suunnitellaan yhdessa ja pyritdan toteuttamaan asiakkaiden toiveita. Tarjoamme myds
mahdollisuuksia kokeilla erilaisia asioita, jotta asiakkaat kokemuksien kautta loytaisivat itselleen
mieleisid asioita. Asiakkaiden yksityisyys huomioidaan seka perushoitotilanteissa ettd heidan
henkildkohtaisista asioistansa keskustellessa.

Asiakas paattad ja vaikuttaa itse omaan jokapdivaiseen toimintaansa. Asiakkaan
itsemadrdaamisoikeuden vahvistaminen on arjen tekoja. Paivaaikaisessa toiminnassa on jokaisessa
ryhmassa kaytdssa toimintasuunnitelma, jossa nakyy asiakkaiden toiveita ja mielenkiinnon kohteita.
Pienryhmatoiminnalla pyritddn vastaamaan asiakkaiden yksildlisiin tarpeisiin ja mieltymyksiin.
Asiakkaiden itsemaardamisoikeuden ja asiakaskokemuksen vahvistamisen eteen tehddan ty6td muun
muassa harjoittelemalla ja tekemalld valintoja. Valintojen tekoa tuetaan kokeilemalla ja etsimalla
yksilollisesti sopivia vaihtoehtoisi kommunikaatiomenetelmia mm. kuvat, kuvastruktuuri,
esinekommunikaatio, ilmeet ja eleet, viittomat.

Asiakkaan mielipidettd havainnoidaan ja tulkitaan paljon myd&s ilmeista ja eleistd. Havainnoista
keskustellaan ja kirjataan havaintoja asiakkaan omiin paivittdistietoihin. Paivaaikaisen toiminnan arjen
kirjaukset tulisikin olla kuvaavia, jotta voidaan tehda yhteenvetoja ja tulkintoja asiakkaalle mieleisista
asioista hdnen omassa paivatoiminnassaan.

Itsemadrdaamisoikeutta tukiessa on positiivisen ja turvallisen ilmapiirin olemassaolo erittain tarkeaa.
Ohjaajien riittavalla perehdyttamiselld, kouluttautumisella ja ammattitaidolla sekd sitoutumisella
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tyohén, taataan se, ettd tarjolla on riittavasti valineitad ja keinoja asiakkaan tulla kuulluksi itsedan
koskevissa asioissa.

Itsemadrdaamisoikeuden rajoittamiseen kaytetdan vain laissa maariteltyja keinoja ja
rajoitustoimenpiteitd toteuttavat toimintayksikdn henkilékuntaan kuuluvat sosiaali- tai
terveydenhuollon ammattihenkilét tai niihin rinnastettavat ammattihenkilén tehtévia hoitavat
henkildt. Rajoitustoimenpiteet toteutetaan, kirjataan ja raportoidaan laissa saddetylla tavalla. Tukena
Oy toteuttaa rajoitustoimenpiteitd lain ohjaamalla tavalla yhteisty®ssa hyvinvointialueen sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattihenkiléiden kanssa.

Rajoitustoimenpiteitd ennaltaehkiistddn esim. suunnittelemalla toimintaa, ennakoimalla tilanteita,
sekd kiinnittdmalld huomiota toimintaymparistéon, hairidtekijéiden minimoinnilla, keskustelulla,
kommunikaatiokeinojen kaytélla sekd miettimalla vaihtoehtoisia keinoja. Rajoitustoimenpiteita
pyritdan valttdamaan ensisijaisesti tukemalla itsemaaraamisoikeutta ja kokeilemalla kaikkia lievempia
keinoja, milla tilanne ratkeaisi.

Palveluyksikon
sosiaaliasiavastaavan tehtiviat ja | Ma-to klo 9-11

yhteystiedot Puh. 040 5045 249
https:/www.pirha.fi/palvelut/palveluhakemisto/sosiaaliasiamies

Sosiaalivastaava on puolueeton henkild, joka toimii
sosiaalihuollon asiakkaiden edun turvaajana. Jos asiakas on
tyytymatén saamaansa paitdkseen, palveluun tai kohteluun,
han voi selvittdd asiaansa yhdessi sosiaalivastaavan kanssa.
Sosiaalivastaavan tehtava on neuvoa antava, sosiaalivastaava ei
tee paatoksia eikd myonna etuuksia. Palvelu on maksutonta.

Palveluyksikon potilasasiavastaava@pirha.fi
potilasasiavastaavan tehtavat ja | Ma-to 09:00- 11:00
yhteystiedot Puh. 040 190 9346

Potilasasiavastaava on apunasi, kun tarvitset
neuvoa ja tietoa oikeuksistasi potilaana.
Pirkanmaan hyvinvointialueella
potilasasiavastaava palvelee alueellaan seki
julkisen ettd yksityisen terveydenhuollon
potilaita. Potilasasiavastaavan tehtdva on
puolueeton, riippumaton ja lakisdateinen.
Potilasasiavastaava on taho, joka neuvoo, miten
sind potilaana voit toimia omassa asiassasi.

2.4 Muistutusten kasittely

Muistutusten kisittelysta Palveluyksikdn johtaja

vastaava henkilo Sanna Piitulainen

Sumeliuksenkatu 18 B 33100 Tampere
p. 0505998223
sanna.piitulainen@tukena.fi

Sosiaalihuollon laatuun tai siihen liittyvdan kohteluunsa tyytymattomalla asiakkaalla on oikeus tehda
muistutus palveluyksikén vastuuhenkilélle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Jos asiakas ei
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sairauden, henkisen toimintakyvyn vajavuuden tai muun vastaavan syyn vuoksi kykene itse tekemaan
muistutusta tai jos hdn on kuollut, muistutuksen voi tehdd hanen laillinen edustajansa, omaisensa tai
muu ldheisensa. Muistutus tulee tehda paasaantdisesti kirjallisesti. Muistutus voidaan tehdda myds
suullisesti erityisesta syystd. Muistutus on kirjattava ja kasiteltdvad asianmukaisesti. Mikali asiakas
antaa muistutuksen suullisesti, palveluyksikdn vastuuhenkildon tulee tayttda Tukenan
muistutusmenettelyyn liittyvalla lomake yhdessa asiakkaan kanssa — talla tavoin varmistetaan
muistutusmenettelyyn liittyva dokumentointi. Muistutuksen tekija voi tehda kirjallisen muistutuksen
joko Tukenan muistutusmenettelyyn liittyvalla lomakkeella tai vapaamuotoisella kirjallisella
dokumentilla.

Muistutukset kasitelladn palveluyksikdssd — ndin pyritddan osaltaan varmistamaan palveluiden hyva
laatu ja sen kehittdminen. Palveluyksikdn vastuuhenkilén tulee tiedottaa valittémasti tehdysta
muistutuksesta myds Tukenan johtoryhmaa ja alueen palvelupaéllikkéa. Muistutuksien maaria
seurataan vuosittain esim. johdon katselmus — kyselyn yhteydessa.

Vastaus muistutukseen tulee antaa kirjallisesti Tukenan muistutusmenettelyyn laaditulla lomakkeella.
Vastaus tulee aina perustella. Muistutukseen on vastattava kohtuullisessa ajassa. Kohtuullisena
aikana voidaan paasdantdisesti pitdd 1-4 viikkoa. Mikéli asia on erittdin ongelmallinen ja vaatii
selvitystyotd, kohtuullisena aikana voidaan pitda 1-2 kuukautta.

Tukena Weturissa palveluyksikdn johtaja vastaa asian selvittdmisestd. Toimintakaytantéja
muutetaan tarvittaessa valittdémasti tai huomioidaan vuosisuunnittelussa asetettavissa
kehittamistavoitteissa. Muistutukset kasitellddn henkiléston yhteisissa palavereissa. Henkildston
kanssa suunnitellaan ja tehddan korjaavat toimenpiteet. Nain pyritddn osaltaan varmistamaan
palveluiden hyva laatu ja sen kehittdminen.

2.5 Henkilosto

Weturissa tydskentelee vakituisesti 16 ohjaajaa ja palveluyksikdn johtaja.

Ohjaajien koulutus: 10 ldhihoitajaa, 1 kuntoutuksen ohjaaja (AMK), 3 sosionomia (AMK), 1 nuoriso- ja
vapaa-ajanohjaaja seki 1 jolla on lasten ja nuorten erityisohjaajan, askartelunohjaajan seka kutojan
koulutus. Palveluyksikdn johtajan koulutus on sosionomi (YAMK) seka johtamisen
erikoisammattitutkinto.

Vakituisten tyontekijoiden lisdksi on 1 hoiva-avustajataustainen ldhihoitaja — oppisopimusopiskelija
sekd tarvittaessa lahihoitajia maériaikaisissa tyosuhteissa asiakkaiden tuen tarpeiden muuttuessa.
Talla hetkellda meilld on yhteistydkokeilu tydhdnvalmennuksen palvelun kehittdmisessa Tukena
Woimaamon kanssa ja meilld on tatd kautta lisdksi 0,5 tydhdnvalmentaja, jolla on Kuntoutus- tuki- ja
ohjauspalveluiden erikoisammattitutkinto tyévalmennuksen osaamisalalta. Ulkopuolista
ryhméanohjausta ostetaan musiikki- ja kuvataideryhmien ohjaamiseen.

Tarvittaessa tdihin kutsuttavat tuntitydntekijat sijaistavat vuosilomien, koulutuspdivien ja
sairauspoissaolojen aikana. Lisdksi Tukenan Tampereen alueen yksikdissd on kaksi yhteista
aluetydntekijaa, jotka suunnitelmallisesti sijaistavat eri yksikoissad. Tukena Weturissa on pitk&aikaisia
sijaisia, jotka tuntevat talon ja osaavat toimia eri ryhmissi. Mikali yksikdssa tydskentelisi sijaisena
opiskelija, jolla ei ole aiempaa soveltuvaa koulutusta tehtédvaan, pyydettiisiin haneltd tarkastettavaksi
opintorekisteriote.

Kaikki Weturissa tyoskentelevat paivatyossa klo 7.30-16 valilla. Henkildston tydaika sijoittuu siten, etta
ohjaajat ovat ryhmatoimintojen aikaan kaikki paikalla. Tydvuorosuunnittelulla ja asiakastydn toiminnan
suunnitelmallisuudella varmistetaan henkildston riittdva resurssointi. Tydvuoromitoitusta seurataan
TyovuoroVelhossa. Ajantasaisin tieto henkildstén resurssoinnista lOytyy tyévuorolistasta seka
asiakastietojarjestelman kalenterista. Vastaava ohjaaja kantaa tyénjohtovastuuta, eli huolehtii arjen
sujuvuudesta.

Henkilostda rekrytoinnissa kiinnitetdan huomiota siihen, ettd palkattava henkilé tayttaa
tehtdvan edellyttdmat patevyysvaatimukset ja ettd yksikon henkildstomaara ja -rakenne sailyy
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sopimusehtojen mukaisena. Patevyysvaatimusten lisdaksi oleellista on henkildén soveltuvuus tehtavaan.
Soveltuvuutta arvioitaessa huomioidaan henkildlla oleva osaaminen suhteessa palveluyksikon
perustehtavaan, yksikdssa jo olevaan ja sielld tarvittavaan osaamiseen seka asiakkaiden
erityistarpeisiin. Tydntekijan ammatillinen osaaminen varmistetaan ja soveltuvuus arvioidaan
rekrytoinnin yhteydessa. Tyontekijan tiedot tarkistetaan JulkiTerhikki- tai Suosikki-rekisterista.
Tutkinto- ja ty6todistukset tulee myd&s esittdd kelpoisuuden toteamiseksi. Henkildén soveltuvuutta ja
luotettavuutta asiakastydssa seurataan ja arvioidaan. Tydnantaja varmistaa kdaytannén kokemuksen
kautta kielitaidon riittdvyyden. Uusilta tyontekijoilta tarkistetaan rikosrekisteriote 11.2025 alkaen,
liittyen valvontalain velvoitteeseen.

Toimintayksikdn ohjaajat perehdytetddn asiakasty&hon, asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuojaan
sekd omavalvonnan toteuttamiseen. Sama koskee myds yksikdssa tydskentelevid opiskelijoita ja
pitkdan tdistd poissaolleita. Esihenkild vastaa perehdytyksen jarjestimisesta ja valitsee tydntekijalle
lahiperehdyttdjan yksikdn ohjaajista, joka huolehtii tydntekijan opastuksesta tydtehtaviin.
Lyhytaikaisen tuntityontekijan kohdalla vastuu perehdytyksesta ja tdiden jakamisesta on vastaavalla
ohjaajalle.

Perehdytys suunnitellaan jokaiselle perehdytettavélle erikseen kunkin omien tarpeiden seka
sijoituspaikan mukaan soveltaen yleistd ohjetta. Perehdytys tapahtuu henkildkohtaisesti ohjaamalla ja
sen lisdksi tutustumalle kirjallisen seka sdhkdisen materiaalin tai koulutuksien valityksella.
Lahiperehdyttdja ja esihenkild suunnittelevat kdytannon toteutuksen, kadyttden apunaan
perehdytyksen tarkistuslistaa. Perehdytyksen vilineend kaytetdan Tukena Weturin
omavalvontasuunnitelmaa ja perehdytyksen tarkistuslistaa. Lisdksi henkildstélle jaettujen
vastuualueiden mukaisesti, jokainen vastuuhenkilé perehdyttdd oman vastuualueensa keskeisimmat
sisdllot. Perehtyja lukee yksikdn dokumentit ja lukukuittaa lukemansa. Kaikki ohjaajat osallistuvat ja
ohjaavat perehdytyksesséa olevaa henkilda arjessa. Perehdytyksessa kdyd&ain lapi ja allekirjoitetaan
salassapito- ja vaitiolovelvollisuuslomake, joka dokumentoidaan. Asiakastietoja annetaan opiskelijalle
ja sijaiselle siind maarin, kun se katsotaan tarpeelliseksi kussakin tilanteessa. Opiskelijalle nimetty
ohjaaja valvoo opiskelijan tietojen saantia. Tietojarjestelmien kayttdjatunnukset esihenkilé antaa
kayttoon tyétehtavan niin vaatiessa.

Tyontekijoille jarjestetdan tdydennyskoulutusta tydn edellyttdmaéassa laajuudessa. Taydennyskoulutus
perustuu vuosittain laadittavaan henkildstd- ja koulutussuunnitelmaan ja sen tavoitteena on turvata
henkildstén osaaminen, palveluiden laatu seka yksikodn, tydyhteisén ja yksilon kehittyminen.
Henkilokohtainen koulutus- tai kouluttautumissuunnitelma laaditaan tarvittaessa tydntekijan ja
esihenkildn yhteisty6na kehityskeskustelun yhteydessa.

Palveluyksikdn johtaja pohtii talousarvion laatimisen yhteydessa yksikdn koulutustarpeita.
Palveluyksikdn johtaja huomioi lakisdateisten tdydennyskoulutusvaatimusten lisdksi
kehityskeskusteluissa nousseet huomiot, toiveet ja koulutustarpeet yksikdn koulutussuunnitelmaa
suunniteltaessa. Koulutustarpeista viestitdidn yhtidtasolla ja koulutusta jarjestetdan seki sisdisten
ettd ulkoisten koulutusten kautta. Tukenan henkildstépolitiikka luo mahdollisuuksia uralla
etenemiseen, elinikdiseen oppimiseen ja oman osaamisen hyédyntidmiseen tydssa.

2.6 Asiakastyohon osallistuvan henkiloston
riittavyyden seuranta

Paivaaikaisen toiminnan tuottamiseen ei ole lakisaateistd mitoitusvaadetta, mutta sopimusten
mukainen tuki ja huolenpito asiakkaille tulee taata ja turvata kaikissa tilanteissa. Asiakkaiden tuen
tarpeesta kdydaan keskustelua yhdessa sosiaalitydntekijan kanssa ja arvioidaan tarvittavan tuen
maard ja tatd vastaava palveluluokka. Palveluluokat vaikuttavat ohjaajien resurssointiin eri ryhmissa.
Weturissa pdaivaaikaista toimintaa tuotetaan useassa pienemmassa ryhmassa. Eri ryhmat ovat eri
kokoisia ja niissd on myd&s eri maara henkilostdad. Useampi ohjaaja samassa ryhmassa ei
automaattisesti tarkoita suurempaa ryhméakokoa. Ohjaajia eri ryhmissa on Weturissa 1-4.
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Padsaantdisesti Weturissa on vastaava ohjaaja normaalitilanteessa irrotettuna asiakasvastuusta.
Akillisissa tilanteissa vastaava ohjaaja sijaistaa poissaolijoita. Pddsdantdisesti poissaoloihin otetaan
sijainen ja Weturissa sijaistilanne on talla hetkella erittdin hyva.

Tilanteissa, joissa koko henkildstd sairastuisi yhtdaikaisesti tai toimintaa pitdisi muusta syysta
akuutisti supistaa tai kokonaan keskeyttda, oltaisiin yhteydessa ensisijaisti asumispalveluihin ja
peruttaisiin asiakkaiden kayntipaivid. Viimesijainen vaihtoehto olisi perua lapsuudenkodeissaan
asuvien palvelut. Ndissa tapauksissa pyrittdisiin ensisijaisesti kartoittamaan vaihtoehtoja Tukenan
muiden palveluiden kuten Sinikellon péivaaikaisen toiminnan tai Tulppaanikodin tilapdisasumisen
kanssa.

2.7 Monialainen yhteisty0 ja palvelun
koordinointi

Asiakastietojarjestelméasta lOytyy tiedot asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvista
palvelunantajista yhteystietoineen seka tarvittavat muut yhteistyétahot. Palvelun
toteuttamissuunnitelmaan tai asiakkaan asiakastietojarjestelmain

kirjataan yhteistydn muodot, tiedonkulun menetelmat sekd muut sovitut asiat asiakkaan
palvelukokonaisuuden toteuttamisen nikdkulmasta.

Paivaaikaisen toiminnan tehtivana on tukea asiakkaan osallisuutta omaan elamaan seki tuottaa
mielekkaiitd virikkeitd seki sosiaalisia kontakteja asiakkaan elamaan. Muut elamainsa kuuluvat asiat
asiakkaat hoitavat muiden tahojen kanssa.

Sosiaalitydntekijat hoitavat asiakasohjausta ja heiddn kanssaan tehddan yhteisty6ta myods
palvelusuunnitelmien paivittdmisen yhteydessa. Kaikissa asiakkaan tilanteeseen ja palvelun
tarpeeseen liittyvissa asioissa tiedotetaan tilaajaa matalalla kynnykselld. Pirkanmaan
hyvinvointialueen Havu-tiimia, eli kehitysvamma-alan ammattilaisista koostuvaa havainnointi ja
vuorovaikutus -tiimid, konsultoidaan matalalla kynnyksella.

Tyohonvalmennuksen palvelussa toimintamalli on erilainen ja tavoitteena on aina tyollistyminen
palkkatyohon. Tata tuetaan esimerkiksi tydelamataitojen vahvistamisella. Moniammatillista
yhteistyota esimerkiksi ty6llisyysalueiden ja tyopaikkojen kanssa hoidetaan yhdessa asiakkaan kanssa
tai hanen mydntamallaan valtakirjalla.

2.8 Toimitilat ja valineet

Weturin tilat ovat noin 1000 m2. Tilat sijaitsevat katutasossa. Weturista loytyy yhteisid tiloja kuten
eteisaula, opetuskeittid, liikunta/aistitila, ruokasali sekad kaytavatilaa. Yleisissi tiloissa olevia wc-tiloja
on kuusi kappaletta, joista nelja on inva-varusteltu. Ryhmatiloja Weturissa on kuusi: Rollikat, Raketit,
Ukko-Pekat, Warikko, Resiina ja Pikku-Rusko. Lisdksi loytyy pienempi ryhmatila. Jakelukeittidossa toimii
ohjaajan kanssa myds toimintaryhma. Lisdksi loytyy pyykkihuone ja siivoushuone. Henkiléston kaytdssa
olevia tukitiloja ovat varastot, toimistot sekd pukuhuoneet suihku- ja wc-tiloineen. Kiinteist6lta on
lisdksi vuokrattu terassialue Weturin kayttéon. Weturin ymparistd on kaupunkitilaa. Lahelld on
Sorsapuiston ulkoilumahdollisuudet, Tullintorin ostosmahdollisuudet, erilaisia ravintoloita seka
kulttuurikohteita kuten Tampere-talo tai kirjastot ja museot.

Tilat kuuluvat Tampereen pienteollisuustalon kiinteistoon ja vuokralla tiloissa on Tukena sditid. Tilat on
remontoitu Weturin kayttda varten perusteellisesti vuonna 2020 ja toiminta alkanut tiloissa 02/2021.
Tilojen remontointitarpeet suunnitellaan yhdessd Tukena-sdition isdnnditsijan kanssa. Muut
kunnossapito ja korjaustydt hoidetaan huoltoyhtion kanssa.

Tietoturva ja -suoja otetaan huomioon kaikessa tekemisessa ja niisté LOytyy erilliset ohjeistukset.
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2.9 Laakinnalliset laitteet, tietojarjestelmat
ja teknologian kaytto

Laakinnalliset laitteet

Tukenan ladkinnéllisten laitteiden vastuuhenkild vastaa siita, ettd Tukenassa noudatetaan Lakia
ladkinnallisista laitteista ja MD-asetusta sekd ndiden nojalla annettuja sddnndéksia ja maarayksia.
Lisdksi jokaiseen palveluyksikkdon, jossa kaytetddn ladkinnillisia laitteita, nimetdan ladkinnallisten
laitteiden vastuuhenkilé.

Kaikki Tukenan omistamat ja hallinnassa olevat ladkinnalliset laitteet dokumentoidaan
seurantajarjestelman laiterekisteriin. Ladkinnallistd laitetta saa kayttda vain henkild, jolla on sen
turvallisen kadyton vaatima koulutus, perehdytys ja kokemus. Ladkinnillisen laitteen aiheuttamista
vaaratilanteista tehdaan asianmukaisen HaiPro-ilmoituksen lisdksi ammattimaisen kayttijan
vaaratilanneilmoitus Fimealle.

Palveluyksikon laiteturvallisuudesta | Yksikkddn on nimetty apuvilinevastuuhenkild, jonka
vastaava henkil6 ja yhteystiedot yhteystiedot saat yksikdn kautta

0505998222 / 0505998223

Yksikdssd on seki asiakkaiden omia, ettd henkilokohtaisia apuvalineitd. Suurin osa kaytettavista
terveydenhuollon laitteista on palvelunkayttdjien henkilokohtaisia. Asiakkaiden apuvélineiden
hankinnoista ja huollosta vastuu on ldheisilld sekd asumisyksikdissd. Kdyton opastusta saadaan heiltd
seka fysioterapeuteilta. Weturin ryhmissad on omat apuvilinekansiot, joihin merkitddn ryhmaén
palvelunkayttdjien omat apuvélineet kdyttdoppaineen ja kuitataan perehdytykset saaduiksi. Weturista
ilmoitamme havaitsemistamme korjaustarpeista aina valittomasti palvelunkayttdjan yhteistydtaholle,
joka tekee huoltopyynnén apuvalineyksikkdon.

Tukenalla on terveydenhuollon laitteiden seurantajarjestelma, Bernerin laiterekisteri, johon kirjataan
lain edellyttdmat tiedot kaikista Tukenan omista laitteista. Nam& huolletaan valmistajan ohjeiden
mukaisesti ja maardaikaishuollot tehddan sdanndéllisesti. Weturissa on yhteisind apuvilineina
lattianostureita, kattonosturi, suihkulaveri ja sdhkdsankyja.

Weturissa on nimetty apuvilinevastaava ja laiteperehdyttdja, jonka tehtdviania on vastata siita, etta
kaikki apuvalineiden kayttajat saavat kayttdon asianmukaisen perehdytyksen. Perehdytys
dokumentoidaan, eikd ennen sitd ole luvallista kayttda apuvalineita.

Apuvdlineita tai tarvikkeita voi huoltaa myds laitteen toimittaja ja Weturin kattonosturin vuosittainen
maaraaikaishuolto menee sitd kautta. Laitteet sekd apuvilineet on listattu erilliseen kansioon
kayttdohjeineen.
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Henkildkunta on ohjeistettu tekemaan ladkinnallisista laitteista vaaratilanneilmoitus, silla lain mukaan
kayttdjan on ilmoitettava Fimealle laitteen tai tarvikkeen aiheuttamasta vaaratilanteesta, joka johtuu
laitteen tai tarvikkeen

* ominaisuuksista

* suorituskyvyn poikkeamasta tai hdiridsta

e riittAmattémastd merkinnasta

e riittAmattémasta tai virheellisestad kayttéohjeesta
» kaytdsta

Ilmoitus tehdaan silloinkin, vaikka laitteen tai tarvikkeen osuus tapahtumaan on epéaselva.
Tapahtumasta ilmoitetaan myoés valmistajalle tai tdman edustajalle. Ilmoituksen voi tehdd Bernerille
ja Berner Medical auttaa maahantuojan selvittidmisess3, jos maahantuoja on joku muu kuin Berner
Medical. Vaaratilanneilmoituslomakkeen padédsee tayttdmaan HaiPron asiakasturvallisuusilmoituksella.
Lisda ohjeita ja ilmoituslomakkeet loytyvat myds IMS-toiminnanohjausjarjestelmasta.

Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Tukenassa asiakastiedot kirjataan Domacare-asiakastietojarjestelmaén, joka on sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakas- ja potilastietojarjestelma. Tukenassa kaytéssd on Domacaren versio 1.0,
joka on Valviran tietojérjestelmarekisterin B-luokan mukainen asiakastietojarjestelma.
Ty6poytajarjestelman lisdksi DomaCarea on mahdollisuus kayttda mobiilisovelluksella.

Jokainen tydntekija kdy tydsuhteensa alkaessa koulutuksen asiakastietojen kirjaamisesta ja
Domacaren kaytdsta. Yksikon tydntekijoita kirjaamisessa ohjaavat ja neuvovat yksikdn johtaja,
vastaava ohjaaja seka yksikdn nimetty kirjaamisasiantuntija. Kirjaamisasiantuntijat muodostavat
verkoston, jossa jaetaan ajankohtaista tietoa kirjaamisesta.

Kirjaamisen tarkeydesta ja laadusta keskustellaan henkildstdn kanssa ja pyritdan kehittdmaan sita.
Kirjaaminen on ollut esilléd viime vuosien aikana johtuen Kantaan siirtymiseen valmistautumisesta.
Weturin vastaava ohjaaja toimii kirjaamisasiantuntijana ja osallistuu sdannéllisesti
kirjaamisasiantuntijoiden teams- tapaamisiin ja jakaa niista tietoa tyoyhteisolle viikkopalavereissa.
Vastaava ohjaaja myds seuraa kirjauksia seki tarkastaa palveluntoteuttamissuunnitelman
paivittdmisia saannoéllisesti.

Asiakastietolain mukainen Tukena-konsernin tietoturvasuunnitelma on laadittu Tukena-s&ition ja
Tukena Oy:n tietosuojavastaavien ja strategia- ja teknologiajohtajan toimesta. Tietoturvasuunnitelma
katselmoidaan ja tarvittaessa péivitetdan vahintdan 12 kuukauden vilein. Yksikdn johtaja vastaa
tietoturvasuunnitelman toteutumisesta yksikdssaan. Ajan tasainen tietoturvasuunnitelma on
henkilostdn saatavissa IMS:ssi, jossa ylldpidetddn myds tietoa suunnitelman paivityksesta.

Henkilotietoja kasitelladn vain maaritellyssa laajuudessa ja ainoastaan hyvaksytyissa
tietojarjestelmissé eika niita taltioida esimerkiksi henkilokohtaisille tydasemille. Rekisterinpitdjan
oikeuksien ja vastuiden toteutumisesta on lisdksi sovittu tilaajan (hyvinvointialueen) kanssa erilliselld
tietosuojasopimuksella, jonka ehtoja noudatetaan. Kaikessa toiminnassa noudatetaan my6s muita
tilaajan maarittdmia tietosuojaohjeita. Tukena on sopinut tietosuojasta myds alihankinta- ja
ostopalvelusopimuksissa ja tarvittaessa on laadittu erillinen henkilotietojen kasittelyd koskeva
padsopimuksen liite.

Yksikon tyontekijat ilmoittavat havaitsemistaan hiiridistd tai olennaisista poikkeamista
asiakastietojdrjestelman toiminnassa tai saavutettavuudessa jarjestelman paikayttéjalle os.
. Jarjestelman padkayttija informoi ohjelmatoimittajaa ja it-hallintoa
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toimintah&iridistd ja informoi Tukenan henkildstda tunnistetuista toimintahdiridista, niiden
vaikutuksista seka toimintahairion paattymisesta.

Tukenan asiakastietojarjestelmaé voidaan kayttda seka tietokoneella, ettd mobiililaitteella, ja usein
hairictilanteissa toisen kayttda voidaan jatkaa normaalisti. Asiakastietojarjestelman ollessa taysin pois
kaytdsta siirrytddn toimimaan hairidtilanteiden toimintakorttien mukaisesti. Laajoja tai pitkdkestoisia
hairidtilanteita varten asiakastietojarjestelmaéasta tulostetaan asiakasturvallisuuden edellyttamat
ajantasaiset asiakastiedot, kuten ladkitystiedot.

Asiakasty6ssa kaytettdavan teknologian kayttddnottoa koordinoidaan keskitetysti yhtion hallinnosta.
Uuden teknologian soveltuvuus, asianmukaisuus ja turvallisuus arvioidaan ennen kayttdénottoa.
Soveltuvuuden arvioinnissa huomioidaan asiakkaiden tarpeet, itsemaaraamisoikeuden ja yksityisyyden
suojan toteutuminen seka tietoturva. Tukenan tietosuojavastaava ja strategia- ja teknologiajohtaja
osallistuvat uuden teknologian soveltuvuuden arviointiin. Jos henkil&tietoja kerdatdan, tehdédan
vaikutustenarviointi. Ennen uuden teknologian kiyttéonottoa henkilostélle jarjestetddn
kayttéonottokoulutus.

2.10 Laakehoitosuunnitelma

Jokaisella Tukenan palveluyksikolld, jossa toteutetaan lddkehoitoa, on oma lddkehoitosuunnitelma.
Yksikoiden ladkehoitosuunnitelmat on tehty Tukenan yhteiselle lAdkehoitosuunnitelmapohjalle. Pohja
perustuu STM 2021 Turvallinen laadkehoito -oppaan liitteeseen 6. Yksikkdkohtaisissa
ladkehoitosuunnitelmissa on kuvattu yksikdn ladkehoitoon liittyvat riskit ja niihin varautuminen.
Ladkehoitosuunnitelma on keskeinen osa lddkehoitoon osallistuvien henkiléiden perehdytystd seka
laakehoidon laadun ja turvallisuuden varmistamista.

Tukenan palveluyksikdisséa ei ole rajattuja ladkevarastoja. Weturin lddkehoitosuunnitelma loytyy IMS-
toiminnanohjausjarjestelmasta. Jokainen lddkehoitoon osallistuva tyontekija lukee ja kuittaa
suunnitelman.

Milloin palveluyksikon lddkehoitosuunnitelma 6.5.2024
on laadittu tai milloin se on piivitetty?

Liadkehoitosuunnitelman laatimisesta vastaava | Lidkehoitoon nimetty vastuualueen ohjaaja

henkilo . . . .
Tukena Pappilanpuiston sairaanhoitaja vastaa

Weturin lddkehoidosta

Palveluyksikon lddkehoidon Tukena Pappilanpuiston sairaanhoitaja vastaa
asianmukaisuudesta ja laidkehoitosuunnitelman | Weturin lddkehoidosta

toteutumisesta ja seurannasta vastaava henkilé e . . .
] Palveluyksikdn johtaja Sanna Piitulainen
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2.11 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja
tietosuoja

Palveluyksikon asiakastietojen kisittelysta ja Palveluyksikdn johtaja Sanna Piitulainen
siihen liittyvisti ohjeistuksesta vastaava itulai tuk fi
johtaja sanna.piitulainen@tukena.fi

Palveluntuottajan tietosuojavastaava Mari Harju, p. 040 660 2873,
mari.harju@tukena.fi

Tietosuojaan liittyvd osaaminen varmistetaan henkilékunnan perehdytykselld ja koulutuksella.
Jokaisen tydntekijan tulee suorittaa tietosuoja- ja turvakurssi sisdisena koulutuksena.
Tietoturvaloukkauksista tulee ilmoittaa omalle esihenkilélle ja tietosuojavastaavalle HaiPro -
ilmoituksella. Henkildsté perehdytetddn myds salassapitosdanndksiin ja jokainen tyontekija
allekirjoittaa tietotekniikan kaytto, salassapito- ja vaitiolovelvollisuuslomakkeen. Asiakastietojen
kasittelyyn liittyvat tietosuojaselosteet lOytyvat toimintajarjestelma IMS:sta ja yksikon
ilmoitustaululta.

Kasiteltdessd asiakkaan henkiltietoja, tilaaja on rekisterinpitdja ja Tukena palveluntuottajana on
henkilotietojen kasittelija. Huolehdimme rekisterinpidosta tilaajan lukuun ja noudatamme tilaajan
sopimus- ja muita henkildtietojen kasittelyn ehtoja. Asiakastietojen kasittelyyn kaytetdan DomaCare-
asiakastietojarjestelmaa. Asiakirjojen kasittely on kuvattu Tietosuojaa ja -turvaa kuvaavassa ohjeessa.
Henkilotietojen kasittelyssa keskeistd on henkildtietojen kerddminen, tallettaminen, luovuttaminen,
sdilyttdminen ja havittdminen. Hyvalta tietojen kasittelyltd edellytetddn, ettd se on suunniteltua
kasittelyn alusta alkaen aina kerdamisesta tietojen havittdmiseen saakka.

Ennen kuin asiakas tai hdnen edustajansa antaa palveluntuottajalle tietoja, hanelld on oikeus tietd3,
miksi hdnen tietojaan tarvitaan, mihin tarkoitukseen niitd kdytetdan, mihin niitd sddannénmukaisesti
luovutetaan ja minka rekisterinpitdjan rekisteriin tiedot talletetaan. Asiakkaalle ja hdnen lailliselle
edustajalleen on annettava tieto siitd, miten han voi kdyttdd EU-tietosuoja-asetuksessa tarkoitettuja
oikeuksiaan. Naiden tietojen tulisi ilmetd kunkin kunnan tietosuojaselosteesta. Tietosuojaseloste tulee
pitdd nahtavilla yleiselld paikalla esim. palveluyksikon ilmoitustaululla. Kirjallista henkil&tietojen
kasittelya koskevaa informointia tulee tarpeen mukaan tdydentdd suullisesti esim. kertomalla, mista
informointitiedot lOytyvat.

Rekisterdidylld on oikeus tarkastaa tietonsa ja vaatia tarvittaessa niiden korjaamista. Tarkastuspyynto
ja korjaamisvaatimus voidaan esittda rekisterinpitgjalle lomakkeella. Jos rekisterinpitdja ei anna
pyydettyja tietoja tai kieltdytyy tekeméasta vaadittuja korjauksia, rekisterinpitdjdn on annettava
kirjallinen paatos kieltdytymisesta ja sen perusteista. Palveluyksikdn johtaja huolehtii oman
yksikkodnsa osalta tietosuojaselosteen saatavilla pidosta ja siitd, ettd henkildtietoja kasitellasdn
yksikdssa lainmukaisesti, tietosuojaseloste on kaikkien nahtavilld yksikon ilmoitustaululla.
Palveluyksikdn johtaja vastaa myds henkilokunnan perehdyttdmisestd. Tukena Weturin henkildkunta
on kaynyt Tietosuoja- ja turvakurssi koulutuksen Takomon kautta.

Sosiaalihuollon asiakirjat, jotka sisaltavat tietoja sosiaalihuollon asiakkaasta tai muusta yksityisesta
henkilostd, ovat salassa pidettavid. Salassa pidettavaa asiakirjaa, sen kopiota tai tulostetta ei saa
ndyttda eikd luovuttaa sivulliselle eikd antaa sitd teknisen kayttdyhteyden avulla tai muulla tavalla
sivullisen nahtavaksi tai kdytettavaksi. Asiakkaasta saatuja tietoja saadaan kayttda sosiaalihuollon
palvelun antajan paivittiisessa toiminnassa palvelujen asianmukaiseksi tuottamiseksi, mutta niita ei
saa luvattomasti ilmaista sivullisille. Sivullisia ovat myds samassa palveluyksikdssi sellaiset
tyontekijat, jotka eivat osallistu asiakkaalle annettavan palvelun antamiseen tai siihen liittyviin
tehtaviin.
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Salassa pidettavia tietoja voidaan kuitenkin luovuttaa sivulliselle asiakkaan nimenomaisella
suostumuksella tai nimenomaisen lainsdadannéksen nojalla. Jos asiakkaalla ei ole edellytyksid arvioida
annettavan suostumuksen merkitystd, tietoja saa antaa hanen sellaisen laillisen edustajansa
suostumuksella, jolla itsellddnkin olisi oikeus kyseessa olevaan tietoon. Asiakkaan nimenomaisen
suostumuksen tulee olla informoitu, yksildity ja yleensa kirjallinen. Asiakkaan tulee tietdd, mihin han
suostuu. Asiakkaalle tulee myds kertoa, ettd han voi peruuttaa suostumuksen milloin tahansa.
Paasaantodisesti rekisterinpitdja (tilaaja) paattaa tietojen luovuttamisesta sivulliselle.

Salassapitovelvollisuus sitoo jokaista Tukenan palveluksessa olevaa ja tdman tiloissa toimivaa
henkildd. Kaikki tydsuhteessa olevat tydntekijat ja harjoittelussa olevat opiskelijat allekirjoittavat
salassapitositoumuksen. Perehdytyksessa palveluyksikdn johtaja kdy uuden tydntekijan kanssa lapi
tietosuojaan liittyvat kdytannot. Mydskadan asiakas, hanen edustajansa tai avustajansa eivat saa
ilmaista sivullisille asiakkuuden perusteella saatuja salassa pidettdvia tietoja, jotka koskevat muita
kuin asiakasta itsedan. Jokainen tydntekija kunnioittaa asiakkaan ja ty6kavereiden yksityisyytta.

Tietokoneet ja mobiililaitteet ovat suojattu salasanalla. Laitteet lukitaan aina kayton paatteeksi ja
sdilytetdan oisin lukkojen takana. Tietokoneiden paivitykset asennetaan aina, kun kone sitd ehdottaa.
Samoin puhelinten ja tablettien paivitys ryhman ohjaajien toimesta sdanndllisesti. Jokainen tydntekija
vastaa huolellisuudellaan papereiden, salasanojen, avainten jne. asianmukaisesta kéasittelysti ja
sdilyttdmisesta.

Valokuvia asiakkaista, joista on valokuvaus- ja julkaisulupa voidaan ottaa Weturin tydpuhelimilla. Kuvia
kaytetddn Weturin sosiaalisen median piivityksiin ja videoihin. Taman jalkeen kuvat poistetaan
puhelimista. Kuvia ei tallenneta pilvipalveluihin.

Erityistd huomiota kiinnitetdan siihen, ettei keskustella kaytavilla tai ryhmatiloissa asiakkaiden
asioista niin, ettd toiset asiakkaat tai muut ulkopuoliset henkildt voisivat keskustelun kuulla.

Havaituista tietoturva- ja tietosuojarikkomuksista ilmoitetaan esimiehelle tai tietosuojavastaavalle.
Rikkomuksista tehd&dan ilmoitus tilaajalle ja asianmukaisiin toimenpiteisiin ryhdytdan valittémasti.

2.12 Saannollisesti kerattavan ja muun
palautteen huomioiminen

Toiminnan laadun kehittdmisessa saatu palaute ja sen hyddyntadminen on ensiarvoisen tarkeda.
Asiakkailta saatu palaute on yksikertaisimmillaan suoraa palautetta arkisissa tilanteissa paivittain.
Samoin laheisiltd saadaan palautetta spontaanisti arjessa, esim. puheluissa ja viesteissa.
Palvelunkayttdjien palautteita arvostetaan ja niita pyritddn huomioimaan kaikessa tekemisessa
paivittain. Arjessa saatuihin palautteisiin reagoidaan mahdollisuuksien mukaan valittémasti. Toimintaa
suunnitellessa otetaan huomioon asiakkailta ja laheisilta saadut palautteet ja toiveet toiminnan
sisallosta.

Nama suorat palautteet kirjataan IMS-jarjestelmaan Suora palaute -lomakkeelle ja palautteet
kasitelladn henkilostopalavereissa. Sdanndéllisesti laheisille toimitetaan tiedotteita toiminnasta ja
myd&s niissa on yhteystiedot seka kehotus ottamaan yhteyttd aina, kun jokin asia pohdituttaa joko
johtajaan tai asiakkaan oman ryhman ohjaajiin. Kehittavan palautteen lisdksi toivotaan myds
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kannustavaa palautetta asioista, joiden hoidossa olemme onnistuneet ja joiden toivotaan jatkuvan
samalla lailla.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt toteutetaan kerran vuodessa. Haastattelut tehddén osana pdivaaikaista
toimintaa. Mahdollisuuksien mukaan haastattelujen tekijéind hyédynnetdan ulkopuolisia henkildita
kuten opiskelijoita. Ndin pyritddn varmistamaan, ettéd asiakkaat uskaltaisivat tuoda esiin myds
kehitettavia asioita. Asiakkailta tullutta palautetta kerdtddn myds asiakkaiden hyvinvoinnista
asiakastietojérjestelmdn kirjauksista. Vastaavasti asiakastietojarjestelmasta seka
vaaratilanneilmoituksista nahdaan myds tilanteet, kun jokin ryhma tai asiakas ei voi hyvin. My&s
ndihin tilanteisiin reagoidaan. My&s pdivatoimintasuunnitelman paivittdmisen yhteydessa on hyva
pyytda ja antaa palautetta toiminnastamme.

Laheisiltd keratadn palautetta lisdksi vuosittain anonyymin lomakkeen avulla ja saatu palaute
kasitellddn henkildston kanssa. Palautteista saatu koonti tallennetaan IMS-jarjestelmaéan. Tulokset ja
niistd seuraavat toimenpiteet raportoidaan myds asiakkaille ja lAheistenillassa laheisille. Tilagjalta
kerdatddan myds palaute vuosittain.

Pyrimme Weturissa kaikessa hyvaan yhteistydhon ja monen asiakkaan kohdalla tdstd on jo
vuosikymmenten perinteet.

Saaduista palautteista tehddan nostoja seuraavan vuoden suunnitelmiin ja tavoitteisiin Weturin
tuloskorttiin.

3 Omavalvonnan riskienhallinta

3.1 Palveluyksikon riskienhallinnan
vastuut, riskien tunnistaminen ja
arvioiminen

Palveluyksikon toimintojen Palveluyksikdn johtaja Sanna Piitulainen
riskienhallinnasta vastaava henkilo

sanna.piitulainen@tukena.fi

Tukenassa on kaytdssa Haipro-jarjestelma3, johon kaikki haittatapahtumat ja ldheltd piti -tapahtumat
kirjataan. Tatad kautta ne menevat tiedoksi esimiehelle ja palvelup&illikélle. Taman jalkeen tapaus
kasitellddn asianosaisen ja esimiehen kanssa, mikali ilmoittaja on jattanyt yhteystietonsa. Ilmoituksen
tehnyt sopii ensi tilassa purkuajan esihenkildn kanssa ja kirjaa sovitut asiat asiakastietojarjestelmaan
kyseisen asiakkaan tietoihin. Tilanteiden kasittelyssa pyritdadn selvittdm&an tilanteen juurisyyt ja niiden
korjaaminen. Lopuksi tilanne kdydaan lapi myds Weturin henkildstdpalaverissa kuukausittain.
Prosessissa sovitaan toimenpiteista ja toimintatavoista, joilla vastaavat tapahtumat voidaan ennakoida
tulevaisuudessa

Henkildkuntaa on ohjeistettu ilmoittamaan havaitsemansa epakohdat tai epdkohdan uhat aina
suoraan myods esimiehelle. Esimiehen velvollisuus on ottaa laatupoikkeamat seka riskit kasittelyyn
viipymatta.
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Vuosittain tehtdvadn systemaattisen riskien arvioinnin liséksi riskien ja kriittisten tydvaiheiden
tunnistaminen on osa paivittdistd ty6ta ja kuuluu kaikille.

3.2 Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa
ilmenevien epdkohtien ja puutteiden
kasittely

Palveluyksikot arvioivat omavalvonnassa toteamansa asiakkaan palvelun tuottamiseen liittyvat riskit ja
mahdollisuudet vuosittain esimiehen vuosikellossa kuvattuna ajankohtana seka tarpeen mukaan
omavalvonnassa tulleiden riskihavaintojen myota. Arviointi tehdaan Palveluyksikdn riskien ja
mahdollisuuksien arviointilomakkeelle. Riskeille maaritelldaan riskitaso ja hallintatoimenpiteet.
Hallintatoimenpiteiden vaikuttavuutta ja riittdvyyttd arvioidaan riskien arvioinnin yhteydessa.
Hallintatoimenpiteiden vaikuttavuuden arviointi dokumentoidaan palaverimuistioon.

Kaytossa Haipro-jarjestelma3, johon kaikki haittatapahtumat ja ldheltd piti -tapahtumat kirjataan. Tata
kautta ne menevat tiedoksi esimiehelle ja palvelupdillikolle. Taman jalkeen tapaus kisitelldadn
asianosaisen ja esimiehen kanssa, mikali ilmoittaja on jattanyt yhteystietonsa. Ilmoituksen tehnyt
sopii ensi tilassa purkuajan esihenkildn kanssa ja sovitut asiat kirjataan asiakastietojarjestelmaan
kyseisen asiakkaan tietoihin. Tilanteiden kéasittelyssa pyritdadn selvittdm&an tilanteen juurisyyt ja niiden
korjaaminen. Siind yhteydessa sovitaan myds jatkotoimenpiteistd seka niiden toimeenpanosta eli kuka
hoitaa ja miten ja mihin mennessa. Lopuksi tilanne kdydaan lapi myds Weturin henkildéstopalaverissa
kuukausittain. Prosessissa sovitaan toimenpiteistd ja toimintatavoista, joilla vastaavat tapahtumat
voidaan ennakoida tulevaisuudessa. Yksikdn johtaja seuraa ilmoituksia myds kuukausi- ja vuositasolla.

Tyoskentelytapoja koskevat asiat kirjataan viikkopalaverimuistioon, joka tallennetaan IMS-
jarjestelmaéan. Yhteistyotahoja tiedotetaan tarpeen sekd sopimusten mukaisesti. Henkildkunta
sitoutuu kokeilemaan ja raportoimaan sovittujen toimintatapojen ja kokeilujen vaikutuksia.
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3.3 Riskienhallinnan seuranta, raportointi
ja 0saamisen varmistaminen

Kuten aiemmin kuvattu kdytdssa on Haipro jarjestelma sekd IMS-jarjestelméassa alla olevat
toimintaohjeet eri tilanteisiin. Ohjeisiin ja suunnitelmiin perehtymisesta henkildkunnalta otetaan
lukukuittaus ja nain voidaan todentaa heiddn osaamisensa.

Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista

Weturi riskien ja mahdollisuuksien arviointi

Weturi tyésuojelun riskiarviointi

Tukena riskienhallinnan toimintaohje

Weturi pelastussuunnitelma

Weturi elintarvikehygienian omavalvontasuunnitelma

Weturi lddkehoitosuunnitelma

Weturi siivoussuunnitelma

3.4 Ostopalvelut ja alihankinta

Kaikissa alihankintana tuotetuissa palveluissa on kirjatut palvelusopimukset. Sopimuksiin on mm
kirjattu palvelun sisaltd, yhdessa sovitut asiat.

Lounas, siivous ja vaihtomattopalvelut ovat tukipalveluja, jotka toteutetaan padosin toisissa tiloissa tai
silloin kun oma toiminta ei ole aktiivista Weturissa.

Ahjolan Setlementin seka Elina Kaaren kanssa yhteistydssé toteutettavat asiakkaille jarjestettavat
kurssit toteutetaan yhdessa Weturin henkildstdn kanssa. Kaikkien ostopalveluiden osalta suoritetaan
jatkuvaa laadunvalvontaa seka tarvittaessa reagoidaan nopeasti ja reklamoidaan sekd mietitdan
yhdessa parempia toteuttamisen tapoja. Kaikkien yhteistydkumppaneiden kanssa pidetaan
yhteistyOtapaamisia, joissa arvioidaan toimintaa. Palautetta annetaan ja otetaan vastaan aina kun
siihen ilmenee aihetta.
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3.5 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Palveluyksikon valmius- ja Palveluyksikdn johtaja Sanna Piitulainen

jatkuvuudenhallinnasta vastaava henkilé . . -
sanna.piitulainen@tukena.fi

Valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta Toimitusjohtaja Jere Metsdhonkala,

vastaava henkils jere.metsahonkala@tukena.fi

Poikkeustilanteiden varalle on kirjattu toimintaohjeet (IMS: valmius- ja jatkuvuuden
hallintasuunnitelma). Suunnitelmassa on kirjattu varautumisesta normaaliolojen hairidtilanteisiin ja
poikkeusoloihin, sekd toiminnan jatkumiseen poikkeusoloista huolimatta asiakastarpeita vastaavalla ja
asiakasturvallisuuden takaavalla tavalla. Lisdksi on yksikk&6n kirjattuja toimintaohjeita mm.

sdhkokatkojen varalle sekd mitd tehddan palohalytyksen sattuessa.

4 Omavalvontasuunnitelman toimeenpano,
julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja
paivittaminen

4.1 Vastuut ja toimeenpano

Kuka vastaa omavalvontasuunnitelman Palveluyksikdn johtaja Sanna Piitulainen
laatimisesta, toteutumisen seurannasta,

paivittimisesta ja julkaisemisesta? sanna.piitulainen@tukenafi

Ketka ovat osallistuneet Palveluyksikdn johtaja ja palveluyksikdn vastaava
omavalvontasuunnitelman laatimiseen? ohjaaja Anni Yli-Hallila
Toimeenpano

Palveluyksikdn omavalvonnan kdytdnnon toteuttamisessa ja sen onnistumisessa asiakastydssa on
oleellista henkildstdn sitoutuminen omavalvontaan sekd henkildstén ymmarrys ja ndkemys
omavalvonnan merkityksestd, tarkoituksesta ja tavoitteista.

Weturin perehdytysohjelma sisdltda omavalvontasuunnitelman kokonaisuuteen tutustumisen.
Omavalvontasuunnitelma toimii osana perehdytysohjelmaa. Muutoksista tiedotetaan
henkilostdpalavereissa ja niiden muistioissa sekad sdhkdpostitse. Toimintajarjestelmaén tehdyista
muutoksista tiedotetaan IMS:n kautta. Jokainen tydntekija kuittaa luetuksi suunnitelma IMS-
jarjestelmaan.
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4.2 Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja
paivittaminen

Weturin omavalvontasuunnitelma on julkisesti ndhtavana Tukenan verkkosivuilla sekd palveluyksikon
tiloissa. Omavalvontasuunnitelma paivitetdan vahintaan kerran vuodessa ja aina kun toiminnassa
tapahtuu muutoksia.

Tukenan palveluyksikot raportoivat omavalvontaan liittyvistd havainnoista ja toimenpiteista asiakkaille
asiakaskokouksissa ja laheisille laheiskirjeen muodossa vahintdan neljan kuukauden valein.
Hyvinvointialueelle palveluyksikot raportoivat hyvinvointialueen ohjeistuksen mukaisesti.

Tukena Oy
Pinninkatu 51
33100 Tampere




