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1  PALVELUNTUOTTAAJA, PALVELUYKSIKKOA JA TOIMINTAA KOSKEVAT
TIEDOT

1.1 Palveluntuottajan ja palveluyksikon perustiedot

Palveluntuottaja
Provesta Oy

Katuosoite

Arkadiankatu 6, 00100 Helsinki

Palveluntuottajan yhteyshenkilo ja yhteystiedot

Virpi Kokko, virpi.kokko@mehilainen.fi, p.050 5922594

Toimintayksikko Y-tunnus

Provesta Messi 2365538-4

Esihenkild / vastuuhenkild Yhteystiedot (puhelin ja sahkoposti)

Satu Kaipia p. 050 4107374
Satu.kaipia@mehilainen.fi

Toimintayksikon katuosoite Postinumero ja toimipaikka

Kasarmikatu 14 A 1 13100 Hameenlinna

Palvelut / asiakasryhma Asiakaspaikkamaara

Yhteisollinen asuminen 19
Mielenterveyskuntoutujat
Tuettu asuminen 10

Miten palveluja tuotetaan (esim. lasnapalvelu, etapalvelu)
Lasnapalvelut, asumispalvelut asiakkaan omaan kotiin, palvelut yksikon tiloissa, palvelut

asiakkaan asuinymparistdssa, etapalvelut.

Hyvinvointialue
Kanta-Hameen hyvinvointialue

Palveluyksikon sosiaali- ja potilasasiavastaavien yhteystiedot

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavana on neuvoa ja ohjata potilaita, asiakkaita ja

heidan laheisiaan asiakkaan oikeuksiin ja asemaan liittyvissa asioissa.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavalta saat neuvoja asiakkaan oikeuksiin ja asemaan liittyvista

asioista. Potilasasiavastaava tai sosiaaliasiavastaava on puolueeton henkild. Han ei tee
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paatoksia eika ota kantaa ladketieteelliseen hoitoon tai viranhaltijoiden paatoksiin.

Voit olla yhteydessa potilas- ja sosiaaliasiavastaavaan, jos
-haluat kysya asiakkan ja potilaan asemasta tai oikeuksista

-tarvitset apua muistutuksen, kantelun, potilasvahinkoilmoituksen tai

laakevahinkoilmoituksen tekemisessa

-tarvitset apua ristiriitatilanteiden selvittamisessa

Yhteystiedot:
Potilas- ja sosiaaliasiavastaava

Kanta-Hameen hyvinvointialue, p 050 5996413

REKISTEROINTITIEDOT

Palvelun Palvelu, johon myonnetty

rekisterdintipaiva Asumispalvelut

liImoituksen ajankohta
14.6.2017

Yhteisollinen asuminen (19 asiakaspaikkaa)
Tuettu asuminen (10 asiakaspaikkaa)

1.2 Toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Provesta Messin toiminta-ajatus on tarjota asumisen palveluita aikuisikaisille
mielenterveyskuntoutujille. Provesta Messi on integroitu tavanomaiseen asuinymparistoon
ja asiakkaat asuvat omissa kodeissaan kerrostalossa. Asukkailla on loistavat
mahdollisuudet opetella itsenaista elamaa ohjaajien tuella turvallisessa ymparistossa.
Messi sijaitsee Hameenlinnan ydinkeskustassa, lahella kaikkia tarkeita palveluita. Keskusta
sijainnista huolimatta Messista on nopea siityma kauniin luonnon aarelle ja jarvenranta
maisemiin. Kaupungin palvelut ja luonnonlaheisyys mahdollistavat asukkaiden kanssa

monipuolisen tekemisen arjessa.
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Toimintamme pohjautuu toipumisorientaatioon. Toipumisorientaatio nakyy yksikdssamme
toivoa luovana ajatuksena asukkaan elamassa ja heidan vierellaan kulkemisena arjen
keskella. Taman lisaksi haluamme korostaa asukkaiden vahvuuksia, minka avulla he
kykenevat luomaan haaveita ja toiveita tulevaisuuteen. Messissa kohtaamme asukkaita
ystavallisesti ja heidan arvojaan kunnioittavasti. Arjen asioita tehdaan asukkaiden kanssa
yhdessa, heidan tarpeitaan tukien. Arjessa asukkaaseen pyritadn Iuomaan
luottamuksellinen suhde, minka kautta mahdollistetaan vaikeidenkin asioiden parissa
tyoskentely. Lisaksi panostamme yhdessa tekemiseen ja ryhmatoiminnan
monipuolisuudella haluamme lisatd asukkaiden sosiaalista kanssakaymista ja tarjota

arkeen turvallisia ja iloisia hetkia seka positiivisia kokemuksia yhdessa tehden.

Yksikossamme tyOskentelee ammatillinen ja tyohon sitoutunut tyoryhma.  Messin
asukastyon vahvuuksia ovat asiakaslahtdinen tyOskentely ja asukkaiden toiveiden,
ideoiden kuuleminen seka toteuttaminen yhdessa heidan kanssaan. Messissa asukkaita
kohdataan heidan itsemaaraamisoikeuttaan kunnioittaen, mutta samalla heidan
oikeuksiaan ja etuaan tavoitellen. Kohtaamisessa keskitytaan lasnaoloon ja asukkaaseen
tutustumiseen. Yksikkdon on onnistuttu luomaan kodinomainen ja luottamuksellinen
tunnelma. Tata on edesauttanut asukkaiden ja tyontekijoiden yhteinen huumori ja jokaisen

oikeus olla juuri sellainen kuin on.

Messissa noudatetaan Ykkoskotien arvoja, jotka ovat seuraavat:
Tieto ja Taito

e Ykkoskodit on vahvasti sitoutunut korkeaan ammatilliseen osaamiseen. Henkiloston
osaamisesta ja ammattitaidosta huolehtiminen alkaa rekrytointiprosessista ja
jatkuen henkiloston kouluttamiseen, kehittymiseen ja sdanndlliseen osaamisen ja
kehitystarpeiden arviointiin, esimiestydn ja johtamisen kehittdmista unohtamatta.

e Ykkoskotien asumispalveluissa sovelletaan toimiviksi koettuja ja tutkittuja
menetelmia. Toimintayksikdissa on toiminnanohjausjarjestelma, Ykkoskotien
mielenterveysty0 ja vammaispalvelut on sertifioitu laatujarjestelma ISO 9000:1 ja
ymparistojarjestelma 1SO 14000:1 mukaisesti. Laadun arviointi ja kehittaminen on

jatkuvaa.
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e Provesta Messissa huolehditaan henkilokunnan osaamisesta ja ammattitaidon
yllapitamisesta hankkimalla tarvittavia koulutuksia, hyodyntamalla koulutuksista
saatavaa uutta tietoa arjen asiakasty0ssa sekd varmistamalla, etta perehdytys on
kattavaa niin uusien tyontekijoiden kuin uusien kaytanteiden osalta. Lisaksi
esihenkilotyota tuetaan koulutuksilla seka aktiivisella jontamisen tukemisella mm.
tiedon jakamisella ja johtoryhmatydskentelyn avulla.

e Provesta Messissa tehdaan aktiivista laadun arviointia mm. sahkoisen laatukyselyn,
omavalvonnan seka erilaisten toiminnan mittareiden valityksella. Laadun arvioinnin

tuloksia hyodynnetaan toiminnan kehittamisessa aktiivisesti.

Valittdminen ja Vastuunotto

e Huolehdimme ja vastaamme siita, ettéd palvelumme toteutuvat siten, kun olemme
sopineet. Palveluprosessien kulkua ja etenemista arvioidaan saannollisesti ja
palvelu toteutuu suunnitelmallisesti ja yksilda kunnioittaen. Palvelun toteutus,
asiakkaan vointi ja toimintakyvyn muutokset dokumentoidaan ja muutoksista
tiedotetaan aktiivisesti. Kannustamme ja rohkaisemme asiakkaita omatoimisuuteen
ja pyrimme kaikin mahdollisin tavoin kunnioittamaan ja edistamaan heidan
autonomiaansa ja vastuun ottamiseen omasta elamastaan ja toiminnastaan.

e Provesta Messissa toteutetaan asiakastyota yksilollisen ja asiakaslahtdisen
toteuttamissuunnitelman  mukaisesti. Toteutus dokumentoidaan kattavasti.
Palveluiden toteuttamista arvioidaan saannodllisesti ja siita raportoidaan sovitulla
tavalla. Arjen asiakastyota toteutetaan kuntouttavalla tydotteella ja toiminnan
tavoitteena on asiakkaan mahdollisimman itsenainen elama omassa kodissa.

Kumppanuus ja Yrittaminen

e Toimintamme rakentuu yhteistyolle niin palvelun tilaajan, kuntoutujien kuin heidan
laheistensa kanssa. Palveluita suunnitellaan ja kehitetaan yhdessa tilaajan kanssa.
Asukkaan elamaa ja tukemisen tapaa suunnitellaan seka toteutetaan asiakkaan ja
hanen laheistensa kanssa yhdessa, siten ettd vahvistamme asiakkaan kykya ja
valmiutta edistdd omia elamantavoitteitaan ja mahdollisuuksiaan parantaa oman
elamansa laatua. Hyodynnamme aktiivisesti ympariston normaalipalveluita ja

toimintamahdollisuuksia.
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e Palvelun vaikuttavuuden, asiakastyytyvaisyyden ja tuloksellisuuden arviointi on
myos yhteinen prosessi.

e Provesta Messin henkilokunta tekee aktiivista yhteistyota palvelun tilaajan,
kuntoutujien ja heidan laheistensa seka eri yhteistyokumppaneiden kanssa.
Yhteistyon sujuvuutta mitataan tyytyvaisyyskyselyjen seka arjen kohtaamisien
avulla.

Kasvu ja Kehittaminen

e Usko ihmisten mahdollisuuteen kasvaa ja kehittyd. Olemme sitoutuneet omien
palveluiden sisallolliseen kehittamiseen ja uusien palvelumallien luomiseen.
Olemme joustavia niin asukkaiden kuin tilaajienkin muuttuvien tarpeiden mukaan.

e Provesta Messin palveluita kehitetaan kuntatilaajan seka asiakkaiden tarpeiden

seka saamamme palautteen pohjalta.
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2 ASIAKAS- JA POTILASTURVALLISUUS

2.1 Palvelujen laadulliset edellytykset

Systemaattinen laadunhallinta on olennainen osa johtamis- ja toimintajarjestelmaamme.
Johtamis- ja toimintajarjestelma toimii ennakoivasti ja itseohjautuvasti asiakas-,
ymparistd- ja lainsdadantévaatimukset tayttden. Toimintajarjestelma tayttaa 1SO9001,
ISO14001 ja ETJ+-standardien vaatimukset. Yhteisesta laatukasikirjasta 16ytyy kaikki
laatuun liittyvd materiaali ja ohjeistukset. Kasikirja on ensisijaisesti tyokalu yksikoaille, ja
sen tarkoitus on helpottaa yksikoissa tehtavaa laatutyota. Laatukasikirja on kaikkien

saatavilla ykkosnetissa.

Laatulupauksemme on mahdollistaa jokaiselle asiakkaalle yksildllinen hyva elama.
Taman toteutumista edistamme seuraavan viiden asian avulla:

Tarjoamme yksilOllista ohjausta, kuntoutusta ja tukea, huomioimalla asiakkaan omat
toiveet ja tavoitteet seka voimavarat. Luomme turvallisen ilmapiirin ja ympariston
asiakkaan kuntoutumiselle. Tarjoamme oman viihtyisan kodin, jonka jokainen asiakas voi
tehda omannakdisekseen. Luomme yhteisollisen ja osallisuutta tukevan asuinympariston,
jossa jokainen voi olla omalla tavallaan aktiivinen, seka osallistua yhdessa tekemiseen
voimavarojensa mukaan. Tuemme asiakkaita saannodlliseen ja terveelliseen

ravitsemukseen, ruuan maittavuudesta tinkimatta.

Laatulupauksemme toteutumista ja laadun kehittymista seurataan laatuindeksin avulla,
joka mittaa puhtaasti kokemuksellista laatua asiakkaiden, laheisten, henkiloston ja
yhteistydkumppaneiden (palvelun tilaaja) arvioimana. Laatuindeksi koostuu viidesta
kokemuksellisen laadun osa-alueesta. Laatuindeksi rakentuu laatuindeksikyselyn
vastauksista ja se raportoidaan kuukausittain. Jokainen osa-alue saa arvon valilla 0—-100
ja laatuindeksi voi olla enimmillaan 100. Indeksi raportoidaan yksikoittain, alueittain ja
palvelulinjoittain. Jokaiselta vastaajaryhmalta kerataan vastauksia vahintaan kolmen
kuukauden valein. Laatuindeksiraportti julkistetaan kunkin kuun ensimmaisella viikolla,
kasitellaan yhdessa henkildkunnan kanssa yksikoiden henkildstokokouksissa ja mietitaan

yhdessa toimenpiteita kokemuksellisen laadun kehittamiseksi yksikossa.
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Laatukyselyn mukaan Messi koetaan turvalliseksi, rennoksi ja iloiseksi paikaksi asua,
missa tyontekijoita pidetaan luotettavina ja asukkaiden edun eteen tyOskentelevina.
Messin asukkaat kokevat saavansa yksildllista tukea ja apua arjessaan ja tyontekijoiden

tekema yhteistyo laheisten kanssa koetaan positiivisena asiana.

Varmistamme asiakastyon laadun toteutumista myos suoraan asiakastietojarjestelmasta
saatavien tietojen pohjalta. Naita ovat esimerkiksi ulkoilut, omatuokiot tai omaohjaaja-
aika, yhteydenpito laheisiin ja toiminnallisuus. Nama mittarit mittaavat hoivan ja
kuntoutuksen toteutumista. Myds niiden mittaamisen frekvenssi vaihtelee:
l&heisyhteistyon toteutumista mitataan kuukausittain, muita viikoittain. Mittari perustuu
kullekin mitattavalla asialla maariteltyyn viitearvoon, esimerkiksi vahintaan yksi omatuokio
asiakasta kohden viikossa. Kirjaamisfrekvenssin mittaamisen tehtavana on varmistaa,

etta jokaisesta asiakkaasta on kirjaus joka vuorosta.

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen valvonnassa korostuu palveluntuottajien oma
vastuu toiminnan asianmukaisuudesta ja tuottamiensa palvelujen laadusta seka asiakas-
ja potilasturvallisuudesta. Provesta Ruorin omavalvonta ymmarretdan paljon laajemmin:
se on toimintatapa, missa jatkuvasti arvioidaan sita, miten hyvin onnistumme
toteuttamaan paitsi viranomaismaaraykset ja tilaajasopimusten edellyttamat velvoitteet,
myos omat sisaiset laatutavoitteemme. Taman vuoksi yksikossa tehdaan aktiivista
omavalvontaa toiminnan laadun varmistamiseksi. Omavalvontaa tehdaan kuukausittaisen
omavalvontakyselyn, omavalvontakayntien, sisaisten ja ulkoisten auditointien seka
kvartaaliarviointien avulla. Lisaksi yksikon toimintaa arvioidaan ja kehitetaan
omavalvontasuunnitelman, palautteiden seka toiminnan poikkeamien avulla.

Provesta Messissa jarjestetyt asumispalvelut ovat sosiaalihuoltolain  mukaisia
sosiaalipalveluja, joiden jarjestamisesta vastaa hyvinvointialue. Yksikdn esihenkilon tulee
varmistaa, etta yksikon palvelut vastaavat sosiaalihuollon palveluita koskevia lakisaateisia

sisalto- ja laatuvaatimuksia ja palvelun tilaajan kanssa sovittuja puitesopimusvaatimuksia.
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Palveluista saadetaan seuraavissa laissa;

Sosiaalihuoltolaki 1301/2014

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 603/2022

Laki sosiaalihuollon ammattihenkildista 817/2015

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta 703/2023
Tietosuojalaki 1050/2018

Terveydensuojelulaki 763/1994

Mielenterveyslaki 1116/1990

Terveydenhuoltolaki 1326/2010

2.2 Vastuu palvelujen laadusta

Provesta Messin yksikon esihenkild vastaa siita, ettda yksikon toiminta toteutuu
laadukkaasti lakien, ohjeistusten ja viranomaismaaraysten mukaan yhdessa alueen
palvelujohtajan ja palvelupaallikon kanssa. Vastuu laadun ja laatulupauksemme

toteutumisesta arjessa on jokaisella tyontekijalla.

Yksikon jokaiselle tydntekijalle on laadittu kirjalliset tydnkuvaukset, jotka kuvaavat kunkin
tyontekijan vastuita ja tyotehtavia. Lisaksi yksikdssa on erilaisia vastuualueita kuten
esimerkiksi tiimivastaava, laakehoidosta vastaava sairaanhoitaja ja kirjaamisvastaava.
Kunkin vastuualueen tehtavat on laadittu kirjallisesti ja vastuutehtavan sujuvuudesta

vastaa kukin vastuuhenkilo.

Yksikon omavalvonta on sisaisen valvonnan osa-alue, jolla pyritdan varmistamaan
palveluiden laadun ja palvelutasovaatimusten tayttyminen. Omavalvonnalla varmistetaan
asiakkaiden perusoikeudet, asiakas- ja potilasturvallisuus ja laadultaan hyvat palvelut.
Omavalvonta tarkoittaa toiminnan jatkuvaa arviointia ja kehittdmista asiakkaan
nakokulmasta. Provesta Messin omavalvonnan toteuttamiseen osallistuu yksikon koko
henkilosto. Lisaksi yksikon toiminnan omavalvontaa ja laadun varmistamista toteuttavat

alueen palvelujohtaja ja aluepaallikkd, yrityksen laatutiimi sekd muuta mahdolliset
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tukitoimet.  Yksikbn = omavalvontaa  suoritetaan myds  yrityksen @ sisaisilla

omavalvontakaynneilla seka ulkoisten auditointien avulla.

2.3 Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Provesta Messin palveluiden piiriin  voi tulla asukkaaksi eri hyvinvointialueilta
puitesopimuksella tai maksusitoumuksella, sopimalla asiasta oman hyvinvointialueen

sosiaalityontekijan ja/tai palveluohjaajan kanssa.

Palvelu- ja hoitosuunnitelmasta saadetaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista annetun lain 7 §:ssad. Hoidon ja palvelun tarve kirjataan asiakkaan
henkilokohtaiseen, paivittaista hoitoa, palvelua tai kuntoutusta koskevaan suunnitelmaan,
jota paivitetaan asiakkaan tilanteessa tapahtuvien muutosten yhteydessa. Ykkoskodeilla
suunnitelmaa kutsutaan toteuttamissuunnitelmaksi. Toteuttamissuunnitelma on asiakirja,
joka taydentaa asiakkaalle laadittua asiakas/palvelusuunnitelmaa ja jossa kuvaillaan mm.
palveluiden toteuttamisen keinoja, asiakkaan toimintakykya ja tuen tarpeita. Lisaksi
suunnitelmaan kirjataan palveluiden seurantamenetelmat, arvioinnin toteutus seka
raportointi. Suunnitelmassa huomioidaan kattavasti asiakkaan palvelun tarpeet ja
suunnitellaan asiakkaan kokonaisvaltainen palveluiden saavutettavuus. Palveluiden
tavoitteena on varmistaa, ettd asiakas saa kaikki tarvitsemansa terveydenhuollon palvelut

seka muut hanelle kuuluvat tukitoimet.

Toteuttamissuunnitelman laatii asiakkaan omaohjaaja yhdessa asiakkaan kanssa.
Toteuttamissuunnitelma laaditaan ensimmaisen kerran ensimmaisen kuukauden aikana
yksikkdon muuttamisesta. Toteuttamissuunnitelma paivitetdan puoli vuosittain tai
tarvittaessa useammin puitesopimusvaatimusten mukaisesti. Toteuttamissuunnitelman
mukaisia tavoitteita arvioidaan valiarviossa kerran toteuttamissuunnitelmien paivittamisen
valissa. Yhteistyon tavoitteena on laatia suunnitelma niin, ettad asiakas oikeasti osallistuu
suunnitelman sisalléon laatimiseen ja nain pystyy vaikuttamaan oman palvelunsa
suunnitteluun ja toteutukseen. Lisaksi asiakas saa kattavaa tietoa palveluiden sisallosta
seka palveluiden toteutukseen liittyvista asiakkaan oikeuksista (ja mahdollista

oikeusturvakeinoista) Uskomme, ettd yhteistyd0 lisdd asiakkaan motivaatiota ja
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sitoutumista palveluun ja arjen yhteistydhon. Asiakkaan toiveen mukaan suunnitelman
laadintatilaisuuteen on tavoitteena kutsua asiakkaan laheisia ja muita hoitoon ja

kuntoutukseen osallistuvia tahoja.

Provesta Messissa ajatellaan niin, ettd omaohjaaja on asiakkaansa palveluiden
asiantuntija. Han vastaa siita, etta tyoyhteison muut jasenet ovat tietoisia hanen
omaohjattavansa palveluista. Omaohjaaja esittelee tyoyhteisolleen
toteuttamissuunnitelman keskeisen sisallon, keinot ja tavoitteet viikkopalavereissa
suunnitelman laatimisen jalkeen, jotta koko tydyhteis® toteuttaa asiakkaan palvelua
suunnitelman mukaisesti. Toteuttamissuunnitelmat paivitetdan kaksi kertaa vuodessa,
puoli vuosittain. Omaohjaaja esittelee myos paivittdmisen jalkeen asiakkaan
suunnitelmaan tulleet muutokset. Toteuttamissuunnitelma sisaltaa asiakkaan tarkeimmat
tavoitteet  kuntoutumisen edistamiseksi ja niiden toteutumista  arvioidaan
paivittaiskirjaamisen yhteydessa aktiivisesti. Taman lisdksi tavoitteiden ja palveluiden
toteutumista arvioidaan asumisen palavereissa palveluohjaajien ja sosiaalityontekijoiden
kanssa. Paivityksen toteutumista sopimuksen mukaisesti valvotaan omavalvonnan avulla.
Yksikon esihenkild varmistaa toteuttamissuunnitelmien ajantasaisuuden kerran
kuukaudessa vastatessa sahkoiseen omavalvontakyselyyn. Lisaksi
toteuttamissuunnitelmien ajantasaisuutta arvioidaan yksikon kvartaaliarvioinneissa 4

kertaa vuodessa.

Provesta Messissa kaytetaan toimintakyvyn arvioinnissa RAI CMH-
toimintakykymittaristoa. Asiakkaalle tehdaan RAl-arviointi kuukauden kuluessa asiakkaan
palveluiden aloittamisesta seka taman jalkeen kuuden kuukauden valein tai voinnin
muuttuessa. Messissa muita mahdollisia toimintakykymittareita tehdaan tarpeen
vaatiessa ja laakarin ohjeistuksen mukaisesti. Naita mittareita voivat olla esimerkiksi
Minimental-testit ja Audit-testit. Messissa kaytetdan myds Mielenterveystalon nettisivuilta
IOytyvia testeja erilaisiin voinnin arviointitilanteisiin. Asiakkaat ovat mukana arvioinnin
tekemisessa yhdessa omaohjaajan kanssa, jonka vastuulla toimintakykymittarin

tekeminen kuuden kuukauden vélein on.

Provesta Messin asiakkaita kannustetaan aktiivisesti osallistumaan yksikon toiminnan

arvioimiseen, suunnitteluun ja kehittamiseen. Toiminnan arviointia tehdaan sahkoiseen
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laatukyselyyn vastaamalla, palautteita keraamalla seka keskustelemalla asiakkaiden
kanssa yksikon toiminnasta viikoittaisissa yhteisokokouksissa. Myos asiakkaiden
laheisilla on mahdollisuus vastata sahkodiseen kyselyyn. Lisaksi pyrimme tekemaan
aktiivista yhteistyota asiakkaiden laheisten kanssa, jotta voimme kayda avointa

keskustelua palveluistamme ja niiden laadusta.

Provesta Messin asiakkaiden kokemuksellista laatua mitataan saannodllisesti
toteutettavalla sahkadisella laatukyselylla. Asiakkaat saavat vastata kyselyyn aina
halutessaan. Kyselyssa on omat kysymyssarjat laheiselle, asukkaalle seka
henkilokunnalle. Kyselyn lisaksi palautetta kerataan arjen toimintojen yhteydessa,
omaohjaaja keskusteluissa ja viikoittaisissa asiakkaiden yhteisOpalavereissa. Palautetta
voi antaa myos nimellisesti tai nimettomana Ykkoskotien palautejarjestelman kautta.

Lisaksi palautetta voidaan vastaanottaa esimerkiksi sahkopostin valityksella.

Kaikki saadut palautteet kasitellddn yksikdssa saanndllisesti yksikon tiimipalavereissa.
Kasittely kirjataan kokouksen poytakirjaan. Lisaksi kasitellaan yksikon laatuindeksi ja
sielta saadut mahdolliset avoimet palautteet. Laatukyselyn tuloksien ja palautteiden
pohjalta yksikkd kehittdd omaa toimintaansa ja seuraa kehitystyon vaikuttavuutta mm.

laatuindeksia seuraamalla.

Provesta Messissa panostetaan asiakkaan kohtaamiseen ja asiakaslahtoiseen arkeen.

Messissa halutaan luoda ilon ja huumorin kautta hyvantuulinen, rento ja kannustava
ilmapiiri, missd huomataan jokaisen asiakkaan vahvuuksia ja nostetaan niitd esille
arjessa. Hyvaan kohtaamiseen on haluttu saada osaamista my0s koulutusten kautta.
Toipumisorientaatio viitekehyksen mukaiset koulutukset ovat lisanneet Ruorin
tyontekijoiden ymmarrystd muun muassa kohtaamisen merkityksesta. Koulutuksia on
kayty myos itsemaaraamisoikeuteen, turvallisuuteen ja monipuolisesti

mielenterveydellisiin haasteisiin liittyen.

ltsemaaraamisoikeus on sosiaali- ja terveyspalveluiden johtava periaate, joka tarkoittaa

sita, ettd ihmista tulee hoitaa ja palvella yhteisymmarryksessa hanen kanssaan.

Yksikoiden arjen asiakastyon tueksi on laadittu sosiaalipalveluiden "IMO-kasikirja”, joka
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ohjaa henkilokuntaa toimimaan arjen asiakasty0ssa niin, ettd mahdollistamme kaikille

asiakkaillemme oman nakoisen elaman yksilollisen tuen ja avun tarpeesta huolimatta

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tiedot ovat nahtavilla yksikon yhteistilojen ilmoitustaululla
ja kodinkansiossa. Lisaksi tiedot 16ytyvat omavalvontasuunnitelmasta. Yhteistiedot saa

myos yksikon henkildkunnalta.

2.3.1 Asiallinen kohtelu

Provesta Messissa asiakkailla on oikeus saada laadultaan hyvaa palvelua ja
asiakaslahtoista seka kunnioittavaa kohtelua. (Sosiaalihuoltolaki 30 §, Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 4 §). Palveluissa tulee erityisesti
kiinnittda huomiota ja tarvittaessa reagoida epaasialliseen tai loukkaavaan kaytdokseen

asiakasta kohtaan.

Provesta Messin asiakkaan asiallista kohtelua arvioidaan toiminnan omavalvonnalla, jota
tehdaan arjen asiakasty6ta arvioimalla ja kohtaamisen- auditointien avulla. Lisaksi
toiminnan viitekehys eli toipumisorientaatio ja siihen liittyvat ohjeistukset seka koulutukset

tukevat asiakkaan asiallisen kohtelun toteutumista.

Tyontekijan on ilmoitettava viipymatta omalle esihenkildlleen tai hanen sijaiselleen, jos
han tydssaan havaitsee asiakkaan epaasiallista kohtelua tai saa tietoonsa epakohdan tai
epakohdan uhan asiakkaan palveluiden toteuttamisessa tai asiakkaan kohtelussa.
(Sosiaalihuoltolaki 48§ Henkildkunnan ilmoitusvelvollisuus) Esihenkild kasittelee asian
tyontekijan kanssa seka yksikon tyodntekijoiden tiimipalaverissa. Tarkeaa on, etta
huomioista kerrotaan, jotta yksikossa paastaan kaymaan avointa keskustelua

tapahtumista ja korjaaman epakohtia tai vaaria toimintatapoja.

Yksikon esihenkild huolehtii asian viestinnastd hyvinvointialueen sosiaalihuollon
viranhaltijalle (Sote valvontalaki 29§). Yksikon esihenkil vastaa myos siitd, etta yksikossa

tehdaan tarvittavat toimet epakohdan tai sen uhan poistamiseksi ja ellei niin tehda,

ilmoituksen tekijan on ilmoitettava asiasta yksikon esihenkilon esihenkildlle, alueen
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palvelujohtajalle. Jos epakohta on sellainen, ettda se on korjattavissa yksikon
omavalvonnan menettelyssa, se otetaan valittomasti tyon alle. Jos epakohta on sellainen,
etta se vaatii jarjestamisvastuussa olevan tahon toimenpiteita, siirretaan vastuu
korjaavista toimenpiteista toimivaltaiselle taholle. Jos asian hoitaminen ei etene yksikossa
vaadittavalla tavalla, tehdaan asiasta valvontapyyntd hyvinvointialueelle ja/tai

aluehallintovirastoon.

lImoitusvelvollisuus perehdytetaan uudelle tyontekijalle tyosuhteen alussa. Lisaksi
ilmoitusvelvollisuuden sisaltda ja toteutusta kerrataan yksikon henkildkunnan
keskuudessa saannodllisesti. Lisaksi kerrataan, ettd epakohdista ilmoittaminen on
tyontekijan velvollisuus, eika siita ole seurauksia tyontekijalle. llmoitusvelvollisuudesta ja

sen prosessista [0ytyy kirjalliset ohjeet yksikdn SharePoint-sivuilta.

2.3.2 Itsemaaraamisoikeuden toteutuminen

Sosiaalihuollon palveluissa jokaisella on oikeus tehdad omaa elamaansa koskevia valintoja
ja paatoksia ja myoOs toteuttaa niita. Provesta Messin henkildkunnan tehtavana on
varmistaa, ettd jokaisella asiakkaalla on oikeus omiin mielipiteisiin, tahdonilmauksiin,
vakaumukseen ja naiden kautta tekoihin. Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva
perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkilokohtaiseen vapauteen,
koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvat laheisesti oikeudet yksityisyyteen ja
yksityiselaman suojaan. Henkilokohtainen vapaus suojaa henkilon fyysisen vapauden

ohella myds hanen tahdonvapauttaan ja itsemaaraamisoikeuttaan.

ltsemaaraamisoikeus nakyy Kkaikissa sosiaalihuollon asiakirjoissa henkilon omana
toiveena hoidon ja arjen sisallosta seka toteuttamistavasta. Asiakkaan oma nakemys,
toive ja mielipide tulee kirjata seka paivittaiseen kirjaamiseen ettd pidemman aikavalin
suunnitelmaan arjesta. Provesta Messin henkilokunnan tehtdvana on kunnioittaa ja
vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea hanen osallistumistaan palvelujensa

suunnitteluun ja toteuttamiseen. Lisaksi henkildkunnan tulee varmistaa arjessa, etta kaikki
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asiakkaan omat nakemykset, toiveet ja mielipiteet tulevat huomioiduksi ja

dokumentoiduksi (toteuttamissuunnitelma, paivittaiskirjaamiset).

Provesta Messissa ohjeistetaan henkilokuntaa niin, etta asiakkaiden palvelut perustuvat
vapaaehtoisuuteen ja yhteisymmarrykseen. Toiminnan tavoitteena on avoimuus ja
keskustelevuus seka yhteistyd. Arjen palveluja tehdaan asiakasta kuullen ja yhdessa.

Provesta Messissa ei ole kaytossa rajoittamistoimia.

Yksikoiden arjen asiakastydn tueksi on laadittu sosiaalipalveluiden "IMO-kasikirja”, joka

ohjaa henkilokuntaa toimimaan arjen asiakasty0ssa niin, ettd mahdollistamme kaikille

asiakkaillemme oman nakoisen elaman yksildllisen tuen ja avun tarpeesta huolimatta.

2.4 Muistutusten kasittely

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan
kohteluun ilman syrjintda. Palvelun laatuun tai saamaansa kohteluun tyytymattomalla
asiakkaalla on oikeus tehda muistutus sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkildlle tai
sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myos hanen
laillinen edustajansa, omainen tai Iaheinen. Muistutuksen voi tehda hyvinvointialueen
verkkosivuilta 16ytyvalla lomakkeella tai vapaamuotoisesti. Lomakkeen saa my0os yksikon
henkilokunnalta. Muistutus  osoitetaan  yksikdbn esihenkildlle ja toimitetaan

hyvinvointialueen kirjaamoon.

Muistutuksen vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu
vastaus kohtuullisessa ajassa. Ykkdskodeissa tdma aika on kaksi viikkoa muistutuksen
vastaanottamisesta. Provesta Messin muistutukset kasittelee yksikon esihenkild yhdessa
palvelujohtajan ja palvelupaallikon kanssa. Muistutus kasitellaan yksikon henkilokunnan
kanssa, jonka jalkeen muistutus yksikdn kirjallisen vastineen kanssa toimitetaan
muistutuksen antajalle ja tiedoksi palvelun tilaajalle. Kirjallisen muistutusvastineen
tavoitteena on kuvata muistutuksen antajalle kattavasti mita on tapahtunut ja mita asioita

muistutuksen selvityksen yhteydessa on huomioitu. Lisaksi muistutusvastineeseen
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kirjataan selvat yhteystiedot ja ohjeet keneen muistutuksen tekija voi olla tarvittaessa

yhteydessa lisatietojen saamiseksi.

Muistutusmenettelyn tavoite on se, etta muistutuksen tekija saa tarvitsemansa tiedon
prosessista ja antamastaan palautteesta. Lisaksi on tarkeaa, ettd saadun tiedon ja
palautteen pohjalta yksikon toimintaa voidaan kehittda. Lisaksi varmistetaan, etta

vastaisuudessa yksikossa ja yrityksessa osataan toimia paremmin.

2.5 Henkilosto

Provesta Messissa tyOskentelee sosiaali- ja terveysalan ammattilaisia, jotka tayttavat
sosiaali- ja/ tai terveydenhuollon henkilostolle asetetut lakisaateiset vaatimukset, jotka
maaraytyvat sosiaalihuollon ammatillisen henkildston kelpoisuusvaatimusten (817/2015)
ja terveydenhuollon ammattihenkil6istd annetun lain (559/1994) ja asetuksen (564/1994)

mukaisesti.

Yksikon esihenkild on koulutukseltaan sairaanhoitaja (AMK). Han on suorittanut
johtamisen JYET-tutkinnon. Lisaksi hanella on kokemusta sosiaalialan esihenkilotyosta ja
mielenterveyskuntoutujien asumispalveluista, psykiatrisen sairaalan osastotyoskentelysta
ja erityislastensuojelun laitosty0sta. Esihenkildon osaamista ja tyossajaksamista tuetaan
saanndllisilla koulutuksilla ja tiedon jakamisella, tyon tukemisella, lahiesimiehen tuella
seka johtoryhmatyoskentelylla. Esihenkilon lisaksi yksikossa tyoskentelee sairaanhoitaja,

sosionomi ja lahihoitajia.

Yksikossa panostetaan henkildkunnan osaamisen tukemiseen. Osaamista seka
tyoskentelyn asianmukaisuutta arvioidaan arjen tyossa esihenkilon, omavalvonnan,
palautejarjestelman seka muun johtamisen avulla. Arvioinnin pohjalta yksikkoon laaditaan
kirjallinen tyoyhteison osaamisen kehittamisensuunnitelma, jonka toteutumista arvioidaan
saanndllisesti. Henkildkunnan tyota tuetaan arjen toimintoihin perehdyttamisella,

saannollisella tiedon jakamisella, koulutuksilla seka tyonohjauksella. Lisaksi tyota tuetaan

lahiesihenkilotydlla seka tarvittaessa erilaisilla tukitoimilla kuten mm. tyoterveyshuollon
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tuella. Tyon tukemisen kannalta on erittain tarkeaa, etta tydn ohjeistus on selvaa ja

organisoitua. Lisaksi tyontekijalla tulee olla kaikki tarvittavat tydkalut tyon suorittamiseksi.

Olemme laatineet yksikkdon tydyhteison hyveet. Messin tyontekijat arvostavat
luottamusta, mika koetaan tarkeana vuorovaikutuksellisessa suhteessa ihmisten valilla,
jotta asioita saadaan aikaan. Tydyhteiso on sitoutunut kohtaamaan toisiaan ja asiakkaita
arvostavasti ja tyoskentelemaan joukkuehenkisesti saavuttaakseen tavoitteita yhdessa

asiakkaiden kanssa.

Yksikon esihenkild varmistaa, etta yksikdssa on vaadittava maara henkildstoa ja rekrytoi
lisda henkilokuntaa tarvittaessa. Rekrytointiprosessissa arvioidaan tyonhakijan
soveltuvuus kyseiseen tyotehtavaan ja varmistetaan hakijan patevyys seka
ammattioikeudet tyo- ja koulutodistuksien sekd sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkildiden keskusrekistereiden avulla. Lisaksi pyydamme myos aina hakijalta
suositukset, jotka tarkastamme. Yksikon esihenkilo varmistaa rekrytoinnin yhteydessa
tyontekijan kielitaidon riittavyyden haastattelun seka tyontekijan opintotodistusten

pohjalta.

Yksikon esihenkild vastaa myds siita, etta iakkaiden ja vammaisten henkildiden kanssa
tyoskentelevilta tyontekijoilta pyydetaan rikosrekisteriote ennen tyosuhteen alkamista

valvontalain 28 §:n perusteella.

YksikOssa kaytetaan sijaisia tarvittaessa tai sijaistukset tehdaan oman yksikon sisalla
tydaikajoustoina. Sijaisia kaytettdessa huolehditaan, etta sijaisilla on tydssa vaadittava
koulutus ja kattava perehdytys yksikon toimintaan, kyseiseen tyotehtavaan ja yksikon
asiakkaisiin. Yksikdssa voi tydskennelld lyhytaikaisena sijaisena myds sosiaali- ja
terveydenhuollon opiskelija. Ennen tyodskentelya yksikon esihenkilon tulee arvioida
opiskelijan valmiudet ja edellytykset toimia kyseisessa tehtavassa. Lisaksi opiskelijan
opintorekisteriote tarkistetaan, milla todennetaan hanen opiskeluoikeus. Esihenkild
varmistaa, etta opiskelija saa kattavan perehdytyksen tyotehtavaan ja hanelle nimetaan

ohjaavan tyontekija.
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2.6 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden seuranta

Provesta Messin esihenkild varmistaa, etta yksikdssa on sopimusten mukainen ja
asiakkaiden tarpeisiin ja maaraan nahden riittdva maara sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkiloita jokaisessa tyovuorossa. Henkilostomaaran toteutumisen seurantaa
teemme viikkotasolla sahkoisten seurantaraporttien pohjalta (PowerBl:n tunti-indeksien
seuranta).Yksikossa on kaytossa kolmen viikon tydvuorolistat, joiden pohjalta seuraamme

riittdvan henkilostomaaran toteutumista.

2.7 Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

Provesta Messin henkilokunnan tavoitteena on tehda aktiivista, avointa ja asiakaslahtoista
yhteistyota kaikkien asiakkaan kuntoutukseen ja palveluun liittyvien tahojen kanssa.
Yhteistyon tavoitteena on varmistaa asiakkaan palveluihin liittyvien tietojen jakaminen ja
raportointi seka palveluiden koordinointiin osallistuminen sovitulla tavalla. Monialainen
tyo liittyy esimerkiksi asiakkaan kuntoutukseen, sosiaali- ja terveydenhuoltoon ja muuhun
vastaavaan asiakkaan tilanteen edellyttamassa laajuudessa. Yhteistyotahoja ovat
esimerkiksi asiakkaiden hyvinvointialueen palveluohjaajat ja sosiaalityontekijat,
hoitotahot, terapeutit, tyétoiminta, kolmannen sektorin toimijat ja oppilaitokset. Yhteistyota
muiden tahojen kanssa tehdaan asiakkaan itse maarittamin ehdoin, kenen kanssa han
antaa luvan yksikon tyontekijoiden tyoskennella. Asiakas muuttaessaan allekirjoittaa

tietojenluovutuslomakkeen, mitad voidaan asumisen kuluessa tarkastella ja taydentaa

uudelleen.

2.8 Toimitilat ja valineet

Provesta Messin yhteistilat sijaitsevat aivan Hameenlinnan ydinkeskustassa. Yksikon

ymparilta 16ytyy monipuolisia kauppa-, ostos- ja terveyspalveluita. Sijainti mahdollistaa

nopeat ja autottomat siirtymat eri palveluihin. Keskusta sijainnista huolimatta yksikdn
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lahelld on myos kauniita ulkoilu ja lenkkeily maisemia, missa voi kayda ihailemassa
luontoa ympari vuoden. Taman lisaksi myos julkinen likenne mahdollistaa siirtymat

ydinkeskustan ulkopuolelle.

Palveluiden piirissa olevat asiakkaat asuvat tavallisessa kerrostalossa. Asiakkaiden
asunnot ovat yksioita tai kaksioita, joissa on taysin varustellut tupakeittiot, oleskelutilat,
oma wc seka kylpyhuone. Asiakkaat saavat sisustaa asuntonsa oman nakoisesti ja
rakentaa siitd omanlaisensa kodin. Samassa taloyhtidssa asiakkaiden asuntojen kanssa

sijaitsevat yksikon yhteistilat.

Palvelun aikana harjoitellaan mahdollisimman itsenaista asumista ja arjen hallintaa, joka
pitaa sisallaan myos taloyhtiossa asumisen taidot. Provesta Messin ohjaajat tukevat ja
auttavat asiakkaita arjen eri toiminnoissa ja asuinhuoneiston kunnon yllapitamisessa
taloyhtion ohjeistuksien mukaisesti. Samalla tapaamisilla kiinnitetdan huomiota asuntojen
siisteyteen ja asuntojen kuntoon. Mikali asunnoilla havaitaan vikoja tai puutteita,

ilmoitetaan niista valittomasti eteenpain joko kiinteistohuoltoon.

Yksikon toimitiloja arvioidaan neljannesvuosittain yksikon omavalvontaprosessien avulla
(toimitilatarkastukset). Toimitilojen yllapitamisessa noudatetaan taloyhtion ohjeistuksia ja
tarvittaessa tehdaan yhteistyota asuinhuoneiston omistajan, taloyhtion huoltoyhtion tai
isannditsijan kanssa. Lisaksi toimitilojen kuntoa ja toimivuutta arvioidaan yhdessa eri
valvontaviranomaisten kanssa; esim. hyvinvointialueen valvontaviranomaisen tai

pelastusviranomainen kanssa.

Panostamme arjen toiminnoissa turvalliseen asumiseen. Varmistamme, etta
asiakkaamme ja henkilokuntamme osaa toimia mahdollisissa poikkeustilanteissa. Siksi
jarjestamme henkildkunnalle ja asukkaille sdanndllisesti esim. poistumisharjoitustilanteita
seka kertaamme taloyhtiokohtaisia paloturvallisuus ohjeita. Olemme lisaksi varustaneet
kaikki asukkaiden asunnot kirjallisilla pelastusohjeilla ja sammutuspeitteilld. Ohjeita ja

peitteen kayttéa harjoitellaan saannollisesti.
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2.9 Laakinnalliset laitteet, tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Provesta Messissa kaikki asiakkaiden hoidossa kaytettavat laitteet kirjataan laiterekisteri
Spotillaan. Rekisterin avulla laitteiden ja tarvikkeiden oikeanlainen kayttd ja hallinta
varmistetaan. Asiakkaiden hoitoon kaytettavia laitteita ovat mm. verensokeri-, kuume- ja
verenpainemittarit seka alkometrit. Laiterekisterin yllapidosta ja laitteiden huollosta vastaa

laakehoidosta vastaava sairaanhoitaja.

Yksikossa on kaytossa sahkodinen asiakastietojarjestelma, Domacare 2.0. Yksikossa on
kaytossa mobiilikijaaminen, jolla varmistamme reaaliaikaisen kirjaamisen. Asiakastyossa
saatujen tietojen kirjaaminen on tarkea osa asiakastyota. Siksi yksikdssa panostetaan
kirjaamisen laatuun ja sen kehittamiseen. Yksikossa on nimetty kirjaamisvastaava, jota
koulutetaan Ykkoskotien laatu- ja tukitimien toimesta saanndllisesti. Henkilokunta
perehdytetdan asiakastyon kirjaamiseen suullisesti yksikon kirjaamisvastaavan toimesta.
Lisaksi kirjaukseen I0ytyy kirjalliset ohjeet yksikon sharepointista, joihin tyontekija tutustuu

ja todentaa tutustumisen. Kirjaamiseen jarjestetaan myos koulutuksia.

Yksikossa tehdaan kirjaamisen omavalvontaa, jonka tavoitteena on varmistaa, etta
kijaaminen on laadukasta, palvelua kuvaavaa ja asiakaslahtdista. Omavalvontaa
tehdaan yksikon esihenkilon, timivastaavan ja kirjaamisvastaavan toimesta mm.
omavalvontakyselyiden ja sahkdisten raportointijarjestelmien avulla. Lisaksi yksikon
kirjaamisen sisaltda arvioidaan yksikon toiminnan kvartaaliarvioinneissa seka

omavalvontakaynneilla.

Hyvinvointialueiden yhtena lakisaateisena tehtavana on sosiaalihuollon jarjestaminen ja
talléin hyvinvointialue toimii rekisterinpitajana sen jarjestamisvastuulle kuuluvassa
toiminnassa syntyneille seka sille kuntien ja kuntayhtymien hallinnasta siirtyneille
sosiaalihuollon asiakastiedoille, jotka muodostavat hyvinvointialueen asiakasrekisterin.

Tietojarjestelmalla on oma paakayttaja, joka tiedottaa tietojarjestelman kayttokatkoista ja
hairidtilanteista asiakastietojarjestelman kayttajia. Mahdollisissa tietosuojapoikkeama
tapauksissa teemme poikkeamailmoituksen sahkodiseen jarjestelmaamme, jonka mydéta
tieto valittyy yrityksen laatutiimille ja johdolle. Merkittavissa tietosuojapoikkeamissa

konsultoimme konsernin tietosuojavastaavaa.
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Kaytamme yksikossa CE-hyvaksyttyja laitteita ja ohjelmistoja. Henkilokuntaa opastetaan
ja koulutetaan yksikossa kaytossa olevaan teknologiaan. Yrityksella on kaytossa kattavat

IT-tukipalvelut.

Asiakastyota ja asiakkaan arkea tukevat teknologiset ratkaisut valitaan asiakkaiden
yksildllisten tarpeiden mukaan. Mikali asiakkaan arjessa on kaytdssa teknologiaa, on se

kuvattu asukkaan palveluiden toteuttamissuunnitelmassa.

2.10 Laakehoitosuunnitelma

Provesta Messin ladkehoitosuunnitelma paivitetdan kerran vuodessa tai jos ladkehoidon
toteuttamiseen  tulee muutoksia. Laakehoitosuunnitelman asianmukaisuudesta,
ladkehoidon toteutumisesta ja ladkehoidon seurannasta yksikossa vastaa yksikon
esihenkild yhdessa laakehoidosta vastaavan sairaanhoitajan kanssa.
Laakehoitosuunnitelman paivityksesta vastaa laakehoidosta vastaava sairaanhoitaja.
Yksikkdkohtainen laakehoitosuunnitelma hyvaksytaan laakarilla. Yksikkokohtaisen
laakehoitosuunnitelman ajantasaisuutta ja voimassaoloa seurataan omavalvonnan avulla
esim. kuukausittaisen omavalvontakyselyn, yksikon kvartaaliarvioinnin tai ladkehoidon

auditointien avulla.

2.11 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Provesta Messin esihenkild Satu Kaipia p. 050 410 7374, satu.kaipia@mehilainen.fi

vastaa yksikdn asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta
(Asiakastietolaki 7 §).
Asiakastyon tyonohjeissa opastetaan tyontekijaa todentamaan asiakastyon tapahtumat

vipymatta. Yksikossa on kaytdssa mobiilikijaaminen. Perehdytyksellda ja kattavilla

ohjeistuksilla varmistetaan, ettd kirjaukset ovat ammatillisia ja asianmukaisia seka
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ohjeistusten mukaisia. Kirjausten toteutumista, tietosuojaan ja henkilGtietojen kasittelyyn
littyvan lainsdadanndn sekd yksikolle laadittujen kirjallisten  ohjeiden ja
viranomaismaarayksien toteutumista arvioidaan omavalvonnalla. Omavalvontaa tehdaan
erilaisilla arvioinneilla, omavalvontakyselyilla ja auditoinneilla. Lisaksi varmistetaan
perehdytyksella, koulutuksilla ja arjen ohjeistuksilla, etta kaikilla tyontekijoilla on tarvittava
osaaminen mm. tietoturvallisuuden toteuttamiseen. Yksikon toiminnalle on laadittu

tietoturvasuunnitelma.

Yrityksen ohjeistuksissa on otettu huomioon EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen (EU)
2016/679) vaatimukset tietosuojaperiaatteiden seka rekisterdidyn oikeuksien

toteutumisesta palveluyksikon toiminnassa.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot:
Mehilaisen tietosuojavastaava

Kim Klemetti

p. 045 672 8286

2.12 Saannollisesti kerattavan ja muun palautteen huomioiminen

Provesta Messin asiakkaita houkutellaan aktiivisesti osallistumaan yksikdon toiminnan
arvioimiseen, suunnitteluun ja kehittdmiseen. Asiakkaiden kokemuksellista laatua
mitataan saannollisesti toteutettavalla sahkoisella laatukyselylla. Asiakkaat saavat vastata
kyselyyn aina halutessaan. Kyselyn lisaksi palautetta kerataan arjen toimintojen
yhteydessa, omaohjaaja keskusteluissa ja viikoittaisissa asiakaspalavereissa. Palautetta
voi antaa myds nimellisesti tai nimettomana Ykkoskotien palautejarjestelman kautta.
Lisaksi palautetta kerataan esim. sahkopostin valityksella. Yksikdssa on myos
palautelomakkeita, jotka voi jattda halutessaan nimellisesti tai nimettomasti

palautelaatikkoon.

Pyrimme tekemaan aktiivista yhteistyota asiakkaiden laheisten kanssa, jotta voimme
kayda avointa keskustelua palveluistamme ja niiden laadusta. Myos asiakkaiden laheisilla
on mahdollisuus vastata sahkoiseen laatukyselyyn.
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Henkiloston palautteet ovat myds tarkeita yksikon toiminnan kehittdamisen kannalta.
Keraamme palautetta henkilostolta sahkoisen laatukyselyn valityksella seka yksikon arjen
tyoskentelyn lomassa. Palautteita kerataan myos tiimipalavereissa seka
henkilostopalavereissa. Lisaksi henkilostolle jarjestetdan vuosittain  sdhkdinen

henkilostotutkimus.

Toivomme myo0s palautetta yhteistyokumppaneiltamme. Palveluntilaajan edustajat voivat
antaa palautetta toiminnastamme sahkdisen laatukyselyn valityksella tai l1ahestymalla
yksikdn esihenkildd tai henkilostéa sahkopostilla tai puhelimitse. Myds alueen
palvelujohtajaa tai palvelupaallikkoa voi lahestya sahkopostilla tai puhelimitse. Palautetta

voi antaa myo0s arjen tydskentelyn ja tapaamisten yhteydessa.

Kaikki saadut palautteet kasitelladn yksikdssa. Asiakkailta, laheisiltd tai muilta
yhteistyOkumppaneilta suoraana saatava palaute kasitellaan yksikon viikoittaisissa
tiimipalavereissa tai kiireelliset asiat asianomaisten kesken pikaisesti. Laatukyselyiden
saatavien tulosten perusteella yksikolle muodostuu laatuindeksi. Laatuindeksi koostuu
viidesta kokemuksellisen laadun osa-alueesta ja se rakentuu laatuindeksikyselyn
vastauksista ja raportoidaan kuukausittain. Laatuindeksin tulos ja avoimet vastaukset
kasitellaan yksikon tiimipalavereissa kuukausittain. Laatukyselyn tuloksien ja palautteiden
pohjalta yksikkd kehittdd omaa toimintaansa ja seuraa kehitystyon vaikuttavuutta mm.

laatuindeksia seuraamalla.
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3 OMAVALVONNAN RISKIENHALLINTA

3.1 Palveluyksikon riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Toiminnasta vastaavan johdon ja esihenkildiden tehtavana on huolehtia omavalvonnan
ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita, etta tyontekijoilla on riittavasti tietoa
turvallisuusasioista. Riskienhallinta vaatii sitoutumista ja aktiivisia toimia koko
henkilokunnalta. Yksikon esihenkilon tehtavana on varmistaa, etta yksikdssa on ohjeet ja
osaaminen turvallisuuden varmistamiseen seka riittdva resurssi. Lisaksi esihenkildon
vastuulla on varmistaa, etta yksikossa on myonteinen asenneymparistod
turvallisuuskysymysten kasittelylle. Lisaksi on tarkeaa, etta tyoyhteisossa on avoin ja
turvallinen keskusteluilmapiiri, jossa seka henkilosto etta asiakkaat ja heidan omaisensa
uskaltavat tuoda esille laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia havaintojaan. Provesta
Messin toimintojen riskien hallinnasta vastaa yksikon esihenkild yhdessa yrityksen muun

johdon ja tukitoimien kanssa.

Riskienhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta ne
kriittiset tydvaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden toteutuminen
on vaarassa. Esihenkilon vastuulla on perehdyttaa henkilokunta omavalvonnan
periaatteisiin ja toimeenpanoon mukaan lukien henkildkunnalle laissa asetettuun
velvollisuuteen ilmoittaa asiakasturvallisuutta koskevista epakohdista ja niiden uhista.

Riskienhallinta ja omavalvonta ovat osa jokapaivaista arjen tyota palveluissa.

Riskienhallintaan kuuluu suunnitelmallinen toiminta epakohtien ja todettujen riskien
poistamiseksi tai minimoimiseksi. Riskienhallinnan prosessissa sovitaan toimintatavoista,
joilla riskit ja kriittiset tyOvaiheet tunnistetaan ja miten niihin kohdistetaan omavalvontaa.
Provesta Messin riskeja arvioidaan toimintariskien arvioinnin, vaarojen arvioinnin,
poikkeamien ja niiden kasittelyn, erilaisien palautteiden, asiakas-, henkilosto- ja
laheispalautekyselyiden, henkilostokokouksien, henkildstokyselyiden,
turvallisuuskavelyiden ja toimitilatarkastuksien sekéa omavalvontakayntien ja -kyselyiden

pohjalta.
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Provesta Messin riskien kartoituksessa on arvioitu toimintaa monipuolisesti
riskienkartoituksen seka arjen toiminnan toteuttamisen seka arvioinnin avulla.

Kartoituksessa on noussut seuraavia huomioita:

e Toimintaymparistoon liittyvat riskit liittyvat taloyhtion toimintaan ja naapureihin;
miten naapurit suhtautuvat asumispalveluiden toimintaan ja asiakasryhmaan.
Messin taloyhtiossa on pyritty avoimeen ja aktiiviseen yhteistydohon naapureiden
ja taloyhtion hallituksen seka isannditsijan kanssa.

e Henkilokunnan tulee osata huomioida toimintaympariston vaikutukset palveluiden
tuottamisessa. Yksikon asiakkaat asuvat tavanomaisessa asuinymparistossa.
Tyo6skentelyssa tulee ottaa huomioon asiakkaan yksilonsuoja; asiakkaan asioiden
hoito tulee tapahtua yksikon tiloissa tai asiakkaan asunnolla, ei taloyhtion tiloissa.

e Toimintaymparisto luo erilaiset vaatimukset henkiloston osaamiselle. Tyo on
luonteeltaan erilaista kuin esim. ryhmakotityyppisessa toiminnassa.
Asiakasasunnoilla tyoskentely on itsenaista tyota ja annettava tuki asiakkaalle on
laaja-alaista elaman tukemista. Henkilokunnan osaamista ja tyon tekemista
tuetaan sosiaali- ja terveysalan koulutuksilla seka tuotteen kattavalla
perehdytyksella seka tyonohjauksella ja johtamisen tuella.

e Palveluiden tuottaminen tavanomaisessa asuinymparistossa vaikuttaa
palveluiden piirissa olevien asiakkaiden valintaan ja palvelun tarpeen arviointiin.
Tama vaatii aktiivista yhteistyota seka palvelun tilaajan edustajan ymmarrysta
palveluympariston erityispiirteista. Yksikon esihenkild seka palvelujohtaja tekee
tiivista yhteistyota palvelun tilaajan edustajien kanssa asiakassijoittelun osalta.

e Toiminnan valvontaan liittyvat riskit voivat syntya, jos eri viranomaisilla ei ole
tarpeeksi tietoa palvelun ominaispiirteista tai palveluiden tuottamisesta
tavanomaisessa asuinymparistdssa (valvonta, lupa, pelastusviranomaiset).
Taman vuoksi teemme aktiivista yhteistyota eri viranomaisten kanssa.
Hyodynnamme myos toiminnan suunnittelussa ja kehittamisessa eri
viranomaisten osaamista ja ohjausta.

e Yhteiskunnalliset haasteet/pandemiat voivat luoda toiminnalle riskeja. Yksikon
toiminnan jatkumisen takaamiseksi tyontekijoille on laadittu eri tilanteisiin kirjallisia
ohjeita ja ohjeita seka erilaisia toimintamalleja kerrataan saanndllisesti. Ohjeiden
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kertaamisesta vastaa yksikon esihenkild ja toteutumista seurataan omavalvonnan
avulla.

e Poikkeustilanteet (sahko- ja vesikatkot, palo- ja poistumisturvallisuus jne.);
Yksikossa on kirjalliset ohjeet erityistilanteisiin ja arjessa tehdaan saanndllisia
harjoituksia. Lisaksi yksikossa on tarvittava varustus poikkeustilanteiden varalle.

o Tietosuojariskit; Tietosuojan ohjeistukset ovat osa tyon perehdytysta ja ohjeet
I0ytyvat kirjallisena ja niihin perehdytaan saanndllisin valiajoin. Tietoturvallisuuden
osaaminen varmistetaan tyosuhteen alussa kaytavassa koulutuksessa.

¢ Riskien arvioinnin yhteydessa pohdittiin myos arjen mahdollisia biologisia
vaaratekijoita, jotka liittyvat bakteeri- ja virustartuntoihin. Kyseisten riskien osalta
henkilokunnalla on kaytossa kirjalliset ohjeet eri tilanteisiin seka suojavaatteita.

e Asiakastyon riskien arvioinnissa muut riskitekijat liittyvat arjen tapaturmien
mahdollisuuksiin; liukastumiset, ruoanlaiton yhteydessa tapahtuvat viiltohaavat
jne. Naihin riskeihin voimme vaikuttaa kattavalla perehdytyksella, rauhallisella
tydotteella ja tydympariston kunnossapidolla. Lisaksi tyontekijoilla on kirjalliset

toimintaohjeet mahdollisten tapaturmien varalle.

3.2 Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden

kasittely

Riskienhallintaan kuuluu suunnitelmallinen toiminta epakohtien ja todettujen

riskien poistamiseksi tai minimoimiseksi. Osana riskienhallinnan toimeenpanoa
toteutuneet haittatapahtumat kirjataan, analysoidaan, raportoidaan ja toteutetaan
korjaavat toimenpiteet seka seurataan toimenpiteiden vaikuttavuutta. Kaikki toimintaan
littyvat poikkeamat kirjataan poikkeamailmoitusjarjestelmaan, jolloin tieto kirjautuu
sahkoiseen jarjestelmaa. Tapauksien Kkasittely ja raportointi tapahtuu samassa
jarjestelmassa. Poikkeamat kasitellaan yksikon viikkopalavereissa ja kasittelysta tulee
kirjaukset palaverin poytakirjaan. Poikkeaman kasittelee aina yksikon esihenkil. Vakavat
poikkeamat kasitellaan valittomasti. Poikkeamien kasittelyn toteutumista ohjeiden
mukaisesti seurataan toiminnan omavalvonnan avulla mm. johtamisen prosessissa seka

yksikdn toiminnan kvartaaliarvioinneissa. Johtamisen prosesseihin kuuluvat alueen
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viikkopalaverit, alueelliset johtoryhmatyoskentelyt seka Ykkoskotien
johtoryhmatyoskentelyt, joissa poikkeamia seka mahdollisia epakohtia seurataan
viikoittain.  Vakavista poikkeamista menee valiton ilmoitus yksikon esihenkildlle,

palvelujohtajalle ja laatuorganisaatioon.
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e ™
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laatupalavereissa kidyd3an
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Sosiaalihuollon henkildston on ilmoitettava viipymatta toiminnasta vastaavalle henkildlle,

jos han tehtavissaan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan
asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. Provesta Messin ilmoituksen vastaanottaa
yksikon esihenkildo. Hanen on ilmoitettava asiasta hyvinvointialueen sosiaalihuollon
johtavalle viranhaltijalle valittomasti. Yksikdn esihenkilon tulee kaynnistaa toimet
epakohdan tai sen uhan poistamiseksi. IImoituksen tekija voi ilmoittaa asiasta
valvontaviranomaiselle, jos epakohtaa, uhkaa tai muuta lainvastaisuutta ei korjata
viivytyksetta. Jos epakohta on sellainen, etta se on korjattavissa yksikon omavalvonnan
menettelyssa, se otetaan valittdbmasti tyon alle. Jos epakohta on sellainen, etta se vaatii
jarjestamisvastuussa olevan tahon toimenpiteita, siirretaan vastuu Kkorjaavista

toimenpiteista toimivaltaiselle taholle.

Henkildston ilmoitusvelvollisuus perehdytetaan aina uudelle tydntekijalle tydsuhteen

alussa. Lisaksi ilmoitusvelvollisuuden sisaltda ja toteutusta kerrataan yksikon
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henkilokunnan keskuudessa saannollisesti tiimi- ja henkilostopalavereissa. Kertaamisen
toteutumista seurataan yksikon toiminnan omavalvonnalla (esim. kvartaaliarviointien
yhteydessa). limoitusvelvollisuudesta ja sen prosessista 10ytyy kirjalliset ohjeet yksikon
sharepoint sivuilta. lImoituksen tehneeseen henkiloon ei saa kohdistaa kielteisia
vastatoimia tehdyn ilmoituksen seurauksena. Provesta Messin henkilokunta tietaa, etta

heilla on ilmoitusvelvollisuus ja mita se tarkoittaa.

Yksikon toimintaan liittyvat valvovien viranomaisten selvityspyynnét, ohjaus ja paatokset
kasitellaan yksikon esihenkilon, palvelujohtajan ja laatutiimin seka yrityksen johdon
kanssa. Lisaksi sisalto kasitellaan yksikon henkiloston kanssa. Kaikki toiminnasta saatu
palaute huomioidaan ja tarvittavat toiminnan muutokset ja korjaukset tehdaan toimintaan

valittomasti.

3.3 Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen varmistaminen

Yksikon riskienhallinnan toimivuutta seurataan ja arvioidaan kattavasti ja useamman
toiminnan avulla. Yksikon poikkeamailmoitusten tilannetta, sisaltda ja kasittelya seurataan
poikkeamaraporttien pohjalta (PowerBl-raportti). Taman lisaksi poikkeamailmoitusten
kasittelya ja korjaavien toimenpiteiden seurantaa raportoidaan kuukausittain
omavalvontakyselylld.  Prosessin  toteutumista  arvioidaan myds  yksikoiden

kvartaaliarvioinneissa, johtoryhmissa ja omavalvontakaynneilla.

Provesta Messissa kaydaan poikkeamat lapi valittomasti asianomaisten kanssa seka
korjaavat toimenpiteet kaydaan lapi viikoittaisissa henkilokunnan tiimipalavereissa.
Kasittelysta tehdaan kirjaus poikkeamajarjestelmaan seka kokouksen poytakirjaan.
Lisaksi yksikon esihenkilo varmistaa, ettda mahdollisten korjaavien toimenpiteiden
ohjeistukset saavuttavat kaikki yksikon tyontekijat. Tama varmistus tehdaan
viikkopalaverimuistioiden lukukuittauksilla, paivittaisilla raporteilla sekd sahkoisen

asiakastietojarjestelman viestinnalla.

Provesta Messin henkilokunta on perehdytetty poikkeamien tekemiseen ja heita

kannustetaan ja rohkaistaan tekemaan poikkeamia kaikista havaitsemistaan
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poikkeamista matalalla kynnyksella. Provesta Messissa poikkeama prosessi on osa
yksikdn oppimis- ja kehittamisprosessia.

Yksikon toiminnassa on huomioitu yksikon toimintaan liittyvat hygieniaohjeistukset seka
infektioiden torjuntaan on erillisia ohjeita, koskien etenkin kasihygieniaa, suojakasineiden
kayttba seka pintapuhdistuksia. Yksikdssa on kaikille nakyvilld hygieniaohjeistuksia
esimerkiksi oikein toteutettavaan kasien pesuun. Tyontekijat huolehtivat omakohtaisesta
hygieniaohjeiden toteuttamista ja valvovat, ettda yksikon asiakkaiden kohdalla
hygieniaohjeitukset, kuten kasien pesu, toteutuu. Asiakkaan sairastuessa, yksikossa
tarjottava palvelu tuotetaan oletetun tartunta-ajan puitteissa kokonaisvaltaisesti asiakkaan

omaan kotiin eika asiakas tule ollenkaan yhteisiin tiloihin.

3.4 Ostopalvelut ja alihankinta

Kaikki merkittavimmat toimittajat sitoutuvat Mehilaisen toimittajien toimintaohjeisiin
(Supplier Code of Conduct). Kilpailutetuilta alihankkijoilta edellytetddn joko

omavalvontasuunnitelmaa tai asianmukaista laadunhallintaohjelmaa.

3.5 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Provesta Messin yksikon esihenkilo vastaa siita, etta yksikkoon on laadittu
valmiussuunnitelma. Valmiussuunnitelmassa on huomioitu yksikdon toimintaa uhkaavia
mahdollisia riskeja ja toimintamalleja riskien toteutuessa. Kirjallinen suunnitelma [oytyy

yksikdn share-pointista.
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4 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO, JULKAISEMINEN, TOTEUTUMISEN
SEURANTA JA PAIVITTAMINEN

4.1 Toimeenpano

Omavalvontasuunnitelma laaditaan toimintayksikon palveluista vastaavan esihenkilon
toimesta. Yksikon esihenkilolla on mahdollisuus konsultoida laatuorganisaatiota
omavalvontasuunnitelman laadinnassa. Omavalvontasuunnitelma kaydaan lapi myos

palvelujohtajan kanssa.

Esihenkilo tiedottaa suunnitelman paivityksista henkilokunnalle ja asiakkaille.

Esihenkil® vastaa siita, etta yksikon omavalvontasuunnitelman sisalté on henkildkunnalle
tuttua tietoa ja ohjeistus ohjaa henkilbkunnan arjen toimintaa yksikdssa.
Omavalvontasuunnitelman sisaltoa kasitellaan saannollisesti henkiloston
tiimipalavereissa, koska sen sisaltd on osa henkilokunnan tyonohjeita seka perehdytysta.
Suunnitelma on  saatavilla  yksikbn  sharepoint-  sivuilla.  Henkildbnkunnan

omavalvontasuunnitelman sisaltoon tutustumista todennetaan lukukuittauksin.

Asiakkaiden kanssa omavalvontasuunnitelmaan voidaan tutustua ohjaus- ja tai
omatuokiohetkillda. Lisaksi suunnitelman sisaltda kasitelldaan asiakkaiden kanssa

yhteisokokouksissa.

4.2 Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja paivittaminen

Yksikon esihenkilo vastaa siita, etta ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma pidetaan
yksikossa julkisesti nahtavana siten, ettd asiakkaat, omaiset ja omavalvonnasta
kiinnostuneet voivat helposti ja ilman erillistd pyyntda tutustua siihen. Provesta Messin
yksikdbn omavalvontasuunnitelmaa sailytetdan yhteistilojen kodinkansiossa. Lisaksi

suunnitelma on saatavilla sahkoisessa muodossa yksikon nettisivuilla.
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Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan kuukausittain omavalvontakyselylla.
Kyselyn pohjalta maaritelldadn toimenpiteet, joiden toteutumista seurataan.
Omavalvontakyselyyn vastaaminen muodostaa yksikkokohtaisen omavalvontaindeksin,
jota seuraamme kuukausittain. Mahdolliset poikkeamat korjataan valittomasti ja niiden

toteutumista seurataan.

Yksikbn omavalvonnan toteutumisesta raportoidaan omavalvonnan seurantaraportin

valityksella neljannesvuosittain. Raportti julkaistaan yksikon nettisivuilla.

Vuosittain, syksylla, vastaamme omavalvonnan vuosikyselyyn, jossa arvioidaan
laajemmin  yksikkokohtaisen omavalvonnan toteutumista koko vuoden ajalta.

Vuosikyselyn pohjalta laaditaan kehittamistoimenpiteet seuraavalle vuodelle.

Yksikon esihenkild varmistaa, etta omavalvontasuunnitelma paivitetaan kerran vuodessa
ja aina kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia
muutoksia. Omavalvontasuunnitelman ajantasaisuutta  seurataan  toiminnan
omavalvonnalla mm. yksikon toiminnan kvartaaliarviointien seka omavalvontakayntien
yhteydessa. Esihenkild tiedottaa suunnitelman paivityksistda henkilokunnalle ja

asiakkaille.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikon vastaava johtaja.
Paikka ja paivays:

Hameenlinnassa 28.8.2025

Allekirjoitus:

Satu Kaipia, Yksikdn esihenkild
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