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1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Nokian asiakasohjaus

Palveluntuottaja
Nimi: Nokian kaupunki

Palveluntuottajan Y-tunnus: 0205717-4

Toimintayksikdn nimi

Kotihoidon asiakasohjaus

Toimintayksikdn sijaintikunta yhteystietoineen

Nokianvaltatie 25 F, 37100 Nokia

Palvelumuoto; asiakasryhmé, jolle palvelua tuotetaan

Asiakasohjaus eli palvelutarpeen arviointi ja palveluohjaus yli 18-vuotiaille nokialaisille, jotka alentuneen

toimintakyvyn, sairauden tai muun syyn takia tarvitsevat tukea tai apua kotiin.

Toimintayksikdn katuosoite

Nokianvaltatie 25 F

Postinumero

37100

Postitoimipaikka

Nokia

Toimintayksikdn vastaava esimies

Ulla Tapiola

Puhelin

040 133 4704

Sahkoposti

ulla.tapiola@nokiankaupunki.fi
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2 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Toiminta-ajatus

Asiakasohjaajan keskeisia tehtavid ovat palvelutarpeen arviointi ja sen jalkeinen asiakas- ja palveluoh-
jaus, joka sisaltaa ohjausta ja neuvontaa, palveluihin liittyvaa paatdoksentekoa, moniammatillista asia-
kassuunnitelman tekoa seka palveluiden toteutumiseen liittyvaa seurantaa ja arviointia. Palvelutarpeen
arvioinnin ja palveluohjauksen lainsdadannolliset perusteet I16ytyvat sosiaalihuoltolaista (1301/2014) ja
vanhuspalvelulaista (980/2012). Hoidon tarpeen arvioinnin perusta on madaritelty terveydenhuoltolaissa
(1326/2010). Liséksi noudatetaan hyvan hallintotavan periaatteita.

Arvot ja toimintaperiaatteet

Ikaneuvo -hankkeessa asiakasohjaukselle yhteisesti sovitut arvot ovat:
Ratkaisukeskeinen, kunnioittava, yksiléllinen, vastuullinen, tasavertainen

Nokian kaupungin nelja ohjaavaa periaatetta ovat:
1. Vvalitamme
2. Palvelemme
3. Toimimme fiksusti (taloudellisesti)
4. Uudistumme

3 RISKINHALLINTA

Luettelo riskinhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista

Nokian kaupungin intranetista I0ytyy henkilostolle ohjeita liittyen riskienhallintaan:
— Ty6suojelun toimintaohjelma

— Liséksi on laadittu Pelastussuunnitelma Toriaseman tiloihin, Nokianvaltatie 25 F

Asiakasohjaajan ty6 on tunnistamista. Yhten&a osa-alueena tunnistamiseen liittyy myds asiakkaan toi-
mintaympariston riskien tunnistaminen. Asiakkaat asuvat omissa kodeissaan, joissa voi ilmeta paljon
riskeja toimintakyvyn heikentymisen seurauksena. Riskeja ei voida taysin asiakasohjaajan toimesta
poistaa tai ennaltaehkaista, mutta tunnistamisen, asiakasohjauksen ja palveluiden jarjestamisen avulla
niiden toteutumisen todenn&kdisyytta voidaan pienentéa.

Asiakasohjaajan tydssé on useita toimintoja, joissa on riskin mahdollisuus.

Kriittisia kohtia Riski
Tiedonkulku: Ty6 on hektista ja saattaa keskeytyd usein. Talldin riskina on, ettei tietoja ehdita kirjaa-
- kirjaaminen maan riittdvan nopeasti tai osa asioista jaa kirjaamatta, jolloin olennainen tieto jaa siir-

- eri asiakastietojarjestelméat | tymatta.
- siirtymat asiakaspolulla
Toimijoilla on eri asiakastietojarjestelmia, jolloin pelkén kirjaamisen varassa ei pystyta
tietoja siirtdmaan siirtymissa asiakaspolulla (esim. kotiutuminen).
ltsemadraamisoikeuden kunnioit- | Asiakkaan verkostoon voi kuulua laaja joukko erilaisia toimijoita (omaiset, muut toimijat),
taminen jolloin asiakkaan "aanta” ei valttamatta aina kuulla. Asiakasohjaajan tulee tarvittaessa
toimia asiakkaan &anena ja puolestapuhujana.

Ajoittain tulee tilanteita, jolloin asiakas kieltaytyy palveluista, vaikka asiakasohjaaja na-
kisi ne tarpeelliseksi. Iltsemaaradmisoikeuden ja heitteillejaton raja voi olla vaikeasti ar-
vioitava.

Palvelutarpeen arviointi Ajoittain tule vastaan akillisia tarpeita saada palvelutarpeen arviointi jarjestymaan yh-
den tai kahden paivan sisédan. Asiakasohjaajan kalenteri saattaa olla tdynna jo useam-
man viikon ajalle.
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Moniammatillisesti jarjestettavat tapaamiset saattavat venya liian pitkélle yhteisen ajan
I6ytymisen vaikeuden vuoksi.

Palvelutarvetta arvioitaessa asiakas ei koe riittdvaa luottamusta asiakasohjaajaa koh-
taan, jolloin olennainen asia voi jaada piilevaksi.

Asiakkaille ei tahdo I6ytya hanen tarvitsemaansa palvelua, jolloin asiakas saattaa
jaada ilman palveluita tai saa vaaranlaista palvelua, joka ei tue toimintakykya (nk. va-

linputoaja).

Palvelun laatu Palveluita tilataan useilta toimijoilta. Palveluntuottajat tydskentelevat asiakkaiden ko-
tona, joten kaikkia laatupoikkeamia ei valttamatta tule ilmi.

Tietoturvallisuus Asiakasohjaajalla on laajat kayttéoikeudet Lifecare -ohjelmaan ja han saa kotikaynneilla

paljon tietoa asiakkaasta. Asiakasohjaajan tulee muistaa noudattaa salassapitovelvolli-
suutta ja henkil6tietojen turvallista sailyttamista ja havittdmista koskevia ohjeita. Asiak-
kaalta tulee muistaa aina varmistaa kenelle omaisille tietoja saa luovuttaa ja merkité tieto
asiakkaan tietoihin. Asiakasohjaajilla on kuitenkin lakiin pohjautuva velvollisuus luovut-
taa tietoja toiselle viranomaiselle tarpeen vaatiessa.

Teknologian kayttd Asiakkaiden turvallisuutta tuetaan teknologian keinoin, esim. turvapuhelin, ovivahti, 1a&-
keautomaatti seka yksityisesti hankittavat turvalaitteet mm. GPS-paikannus. Teknologia
ei aina toimi halutusti tai sitd ei kayteta tarkoituksenmukaisesti (lataus unohtuu, johto
irti).

Asiakasohjaaja kayttaa tydssaan paljon tietokonetta (mm. potilastietojarjestelma, sahko-
posti), jolloin internetin tai tietokoneen toimimattomuus on esteend tehda ty6ta ja saada
tarvittavia tietoja asiakkaasta esim. kotikaynnille [8htiessa.

Kaltoinkohtelu Asiakkaat saattavat joutua kokemaan kaltoinkohtelua monelta eri taholta. Asiakasohjaa-
jan on tarkeda tunnistaa ja ottaa kaltoinkohtelu epdily puheeksi, jotta asiaa voi tarvitta-
essa vieda eteenpain.

Asiakkaat saattavat kokea tulleensa kaltoin kohdelluksi myds asiakasohjaajan taholta
(esim. hanen haluamaansa palvelua ei mydnnetd). > Asiakkaalle tulee tehda palveluiden
myontamatta jattamisesta kirjallinen hallintopaétds, josta hanella on oikeus valittaa. Li-
séksi asiakkaita ohjataan ottamaan yhteyttd vanhusasiamieheen (puolueeton taho) tai
sosiaaliasiamieheen.

Patevan henkildston riittavyys Asiakkaiden palveluiden ja kotikdynnin saanti voi viivastya seka tavoitettavuus heiken-
tyd, jos asiakasohjauksessa ei ole riittdvasti osaavaa henkilékuntaa. Osaavia sijaisia tar-
vitaan pitkissa poissaoloissa ja vuosilomissa.

Asiakasohjaajan turvallisuus koti- | Asiakasohjaajat tydskentelevéat padosin yksin asiakkaiden kodeissa. Asiakkailla tai hei-
kaynneilla dan laheisillaan saattaa olla mielenterveys- tai pdihdeongelmia, mitka saattavat aiheut-
taa arvaamatonta tai vakivaltaista kaytdsta tai asiakkaan kotona saattaa olla ulkopuolisia
henkil6ita kaynnille mennessa. Turvallisiin toimintatapoihin kotikaynneilla on jarjestetty
koulutusta ja niitd on keratty kasikirjaan ja kaydaan lapi perehdytyksessa. Esim. asia-
kastietoihin tutustutaan ennen kayntia, merkitdan sahkoiseen kalenteriin esimiehen ja
tyoparin nahtaville osoitteet mihin ollaan menossa, tarvittaessa tehdaan kaynnit pari-
tyona, puhelin pidetdan kaynneilla saatavilla ja istumapaikka valitaan siten, etta tarvitta-
essa paasee nopeasti poistumaan.

Riskien tunnistaminen

Miten henkildkunta tuo esille havaitsemansa epakohdat, laatupoikkeamat ja riskit?

Epéakohdista keskustellaan esimiehen ja muun henkildston kanssa viikkopalaverissa.

Riskien kasitteleminen

Miten yksikdssa kasitellaan haittatapahtumat ja lahelta piti -tilanteet ja miten ne dokumentoidaan?

Tapahtumista keskustellaan esimiehen kanssa ja viikkopalavereissa. Asiakkaisiin ja omaisiin ollaan tar-
peen mukaan yhteydessa.

Henkil6sto kirjaa itseensa kohdistuvat |aheltd piti -tilanteet ja haittatapahtumat ohjeiden mukaisesti.
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Miten yksikéssanne reagoidaan esille tulleisiin epékohtiin, laatupoikkeamiin, lahelta piti -tilanteisiin ja haittatapahtu-
miin?

Esimies keskustelee tilanteesta tytntekijan kanssa. Tilanteista keskustellaan myés yhteisesti viikkopa-
laverin yhteydessé. Tarvittaessa esimies nostaa asian keskusteluun johtoryhmissa.

Muutoksista tiedottaminen

Muutoksista keskustellaan viikkopalaverissa. Muuttuneista toimintakaytannoista laaditaan myés kirjalli-
set ohjeet asiakasohjaajan kasikirjaan. Yhteisty6tahoja koskevista kaytannoista keskustellaan johtoryh-
missad. Tarkemmista kaytanndoista sovitaan yhteistyttahojen kanssa joko yhteisessa tapaaminen tai tie-
dotetaan muutokset séhkopostitse.

4 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkilo tai henkilot

Ketka ovat osallistuneet omavalvonnan suunnitteluun?

Henkilosto ja esimies. lkédneuvo -hankkeen maakunnallinen tyéryhma.

Omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaavan henkilén yhteystiedot:

Ulla Tapiola, kotihoidon esimies, puh. 040 133 4702 (17.2.2020 alk. 040 133 4703)
Katja Uitus-Mantyld, vanhustytn johtaja, puh. 040 7799055

Miten yksikdssa huolehditaan omavalvontasuunnitelman paivittamisesta?

Omavalvontasuunnitelma pdivitetddn muutosten yhteydessa ja vahintdan kerran vuodessa, samassa
yhteydesséa kuin asiakasohjauksen kasikirja.

Misséa yksikdn omavalvontasuunnitelma on nahtavilla?

Nokian kaupungin internet-sivuilla,
https://www.nokiankaupunki.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/ikaihmisten-palvelut/asiakasohjaus/
Asiakasohjaajien Virta -tyotilassa

5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

5.1  Palvelutarpeen arviointi

Miten asiakkaan palvelun tarve arvioidaan — mita mittareita arvioinnissa kaytetaan?

Palvelutarpeen arviointi on asiakasohjaajan perustehtdva. Palvelutarpeen arviointi on ammatillista ja
suunnitelmallista keskustelua, jonka tavoitteena on asiakkaan hyvinvoinnin lisédminen. Laaja-alainen
palvelutarpeen selvittdminen tehddan ratkaisukeskeisesti asiakkaan toiveista ja tarpeista lahtien seka
tarpeen mukaan moniammatillista verkostoa hyoddyntaen. Laaja-alainen palvelutarpeen arviointi teh-
daan aina ennen kotihoidon palveluiden ja tukipalveluiden aloitusta. Liséksi asiakasohjaaja tekee pal-
velutarpeen arvioinnin, jos asiakkaalla on sille tarve. Kotihoito arvioi asiakkaan paivittiista avun tarvetta
ja on tarvittaessa asiakasohjaajaan yhteydessa.

Palvelutarpeen arvioinnin teossa noudatetaan sosiaalihuoltolain 36 § pykalaa:

e henkilon kiireellinen avun tarve arvioidaan valittdmasti

e henkil6llda on oikeus saada palvelutarpeen arviointi, jollei arvioinnin tekeminen ole ilmeisen tarpeetonta

e palvelutarpeen arviointi on aloitettava viipymétta ja saatettava loppuun ilman aiheetonta viivytysta

e arvioinnin tekeminen on aloitettava viimeistaan seitsemantend arkipaivana yhteydenotosta, jos:
1) henkild on yli 75-vuotias;
2) henkild saa vammaisetuuksista annetun lain (570/2007) 9 §&:n 3 momentin 3 kohdan mukaista ylinta hoito-
tukea.
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Palvelutarpeen arvioinnin tukena kaytetaan yhteisesti sovittua palvelutarpeen arviointirunkoa.

Nokian kaupungilla on k&ytdssé RAl-arviointi, joka on systemaattinen ja monipuolinen valine palvelutar-
peen arviointiprosessiin. RAI tehdaan yhdessa asiakkaan ja mahdollisten omaisten kanssa. Asiakasoh-
jaaja voi tarvittaessa tehda RAI Screenerin, joka on RAI-HC-arviointivalineeseen perustuva osittaisarvi-
ointi.

Kotihoito tai kotiutustiimi tekee palveluiden alkaessa sek& asiakkaan voinnin olennaisesti muuttuessa
RAI-HC (Home Care) -arvioinnin. RAI-HC on kotona asumisen tukemiseen suunniteltu arviointivaline.
Arvioinnista saadun tiedon avulla pystytddn havaitsemaan henkildn omat voimavarat, toimintakyvyn va-
jeet seka hoidon ja palvelujen tarve.

Miten asiakas ja/tai hanen omaistensa ja laheisenséa otetaan mukaan palvelutarpeen arviointiin?

Asiakas on itse mukana palvelutarpeen arvioinnissa. Laaja-alainen palvelutarpeen arviointi tehdééan asi-
akkaan kotona. Palvelutarpeen arviointia tehdddn myds jonkin verran osastoilla hoitoneuvotteluissa.
Yleensé asiakkaan kotiutumisen jalkeen sovitaan kotihoidon kuntouttava arviointijakso, jolloin palvelu-
tarve arvioidaan laajasti. Arviointijakson jalkeen jarjestetdan hoitoneuvottelu asiakkaan kotona. Asiak-
kaalta kysytaan, haluaako han laheisiadn mukaan hoitoneuvotteluun. Laheisten osallistuminen on toi-
vottavaa, jos asiakas itse nain haluaa.

5.2 Hoito- ja palvelusuunnitelma

Miten hoito- ja palvelusuunnitelma laaditaan ja miten sen toteutumista seurataan?

Hoito- ja palvelusuunnitelma laaditaan yhdessa asiakkaan kanssa palvelutarpeen arvioinnin pohjalta.
Hoito- ja palvelusuunnitelmaan kirjataan hoidon tarpeet ja tavoitteet. Palvelun tuottajana kotihoito lisaa
hoitotyon keinot, joilla tavoitteet on mahdollista saavuttaa. Asiakasohjaaja seuraa yhdessa kotihoidon
kanssa hoito- ja palvelusuunnitelman toteutumista. Mikali kotihoito havaitsee tarvetta hoito- ja palvelu-
suunnitelman paivitykseen, ilmoittavat he sen asiakasohjaajalle sek& kirjaavat tarvittavan muutoksen
perusteluineen potilastietojarjestelméén otsikolla "valiarvio”.

Miten varmistetaan, etta henkildkunta tuntee hoito- ja palvelusuunnitelman sisallén ja toimii sen mukaisesti?

Asiakasohjaaja laatii sahkdisen hoito- ja palvelusuunnitelman potilastietojarjestelmaan. Hoito- ja palve-
lusuunnitelman paasevat ndkemaan ne, joille on annettu oikeudet potilastietojarjestelmaan. Kotihoidon
vastuuhoitaja kirjaa hoitotyén menetelmat yksityiskohtaisesti hoito- ja palvelusuunnitelmaan. Hoitosuun-
nitelma on kotihoidon tydntekijan nahtéavana potilastietojarjestelmasséa, mobiilissa ja paperisena asiak-
kaan kotona.

Liséksi asiakasohjaaja kirjaa tekemastéaén kotikaynnista kirjauksen potilastietojarjestelméaén. Kotikayn-
nista kirjattavista asioista on laadittu yhteinen runko. Kirjaukseen tulee nakyviin asiakkaan esitiedot,
nykytila ja suunnitelma.

Asiakasohjaaja postittaa asiakkaalle kotiin hoito- ja palvelusuunnitelman, hallintop&éattkset seka koti-
kaynnilté kirfjaamansa tekstin. Potilastietojarjestelman kirjaukset siirtyvat myods Kantaan, josta asiakas
paasee ne lukemaan.

5.3 Asiakkaan kohtelu

ltsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Miten yksikdssé vahvistetaan asiakkaiden itsemaaraamisoikeuteen liittyvid asioita kuten yksityisyytta, vapautta paat-
tad itse omista jokapaivaisista toimista ja mahdollisuutta yksildlliseen ja omannékdiseen elaméaan?
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Asiakasohjaajat pohtivat lahes paivittain itsemaaradmisoikeuteen liittyvia asioita ja naista keskustellaan
yhdessa saannollisesti. Henkildstolle on jarjestetty koulutusta liittyen itsemaaraamisoikeuden kunnioit-
tamiseen. Asiakasohjaajat tydskentelevat ratkaisukeskeisella tytotteella.

Palvelutarpeen arvioinnissa otetaan huomioon asiakkaan itseméaéaradmisoikeus ja asiakkaan omat toi-
veet ja tahto kirjataan myos nakyviin. Jotta asiakas voi toteuttaa itseméaarddmisoikeuttaan, annetaan
hanelle riittavasti tietoa eri mahdollisuuksista. Kullekin asiakkaalle pyritddn suunnittelemaan tarkoituk-
senmukaiset palvelut juuri hanen tarpeisiin. Kotona asuvilla asiakkailla on erityisen vahva itsemaaraa-
misoikeus, jota kunnioitetaan.

ltsemaaraamisoikeuden rajoittamisen periaatteet ja kaytannot
Mista rajoittamistoimenpiteisiin liittyvista periaatteista yksikdssé on sovittu?

Asiakasohjaajat eivat kayta rajoittamistoimenpiteitd. Palveluiden jarjestamisesséa kuullaan aina asia-
kasta itsedan seka mahdollisia l&heisia. Asiakkaan oma tahto on aina ensisijainen laheisten tahtoon
nahden palveluita suunniteltaessa.

Ajoittain kohdataan asiakkaita, jotka esimerkiksi pitkélle edenneen muistisairauden vuoksi eivat enédé
pysty taysin huolehtimaan omista asioistaan. Asiakasohjaaja arvioi yhdessd omaisten, kotihoidon ja
ladkarin kanssa, milloin ja mistd asioista asiakas ei enaa kykene yksin paattamaan. Viime kadessa
ladkari tekee paatoksen siitd, milloin asiakas ei enaa kykene tekemdaan itseddn koskevia paatoksia.
Asiakkaan toiveet ja mielipiteet kirjataan kuitenkin aina ylos ja niitd pyritddn kunnioittamaan mahdolli-
simman pitkalle. Tarvittaessa asiakkaille haetaan maistraatin kautta edunvalvojaa.

Osalla asiakkaista on jo nimetty maistraatin vahvistama edunvalvoja. Edunvalvoja voi olla joko yleinen
edunvalvoja tai l&heinen, joka on nimetty edunvalvojaksi. Edunvalvonta voi koskea vain raha-asioita tai
olla laajennettu edunvalvonta. Laheiseltéa pyydetdan nahtavaksi maistraatin vahvistama paatés edun-
valvojaksi vahvistamisesta. Asiakasohjaaja tekee yhteisty6téd asiakkaiden edunvalvojien kanssa tarvit-
tavassa laajuudessa.

Asiakasta koskevat dokumentit ja laskut postitetaan aina ensisijaisesti asiakkaalle itselleen. Asiakkaan
suostumuksella hanen asioitaan hoitava laheinen voidaan muuttaa asiakkaan paatospostin ja/tai las-
kunsaajaksi, vaikka han ei olisi maistraatin vahvistama edunvalvoja.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Miten varmistetaan asiakkaiden asiallinen kohtelu ja miten menetelldan, jos epaasiallista kohtelua havaitaan?

Asiakasohjaajat ovat koulutettu kohtaamaan ja olemaan vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Jos
asiakas kuitenkin kokee tulleensa epaasiallisesti kohdelluksi, ohjataan asiakas ottamaan yhteytta asia-
kasohjaajien esimieheen, vanhusasiamieheen, sosiaaliasiamieheen tai tekemaan muistutuksen.

Hallintopaatoksistéa (palvelu- ja maksupaatokset) asiakas voi valittaa perusturvalautakuntaan, jonka
paatoksesta voi tehda jatkovalituksen hallinto-oikeuteen.

Asiakasohjaajat noudattavat sosiaalihuoltolain mukaista ilmoitusvelvollisuutta.

Miten asiakkaan ja tarvittaessa hdnen omaisensa tai |aheisensa kanssa kasitellaén asiakkaan kokema epaasiallinen
kohtelu, haittatapahtuma tai vaaratilanne?

Tilanteen liittyessa asiakasohjaajaan, esimies keskustelee asiakkaan tai omaisten kanssa. Esimies
keskustelee tilanteesta palautetta koskevan tyontekijan kanssa.
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Jos tilanne vaatii toimintatapojen muutosta, tdismennetdan toimintatapoja. Asiakkaalle ja omaiselle an-
netaan tiedoksi mihin palaute johti ja miten tilanne kasiteltiin.

5.4 Asiakkaan osallisuus

Asiakkaiden ja omaisten osallistuminen yksikdn laadun ja omavalvonnan kehittamiseen

Palautteen kerddminen

Nokian kaupungin verkkosivuille voi jattdd palautetta yksikén toimintaan liittyen.
https://www.nokiankaupunki.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/tietoa-asiakkaille-potilaille-ja-opiskeli-
joille/asiakaspalaute/

Asiakasohjausta koskevaan palautteeseen vastaa esimies. Asiakastyytyvaisyytta mitataan vuosittain
tehtavalla kyselylla.

Tukipalveluista tulleet palautteet keréé asiakasohjaus ja ateriapalvelusta Pirkanmaan Voimia, Koukun
Helmen kotiateriapalvelut. Kerran vuodessa tehddan kotihoidon asiakkaiden asiakastyytyvaisyyskysely.

Palautteen kasittely ja kayttd toiminnan kehittdmisessa

Palautteet kdydaan lapi monella eri tasolla: lautakunnassa, johtoryhmassa seka henkildston viikkopala-
vereissa. Palautteen pohjalta mietitddn, miten toimintaa voitaisiin kehittaa.

55 Asiakkaan oikeusturva

a) Muistutuksen vastaanottaja

Nokian kaupunki, perusturvapalvelut, kirjaamo PL 2, 37101 Nokia
perusturvapalvelut@nokiankaupunki.fi

Muistutuksen laadinnasta 10ytyy ohjeistusta:
https://www.valvira.fi/sosiaalihuolto/sosiaalihuollon-valvonta/muistutus tai kantelu

b) Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot seka tiedot hénen tarjoamistaan palveluista

p. 040 800 4186 ja 040 800 4187, ma-toklo 9 - 11
sosiaaliasiamies@tampere.fi
Aleksis Kiven katu 14 - 16 C, PL 487, 33101 Tampere

Sosiaaliasiamies on puolueeton henkild, joka toimii asiakkaiden edun turvaajana. Sosiaaliasiamies
palvelee Tampereen, Kangasalan, Lempdaalan, Nokian, Oriveden, Pirkkalan, Vesilahden, Yl6jarven,
Valkeakosken ja Palkadneen kuntia.

C) Vanhusasiamiehen yhteystiedot seka tiedot hanen tarjoamistaan palveluista

p. 040 806 2250, ma - pe klo 9 - 14
vanhusasiamies@tampere.fi
Aleksis Kiven katu 14 - 16 C, PL 487, 33101 Tampere

Vanhusasiamies on puolueeton henkild, johon voi ottaa yhteytta kaikissa ikdihmisten palveluja koske-
vissa kysymyksissa. Tarvittaessa asiakas ohjataan oikean tahon puoleen. Vanhusasiamies vastaa yh-
teistydssé valvontakoordinaattorin kanssa ikaihmisille suunnattujen palvelujen laadun valvonnasta.
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Asiakasohjaajien kanssa vanhusasiamiehet tekevat yhteistyotd mm. yhteisilla asiakkaan luona tehta-
vill& kotikaynneilla.

Nokian kaupungilla on potilasasiamies, jonka tavoittaa p. 050 395 8786, ma-pe klo 10-11

d) Miten yksikdn toimintaa koskevat muistutukset, kantelu- ja muut valvontapaatokset kasitelladn ja huomioidaan
toiminnan kehittdmisessa?

Muistutukset ja valvontapaatokset kaydaan lapi yksikon palavereissa ja toimintaa muutetaan tarvitta-
essa paatdksen mukaan. Tarvittaessa ne kdydaan l1api myos johtoryhmissa.

e) Tavoiteaika muistutusten kasittelylle

Kasittelyaika on n. 4 viikkoa siitd kun muistutus on saapunut ja kirjattu.

5.6  Yhteisty0 eri toimijoiden kanssa

Miten yhteistyo ja tiedonkulku asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelunantajien kanssa toteutetaan?

Asiakasohjaajat tekevat paljon yhteisty6td muiden toimijoiden ja viranomaisten kanssa. Asiakasohjaa-
jan tyo on verkostotyota. Asiakasohjaajan tygsséa on olennaista tunnistaa kunkin asiakkaan kohdalla
tarvittava verkosto ja koota se yhteen. Tarvittaessa asiakkaan kotiin sovitaan moniammatillisia tapaa-
misia.

Sairaaloiden kanssa tehdaan yhteisty6ta asiakkaiden kotiutuessa seké haettaessa ymparivuoro-
kautista hoitopaikkaa osastolta kdsin. Osastoilla jarjestetddn hoitoneuvotteluita, joihin asiakasohjaaja
tarvittaessa kutsutaan. Lisaksi yhteistyota tehdaan puhelimitse. Haasteena yhteistydssa usean osas-
ton kanssa on eri potilastietojarjestelméat, jonka vuoksi keskustellen tehtava yhteistyd korostuu.

Asiakasohjaajan velvollisuutena on kirjata LifeCare -potilastietojarjestelmaan tekemistaan kotikayn-
neista, hoitoneuvotteluista seké muista asiakkaan kannalta olennaisista tapahtumista. Tiedonkulkuun
kaytetaan sdhkopostia, salattua séhkdpostia (kaupungin ulkopuolisten toimijoiden kanssa) seka puhe-
linta.

Alihankintana tuotetut palvelut

Miten varmistetaan, ettd alihankintana tuotetut palvelut vastaavat niille asetettuja sisalt6-, laatu- ja asiakasturvalli-
suusvaatimuksia?

Asiakasohjaajan yhtena tehtavana on valvoa asiakkaille mydnnettyjen palveluiden laadun toteumista.

Asiakkaille on usein tarve koota kaupungin jarjestamat palvelut useilta eri toimijoilta:

e o0san palveluista kunta tuottaa itse (kotihoito, lyhytaikaisjaksot ja kauppapalvelu)

e 0sa hankitaan ostopalveluna (ateriapalvelu, paivakeskus ja turvapuhelin)
Hankitut palvelut perustuvat sopimuksiin, joiden liitteena on palvelukuvaus. Palvelukuvauksissa kau-
punki maarittelee palvelun siséllon ja laatuvaatimukset.

Tarvittaessa suorahankinnalla voidaan hankkia yksittdisen asiakkaan tarpeisiin soveltuvaa palvelua.
Perhehoitoa kaupunki jarjestaa toimeksiantosopimuksilla perhehoitajilta. Lisdksi oman tuotannon koti-
hoito voi tarvittaessa ostaa kotihoidon kaynteja yksityiselta palveluntuottajalta.

Sisallon, laadun ja asiakasturvallisuuden poikkeamat voivat tulla ilmi asiakkaalta/omaisilta tulleen pa-
lautteen perusteella tai asiakasohjaajan itsensa tai muiden toimijoiden havainnoimana. Kaikki poik-
keamat ilmoitetaan palveluntuottajille.
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Kotihoitoa koskevat ilmoitukset hoidetaan paasaantdisesti ottamalla yhteyttd kotihoidon esimieheen.
Muiden palveluiden osalta yhteyttd otetaan sovittuun yhteyshenkil6on tai palvelusta vastaavaan. Li-
saksi isommissa poikkeavuuksissa asia tuodaan myés esimiehen ja muiden tarvittavien henkildiden
tietoisuuteen.

6 ASIAKASTURVALLISUUS

Yhteisty0 turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Miten yksikkd kehittda valmiuksiaan asiakasturvallisuuden parantamiseksi ja miten yhteisty6ta tehdaan muiden
asiakasturvallisuudesta vastaavien viranomaiset ja toimijoiden kanssa?

Asiakasohjaaja on tarvittaessa yhteydessa asiakasturvallisuudesta vastaaviin viranomaisiin, jos ha-
vaitsee kotikaynnilla asiakasturvallisuuden kannalta riskeja tai saa niitd muuten tietoonsa.

Asiakasohjausyksikko tekee yhteisty6téa paloviranomaisten kanssa. Jos asiakasohjaaja havaitsee Koti-
kaynnilla paloturvallisuusriskin, puutteita palovaroittimissa tms., voi han olla yhteydessé paloviran-
omaisiin ja sopia yhteisesta kotikaynnista. llmoituksen voi tehd& verkossa osoitteessa: http://www.pir-
kanmaanpelastuslaitos.fi/Pirkanmaa-278 .

Asiakasohjaaja tekee tarvittaessa vanhuspalvelulain ja holhoustoimilain mukaisen ilmoituksen maist-
raattiin edunvalvonnan tarpeesta olevasta henkilosta. Ensisijaisesti asiakasta tai omaisia ohjataan kui-
tenkin hakemaan edunvalvontaa asiakkaan suostumuksella.

Asiakasohjaajat noudattavat viranomaistoiminnan julkisuudesta annetun lain (621/1999) tiedoksianto
ja saanti periaatteita tiedon antamisesta muille viranomaisille. Asiakasohjaajille on my6s oikeus saada
tietoa muilta viranomaisilta.

6.1 Henkilosto

Hoito- ja hoivahenkildstén maara, rakenne jariittavyys seka sijaisten kayton periaatteet

a) Yksikdn henkilostdon méaara ja rakenne

Yksikossa tyoskentelee 4 asiakasohjaajaa

Asiakasohjaajilla on sosiaali- tai terveysalan ammattikorkeakoulututkinto tai vastaava aiempi opistota-
soinen tutkinto (geronomi, sairaanhoitaja, sosionomi tai terveydenhoitaja).

b) Yksikdn sijaisten kdytdn periaatteet

Sijaisia kaytetaan pitkissa sijaisuuksissa ja suunnitelluissa poissaoloissa. Lyhyissa, (alle viikon kesta-
vissd) sijaisuuksissa sekéa suunnittelemattomissa poissaoloissa, henkilosto sijaistaa toisiansa.

¢) Henkiléstévoimavarojen riittavyyden varmistaminen

Asiakasohjaajien asiakasmé&arid seurataan ja alueiden kokoja pyritaan tarvittaessa jakamaan tasapuo-
lisesti. Kiirehuipuissa henkiléstd voi pyytdd apua toinen toisiltaan.

Organisaatiotaso: Henkilostorakennetta ja sairauspoissaoloja seurataan koko organisaation tasolla.
Henkilostod kannustetaan kehittamaan omaa tydtansé. Kannustimena myonnetaan vuosittain kehitta-
mispalkintoja. Lisaksi Nokian kaupungilla on kaytdssa henkilokohtaiset lisat ja palkkiomenettely.
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Yksikk6taso: Henkildstén osaamista tuetaan jarjestimalla koulutuksia ja mahdollistamalla henkildston
osallistuminen muihin koulutuksiin. Kehityskeskustelut pidetdan kerran vuodessa.

Henkiloston tybhyvinvointia ja osaamista tuetaan lisdksi:

mahdollisuudella osallistua tyénohjaukseen

viikkopalaverissa keskustellaan henkiloston itsensa esiin nostamista asiakastilanteista
vuosittain jarjestetdan tyhy-paiva

ty6ergonomiaan panostaminen (esim. sdhkdpodydat, ergonomiset hiiret)
tyGaikajarjestelyt (esim. liukuva ty6aika)

tyoterveyshuollonpalvelut

Henkildston rekrytoinnin periaatteet

Koulutusvaatimuksena on sosiaali- tai terveydenhuollon ammattikorkeakoulututkinto tai aikaisempi
opistoasteen tutkinto. Lisaksi edellytetddn aikaisempaa kokemusta ikdéntyneiden parissa tytskente-
lystad ja hyvad suomen kielen kirjallista ja suullista taitoa. Asiakasohjaajat toimivat virassa ja hakume-
nettely tehtaviin on julkinen. Liséksi vaaditaan kykya tydskennella itsendisesti, hyvid organisointitaitoja
seka paineensietokykya.

Kuvaus henkil6stén perehdyttamisesté ja tdydennyskoulutuksesta

a) Tyontekijoiden ja opiskelijoiden perehdytys asiakastydhon ja omavalvonnan toteuttamiseen.

Esimies ja kokeneet asiakasohjaajat perehdyttavéat uuden tyontekijan. Asiakasohjausyksikdssa on
laadittu asiakasohjaajan kasikirja, jota paivitetaan tarvittaessa ja vahintaan kerran vuodessa.

b) Miten henkilékunnan velvollisuus tehda ilmoitus asiakkaan palveluun liittyvistd epakohdista tai niiden uhista on
jarjestetty ja miten epakohtailmoitukset kasitellaan seka tiedot siitd, miten korjaavat toimenpiteet toteutetaan
yksikdn omavalvonnassa (katso riskinhallinta).

Ohje sosiaalihuoltolain mukaisesta ilmoitusvelvollisuudesta on liitteen& (Liite 1).

c) Miten henkilékunnan taydennyskoulutus jarjestetdan?

Asiakasohjausyksikdssa jarjestetaan asiakasohjaajille suunnattua koulutusta tarpeen mukaan. Liséksi
asiakasohjaajat voivat osallistua muiden jarjestamiin sisaisiin koulutuksiin tai muihin asiakasohjaajan
tyohaon liittyviin koulutuksiin esimiehen luvalla. Koulutuksiin osallistumiset kirjataan kaupungin henki-
I6ston koulutustilannetta kartoittavaan tietojarjestelmaan.

6.2 Toimitilat

Asiakasohjaajat tydskentelevat kaikki yhdessa isossa huoneessa. Paasaantoisesti asiakasohjauksen
toimitilat on tarkoitettu ainoastaan henkiloston kayttéon. Asiakkaita tavataan heidén kodeissaan ja
osastoilla. Toimitiloihin on lukitut ovet. Poikkeustilanteissa omaisten kanssa voidaan jarjestaa neuvot-
telu toimitilojen neuvotteluhuoneissa.

7 ASIAKASTIETOJEN KASITTELY

a) Miten varmistetaan, etté toimintayksikéssa noudatetaan tietosuojaan ja henkildtietojen kasittelyyn liittyva lainsaa-
dantda seka yksikolle laadittuja asiakas- ja potilastietojen kirjaamiseen liittyvia ohjeita ja viranomaismaarayksia?

Kotihoito ja asiakasohjaus siséltavéat kumpikin niin sosiaali- kuin terveydenhuollonkin palveluita tiiviin&
ja erottelemattomina kokonaisuuksina. Asiakasty6 ja palveluiden suunnittelu sek& hallintopaatokset
dokumentoidaan paaosin (Lifecare) LifeCare -potilastietojarjestelm&an. Paperiset asiakastiedot saily-
tetddn lukituissa toimistohuoneissa lukittavissa kaapeissa. Toimitiloissa ei ole asiakasvastaanottoa.
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Tarkemmat sosiaalisiin asioihin liittyvat tiedot, kuten tiedot taloudellisesta tilanteesta, kirjataan geron-
tologisessa sosiaalitydssa sosiaalityon lehdelle Lifecarean.

Uudelta asiakkaalta pyydetaan tuloselvitykseen allekirjoitus. Allekirjoitetut tuloselvityslomakkeet arkis-
toidaan asianmukaisesti.

Lokitietojen seuraamisella seurataan potilastietojarjestelméan kayttod. Asiakirjojen sailyttdmisesséa nou-
datetaan arkistonmuodostussuunnitelmaa.

Nokian kaupungilla on laadittuna lakisdateinen sosiaali- ja terveydenhuollon tietoturvan ja tietosuojan
omavalvontasuunnitelma, jonka toteutumista valvotaan.

b) Miten huolehditaan henkil6stén ja harjoittelijoiden henkil6tietojen kasittelyyn ja tietoturvaan liittyvasta perehdytyk-
sestd jataydennyskoulutuksesta?

Esimies vastaa, etté tyontekijat saavat tarvittavan perehdytyksen, esim. tietoturvaohjeet.

c) Missa yksikkénne rekisteriseloste tai tietosuojaseloste on julkisesti nahtavissa? Jos yksikolle on laadittu vain re-
kisteriseloste, miten asiakasta informoidaan tietojen kasittelyyn liittyvista kysymyksista?

Nokian kaupungin tietosuojaseloste on kaupungin verkkosivuilla osoitteessa:
https://www.nokiankaupunki.fi’lkaupunki-ja-hallinto/asiointi/rekisteriselosteet/

d) Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Terttu Haataja, Konsernipalvelut ja yleishallinto
Elina Kekki, Terveyspalvelut
Reeta Ranta, Sosiaalipalvelut

8 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA
Toimintaa kehitetdén ja arvioidaan jatkuvasti. Ep&kohtiin ja riskeihin kiinnitetddn huomiota valittbmasti.

Asioista keskustellaan yksikdn yhteisissé palavereissa sekd huolehditaan, ettd toiminta on asianmu-
kaista.

Kehittdmiskohteena asiakasohjauksessa on teettdd jatkossa asiakastyytyvaisyyskysely kerran vuo-
dessa asiakkaille, joiden luona asiakasohjaaja on kaynyt.

Omavalvontasuunnitelmaa paivitetdan kerran vuodessa tai toiminnan muuttuessa.
Omavalvontasuunnitelman avulla perehdytetddn uusia tyontekijoita ja opiskelijoita.

9 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikén vastaava johtaja.
Paikka ja paivays

Nokia 5.2.2020

Allekirjoitus
Ulla Tapiola. vs. kotihoidon esimies
Katja Uitus-Mantyla, vanhustyon johtaja

12


https://www.nokiankaupunki.fi/kaupunki-ja-hallinto/asiointi/rekisteriselosteet/

	1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT
	2 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET
	3  RISKINHALLINTA
	4 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN
	5  ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET
	5.1 Palvelutarpeen arviointi
	5.2 Hoito- ja palvelusuunnitelma
	5.3 Asiakkaan kohtelu
	5.4 Asiakkaan osallisuus
	5.5 Asiakkaan oikeusturva
	5.6 Yhteistyö eri toimijoiden kanssa

	6 ASIAKASTURVALLISUUS
	6.1 Henkilöstö
	6.2 Toimitilat

	7 ASIAKASTIETOJEN KÄSITTELY
	8 YHTEENVETO KEHITTÄMISSUUNNITELMASTA
	9 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA

