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1. Palveluntuottajaa koskevat tiedot

Neljan Asteen perustiedot

Yrityksen nimi Nelja Astetta Oy

Yrityksen y-tunnus 2009251-2

Yrityksen osoite Juhonkatu 1 e 91, 15700 Lahti

Yrityksen kotipaikka Vantaa

Yrityksen sahkoposti info(a)4astetta.fi

Puhelinnumero 010 574 0100 (hallinto, yhteydenotot virka-aikaan)
Perustamisvuosi 2005

Henkiléston maara 175-200

Neljan Asteen toimilupatiedot

Ilmoituksenvarainen toiminta ja sita koskevat tiedot

Toimiala: sosiaalihuollon avopalvelut (88999).

Palvelutuottaja on yksityinen palveluntuottaja. Toiminta on ilmoituksenvaraista.
Ilmoittamispdivamaara: 20.7.2007.

Rekisteri: Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajat.

Palveluala: Lastensuojelun avopalvelut.

Nelja Astetta on ilmoittanut tuottamansa palvelut jokaisella toimialueellaan kyseisen alueen
aluehallintovirastolle. Neljén Asteen alueellisista omavalvontasuunnitelmista kay ilmi kullakin
toimialueella saadut aluehallintoviraston mydnteiset paatokset. Neljan Asteen ilmoittamat
sosiaalipalvelut tallennetaan yksityisten palvelun antajien rekisteriin seka ne palvelut, joille

kullakin alueella on saatu mydnteinen paatds.

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
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Neljan Asteen palvelumuodot ja asiakasryhmat, joille palvelua

tuotetaan

Nelja Astetta tuottaa palveluita avo-, sijais- ja jalkihuollon asiakkaille. Palvelut on ensisijaisesti
tarkoitettu sosiaalihuollon asiakkaille, lastensuojelun avohuollon asiakkaille sekd sijoitusuhan
alla oleville lastensuojeluperheille, sijoituksesta kotiutettaville lapsille ja heidan perheilleen,
pdihdeongelmista karsiville tai eldmankriisin kohdanneille perheille seka
mielenterveyskuntoutuville vanhemmille ja heidan perheilleen. Palvelumuotoja ovat mm.
perhetyd, tehostettu perhetyd, ammatillinen tukihenkiléty®, perhekuntoutus kotiin, valvotut
tapaamiset, jalkihuolto, ryhmamuotoiset palvelut, lapsiperheiden kotipalvelut, tyéparipalvelu,
olosuhdeselvitykset, vanhemmuuden arviointi, perhetydn kehittdmisohjelma ja MES®. Palvelun

asiakaspaikkamaarat kayvat ilmi Neljan Asteen alueellisista omavalvontasuunnitelmista.

Palveluntuottajaa koskevat alueelliset tiedot

Palvelutuottajaa koskevat alueelliset tiedot I6ytyvat erillisilta liitteiltda - alueellisilta
omavalvontasuunnitelmilta. Alueelliset omavalvontasuunnitelmat on tehty Neljan Asteen

kahdestatoista eri toimintayksikdsta: Niissa ilmenee alla olevat tiedot:

e Alue, jolla palvelua tuotetaan seka alueella tuotettavat palvelut ja asiakasryhmat, joille
palvelua tuotetaan.

¢ Alueen vastaava esihenkilé yhteystietoineen.

¢ Alueen ilmoituksenvaraiseen toimintaan liittyvat tiedot.

e Alihankintana tuotetut palvelut alueella.

e Alueen omavalvonnasta vastaavien henkildiden tiedot ja kuvaus alueen toiminnan
omavalvonnasta.

e Alueen sosiaaliasiamiehen yhteystiedot.

e Alueen kuluttajaneuvonnan yhteystiedot.

e Tietoa hyvinvointialueiden yhteystahoista muistutusten vastaanottamiseksi.

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
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2. Omavalvontasuunnitelma

Nelja Astetta avopalvelut pohjoisessa Suomessa

Alue, jolla palvelua tuotetaan, alueella tuotettavat palvelut ja asiakasryhmat, joille palvelua

tuotetaan: Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue Pohde.

Alueiden toimipisteiden sijainti

e Oulun toimipiste: Hallituskatu 29 A 14, 90100 OULU
e Tapaamispaikka: Kaarnatie 42 ,90530 Oulu
e Hallinnollinen toimipaikka / Lahden toimipiste: Juhonkatu 1, 15700 Lahti

Pohjois-Pohjanmaan alueella tuotetaan seuraavia palveluita

Palvelumuotoja ovat mm. perhetyd, tehostettu perhetyd, ammatillinen tukihenkildtyd,
perhekuntoutus kotiin, valvotut ja tuetut tapaamiset seka valvotut vaihdot, jalkihuolto,
ryhmamuotoiset palvelut, lapsiperheiden kotipalvelut, tyéparipalvelu, olosuhdeselvitykset,

vanhemmuuden arviointi.

Pohjois-Suomen alueella tuotetaan palvelua seuraaville asiakasryhmille: Nelja Astetta tuottaa
lastensuojelun vaihtoehtopalveluja avo- ja jalkihuollon asiakkaille. Palvelut on ensisijaisesti
tarkoitettu avopuolen seka sijoitusuhan alla oleville lastensuojeluperheille, sijoituksesta
kotiutettaville lapsille ja heidan perheilleen. Nelja Astetta tuottaa myos
sosiaalihuoltolainmukaista perhety6ta ja tukihenkilotyéta, seka valvottuja ja tuettuja

tapaamisia.

Alueen vastaava esihenkild yhteystietoineen
Aluejohtaja Sanna Snellman (sanna.snellman(a)4astetta.fi, puh. 050 469 9825)
Palvelupaallikot

Susanna Stark (susanna.stark(a)4astetta.fi, 050 330 4513)
Elina Haimi (elina.haimi(a)4astetta.fi, 050 596 7929)

Vastaava ohjaaja Nina Alaniemi (nina.alaniemi(a)4astetta.fi, 050 598 1860)

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
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3. Toimintayksikon tiedot

Palvelujen vastuuhenkilo

Nimi Sipildinen Toni Marko

Osoite

Puhelin 045 265 5100, 045 265 5100
Sahkoposti toni.sipilainen(a)4astetta.fi
Koulutus Sosionomi (AMK)

Tehtava yksikossa Avopalveluiden johtaja
Toimii vastuuhenkildna alkaen 07.01.2022

Lisatiedot

Alueella tuotettavat palvelut

e Sosiaalialan muut palvelut / perhetyd - lapset/nuoret
e Sosiaalialan muut palvelut / perhetyd - lapsiperheet
e Sosiaalialan muut palvelut / avomuotoinen perhekuntoutus

e Muut sosiaalihuollon palvelut / muut sosiaalipalvelut

Pohjois-Suomen alueen aluehallintoviraston paatokset Neljan Asteen

ilmoituksen varaisesta toiminnasta

Paatoés 11.8.2016 LAAVI/693/04.01.03/2016. Iimoituksenvaraisten yksityisten
sosiaalipalvelujen rekisterdinti: toiminnan laajentaminen Neljé Astetta Oy / Lappi.
Aluehallintovirasto paattaa tallentaa ilmoitetut palvelut yksityisten palvelun antajien rekisteriin
ilmoitetun mukaisesti: Perhety6 - lapset/nuoret 5 asiakaspaikkaa, perhetyd - lapsiperheet 5
asiakaspaikkaa, avomuotoinen perhekuntoutus - lapsiperheet 10 asiakaspaikkaa, muu
sosiaalihuollon asiantuntijatoiminta / vanhemmuustyd 1 asiakaspaikka, lapsen ja vanhemman
valisen tapaamisen valvonta - lapsiperheet 1 asiakaspaikka, lastensuojelun jalkihuolto - lapset

ja nuoret 2 asiakaspaikkaa.

Paatos 20.3.2017 PSAVI/354/04.01.01/2017. Iimoituksenvaraisten sosiaalipalvelujen

tuottajan muutoksen rekisterdinti. Nelja Astetta Oy Pohjois-Suomi Oulun aluetoimisto, uudet

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
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osoitetiedot ja muut muutokset. Perhetyd lapsiperheet 30 asiakaspaikkaa, avomuotoinen
perhekuntoutus - lapsiperheet 10 asiakaspaikkaa, muu sosiaalihuollon asiantuntijatoiminta 10
asiakaspaikkaa, lapsen ja vanhemman valisen tapaamisen valvonta - lapsiperheet 2

asiakaspaikkaa, lastensuojelun jalkihuolto - lapset ja nuoret 4 asiakaspaikkaa.

Paatos 6.6.2018 PSAVI/1612/04.01.01/2018. Iimoituksenvaraisten yksityisten
sosiaalipalvelujen rekisterdinti. Toimintakunnan lisdys. Nelja Astetta Oy Pohjois-Suomi Oulun
aluetoimisto / Limingan palvelut. Tuotettavat palvelut: perhety6 - lapsiperheet 20
asiakaspaikkaa, kotipalvelu - lapsiperheet 10 asiakaspaikkaa, avomuotoinen perhekuntoutus -
lapsiperheet 10 asiakaspaikkaa, muu sosiaalihuollon asiantuntijatoiminta - lapset ja
lapsiperheet 30 asiakaspaikkaa.

Paatos 23.8.2018 PSAVI/3183/04.01.01/2018. Yksityisen sosiaalihuollon toimintayksikdn
vastuuhenkilén vaihtuminen Nelja Astetta Oy Pohjois-Suomi Oulun toimipiste: vastuuhenkild

Sanna Snellman.

Paatos 2.10.2018 PSAVI/3956/04.01.01/2018. Yksityisten sosiaalipalvelujen

muutosilmoitus. Oulun toimipisteen palvelujen lisdys: lapsiperheiden kotipalvelu.

Paatoés 10.12.2018 LAAVI/1490/04.01.01/2018. Iimoituksenvaraisten yksityisten
sosiaalipalvelujen rekisterdinti: muutos. Palvelutoiminnan lisdys, vastuuhenkilén vaihtuminen,
toimintayksikdén nimenmuutos, henkildstdn maaran muutos, muutokset palvelutoiminnassa
(asiakaspaikkojen lisdyksia ja vahennyksid) talletettavaksi rekisteriin. Rovaniemen toimipiste:
vastuuhenkilé Sanna Snellman. Palvelut: muu sosiaalihuollon asiantuntijatoiminta /
vanhemmuustyd MES® 1 asiakaspaikka, lastensuojelun jalkihuolto - lapset ja nuoret 5
asiakaspaikkaa, avomuotoinen perhekuntoutus - lapsiperheet 5 asiakaspaikkaa, perhetyd -
lapsiperheet 10 asiakaspaikkaa, Perhetyd - lapset/nuoret 10 asiakaspaikkaa, lapsen ja
vanhemman valisen tapaamisen valvonta - lapsiperheet 1 asiakaspaikka, Kotipalvelu -

lapsiperheet 20 asiakaspaikkaa.

Alihankintana tuotetut palvelut alueella

Nelja Astetta tuottaa alueella alihankintana terapeuttisia palveluita ja sosiaalityén palveluita
Perhehoitokumppanit Suomessa Oy:lta ja Avosylin Oy:lta ja keskitetysti toimintansa
hallinnollisia- ja tukipalveluita Avosylin Oy:lta. Perhehoitokumppanit Oy ja Nelja Astetta Oy

kuuluvat Avosylin Oy konserniin.

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
Avosylin yhtymaa
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Alueen omavalvonnasta vastaavien henkiloiden tiedot ja kuvaus

alueen toiminnan omavalvonnasta

Alueen omavalvonnasta vastaa aluejohtaja Sanna Snellman, jonka johdossa ja ohjannassa
alueen sosiaalitydntekija Palvelupaallikkdé Elina Haimi seka palvelupaallikkd Susanna Stark
suorittavat Nelja Asteen omavalvontasuunnitelman mukaisesti jatkuvaa kuukausittain
tapahtuvaa alueella tuotettavien palveluiden laadun auditointia. Palveluiden laadun auditoinnit
koostaa Jukka Sihlman. Avopalvelujen johtaja yhdessa aluejohtaja Sanna Snellmanin ja
johtoryhman kanssa analysoi tulokset ja tekee esitykset mahdollisesti tarvittavista korjaavista
toimenpiteista ja kehittamistoimenpiteista. Nelja Astetta johtoryhma valvoo laadun

toteutumista kaytannon tydssa seka paattaa tarvittavien toimenpiteiden toteuttamisesta.

Neljan Asteen toiminnasta vastaavat seuraavat henkilot

Toimitusjohtaja Peramaa Tiia* 044 565 3204
Avopalvelujohtaja Sipildinen Toni 045 265 5100
Aluejohtaja etela Kokkonen Marjo 050 408 0452
Aluejohtaja pohjoinen Snellman Sanna 050 469 9825
Er!tyisai_santuntija Martinmaki Jaana* 050 382 2264
(kirjanpito)

Henkildstéjohtaja Toppari Kimmo* 050 364 6049

Sahkoépostit muotoa etunimi.sukunimi(a)4astetta.fi, *etunimi.sukunimi(a)avosylin.fi

Neljan Asteen vastaavat esihenkilot

Eteldainen Suomi

Aluejohtaja Kokkonen Marjo
Palvelupaallikké Ita-Uusimaa, Pasila Sallinen Noora
Palvelupaallikké Lansi-Uusimaa Sallinen Noora
Palvelupaallikk®é Varsinais-Suomi Hoglund Taija

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
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Vastaava ohjaaja Varsinais-Suomi

Saarinen Johanna

Palvelupaallikké Kymsote, Ekhva

Kokkonen Marjo

Vastaava ohjaaja Kymsote, Ekhva

Harjulahti Pauliina

Palvelupdallikké Oma Hame, Paijat-Hame

Kokkonen Marjo

Vastaava ohjaaja Oma Hame, Paijat-Hame

Salmivainio Petri

Pohjoinen Suomi

Aluejohtaja

Snellman Sanna

Palvelupaallikkd Pohjois-Suomi 1 (+tapaamispaikka)

Stark Susanna

Vastaava ohjaaja Pohjois-Suomi 1 (+tapaamispaikka)

Alaniemi Nina

Palvelupaallikké Pohjois-Suomi 2

Haimi Elina

Palvelupaallikkd Pirkanmaa, Satakunta

Toiminen Kirsi

Palvelupaallikké Pohjanmaa, Keski-Suomi

Jokilehto Satu

Palvelupaallikkdé Pohjois-Karjala, Savo, Essote

Partanen Pia

Vastaava ohjaaja Pohjois-Karjala, Savo, Essote

Pulkkinen Heli

Vastaava ohjaaja Pohjois-Karjala, Savo, Essote

Rytkdnen Annukka

Sahkopostit muotoa etunimi.sukunimi(a)4astetta.fi

Palvelut, joita Nelja Astetta tuottaa alihankintana

Nelja Astetta tuottaa alihankintana terapeuttisia

palveluita ja sosiaalitydn palveluita

Perhehoitokumppanit Suomessa Oy:lta ja Avosylin Oy:lta ja keskitetysti toimintansa

hallinnollisia- ja tukipalveluita Avosylin Oy:lta. Nelja Astetta Oy ja Perhehoitokumppanit

Suomessa Oy kuuluvat samaan Avosylin Oy -konserniin.

Lisdksi alueelliset toimistot saattavat tuottaa joitain palveluita alihankintana muilta
palvelutuottajilta erityisesti tilanteissa, joissa tilapdisesti ei pystytéd vastaamaan
palvelutarpeeseen oman palvelutuotannon palveluilla. Naista alueellisista

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
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yhteistydkumppanuuksista ja alueellisesti alihankintana tuotetuista palveluista l6ytyy tiedot

omavalvontasuunnitelman aluekohtaisista liitteista.

Mikali Nelja Astetta tuottaa osan palveluistaan tilapdisesti alihankintana, vastaa Nelja Astetta
palvelukokonaisuudesta. Nelja Astetta vaatii alihankintana tuotettavien palveluiden tuottajilta
omavalvontasuunnitelman. Nelja Astetta varmistaa ostopalvelujen laadun ja
asiakasturvallisuuden vaatimalla palveluntuottajia toimittamaan Nelja Asteelle viimeisimman
asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset. Nelja Astetta auditoi sisdisesti ympari toimintavuoden
palveluitaan seka teettdd vuotuiset omat asiakastyytyvaisyyskyselyt. Ndihin toimintoihin sisaltyy
myo6s niiden palveluiden auditointi, jotka on tuotettu kokonaan tai osittain alihankintana. Nelja
Astetta seuraa alihankintana tuotettujen palveluiden asiakastyytyvadisyytta osoittamalla omat
tyytyvaisyyskyselyt niihin asiakastilauksiin, joissa osa palveluista tai koko palvelu on tuotettu

alihankintana.

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
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4. Neljan Asteen toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

Avosylin  yhtyma tuottaa palveluita hyvinvointialueiden kanssa tehtyjen suorien
ostopalvelusopimusten ja puitesopimusten ehtojen mukaisesti. Tavallisesti sopimukset sisaltavat
esimerkiksi palveluiden tuottamiseen ja laatuun, organisaation jatkuvuuteen ja vastuullisuuteen,
myyhntiraportointiin ja hinnoitteluun liittyvia ehtoja, joita palvelun tuottamisessa noudatetaan.
Sopimusten mukaisesta palveluntuotannosta vastaavat yritysten johtajat ja esihenkil6t. Lisaksi
toiminnan sopimusten noudattamisesta vastaa sijaishuoltopalveluiden johtaja ja yhtyman
toimitusjohtaja Tiia Peramaa. Avosylin yhtymdssa toimii erillinen laatutyéryhma, jossa
kasitellaan laatuun liittyvia kokonaisuuksia. Yritysten johtajat seka sijaishuoltopalveluiden
johtaja kuuluvat tahan ryhmaan. Laatutydryhman puheenjohtajana toimii toimitusjohtaja Tiia

Peramaa.

Uuden puitesopimuksen astuttua voimaan kaydaan yrityksessa lapi paallikdiden, johtajan ja

hallinnon henkiléstdon kanssa uuden sopimuksen vaatimat edellytykset.

Toiminta-ajatus

Paamadramme on saada aikaan myonteisiad ja kestdavia muutoksia, lasten perheiden ja
yvhteisdjen elamdan. Saavutamme paamadaramme vaikuttamalla laadukkailla palveluilla ja

asiantuntijuudella myoénteisesti lasten, nuorten ja perheiden elamaan.

Autamme asiakkaitamme kohti vastuullista ja hyvaa elamaa. Tarjoamme tuen aina ensisijaisesti
asiakkaan omaan elinymparistédn, jotta lasta ei tarvitsisi sijoittaa kodin ulkopuolelle.
Tavoitteenamme on muuttaa ongelmienratkaisukeskeinen tyoskentelytapa
tarpeidentdyttamiskeskeiseksi tydskentelytavaksi. Palveluidemme pdamaaranda on saavuttaa

pitkdjanteisia, eldaman mittaisia tuloksia asiakasperheissa.

Visiomme on turvallinen ja rakastava maailma. Haluamme toimia koko Suomen kattavana
palveluorganisaationa, joka tuottaa korkeatasoisia uuden sukupolven lastensuojelun

vaihtoehtopalveluja Neljan Asteen ideologiaan nojaten.

Missiomme on tuottaa kokonaisvaltaisesti tarvelahtdisia palveluita asiakkaillemme niin, ettei
vhdenkaan lapsen, nuoren tai hanen vanhempansa tarvitsisi kokea kohtaamattomuutta tai
tunnekylmyyttd, vaan han kokisi itsensa ainutlaatuiseksi, arvokkaaksi ja merkitykselliseksi

ihmiseksi. Luomme toivoa.
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Arvot

e Aito kohtaaminen

e Osallisuus

e Turvallisuus

e Laatu

e Kestava hyvinvointi

Toimintaperiaatteet

Palveluidemme tavoitteena on saavuttaa pitkajanteisia, eldaman mittaisia tuloksia
asiakasperheissa. Tarkoituksena on ehkaista syrjdytyminen ja parantaa perheenjdsenten
keskinaista vuorovaikutusta ja elamaa. Haluamme rakentaa raameja kaaoksen keskelle ja auttaa
vanhempia kokemaan niin hyvaa sisaista turvaa, ettd muutos kohti vastuullista ja taytta elamaa
tulee koko perheelle mahdolliseksi. Vaikuttaessamme ihmiseen, vaikutamme aina myds
sukupolvien ketjuun. Syrjaytymisen siirtyminen tuleville sukupolville on mahdollista estaa tassa

sukupolvessa.

Tyoskentelymme tukena ovat mm. seuraavat tyomme elementit, joiden myota

toimintaperiaatteemme toteutuu:
e Asiantuntijapalveluidemme tuki asiakastydllemme.

e Vahva ihmissuhdeperustainen tydskentely: yksildllinen ihmisen kohtaaminen seka

tydskentely tunteiden ja tarpeiden kanssa.

e Useita Neljdn Asteen tydlle ominaisia tyovalineita: 16 tunnetaitovalinetta ja 11

tyodvalinettd arjen toimintamallien rakentamiseen.
e Tarkasti dokumentoidut palveluprosessit.
¢ Teemme tyota paivallg, illalla ja tarvittaessa yolla.
¢ Tapaamisajankohdat sovitetaan asiakkaan tarpeeseen.
o Selkeat toimintasuunnitelmat ja nopea reagointi kriisitilanteissa.
e Jokaisella asiakastapaamisella konkreettiset, prosessia edistavat tavoitteet ja keinot.

e Laadukas raportointi.
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Lvp kG e

teille

1. Asetamme itsellemme ja sinulle annettavalle tuelle ja hoivalle
korkean vaatimustason

2. Olemme rinnallasi ja hyvaksymme sinut sellaisena kuin olet tai

LAPS'LLE jollaiseksi haluat tulla

3. Asetamme etusijalle turvallisuuden, vuorovaikutussuhteet ja
NUORlLLE JA parjaavyytesi tukemisen

PERHEILLE 4, Teemme kaiken mahdollisen suurella sydamella, huolehtivaisesti ja
sinua kunnioittaen

5. Kuuntelemme sinua ja opimme sinulta, jotta voisimme toimia vieldkin paremmin

1. Tuotamme erinomaisuutta takaamalla laadukkaat palvelut, yhteistoiminnan ja
tulosten arvioinnin

ASIAKKAILLE 2. Toimimme rehellisesti ja lapinakyvasti
PERHEHOITA:IILLE JA 3. Tuotamme innovatiivisia palveluita kustannustehokkaalla tavalla
HENKILéKUNN ALLE 4. Haastamme vallitsevan tilan, esitamme kysymyksia ja

pidédmme lupauksemme

5. Hoidamme liiketoimintaamme vastuullisesti, saavuttaaksemme
liiketoiminnallemme kestavyytta ja arvoa

1. Rakennamme kaikissa yhteiséissamme sosiaalisesti vastuullisen ja
ystavallismielisen |asnaolon

2. Annamme arvoa monimuotoisuudelle ja osallisuudelle seka toimimme
kulttuurisesti sensitiivisellad tavalla ja kunnioittavasti

3. Olemme luovia ja joustavia jokaisen yhteison ainutlaatuisiin
tarpeisiin vastaamisessa

4. Hankimme ja koulutamme seka tuemme ja vaalimme parhaita mahdollisia
ihmisia tuottamaan palveluitamme

5. Kumppanuuksin ja tutkimuksin annamme panoksemme yhteiselle oppimiselle
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5. Omavalvonnan toimeenpano

Riskinhallinta

Riskien ja epakohtien tunnistaminen ja niiden korjaaminen

Neljdlla Asteella on toimintamallimalli riskitilanteiden tunnistamiseksi, ilmoittamiseksi ja

hallinnaksi, riskinhallinnan ohje ja siihen liittyvéa ilmoituslomake.

Neljan Asteen riskien hallitsemiseksi tehdyssa toimintaohjeessa on kuvattu erilaisia mahdollisia
Nelja Astetta toimintaan ja palvelutuotantoon kuuluvia riskitilanteita ja liitetty kuhunkin
riskitilanteeseen toimintaohje. Erilaisia mahdollisia riskeja on tunnistettu mm. asiakkaisiin ja
henkildstoén liittyvien vaara- ja uhkatilanteiden osalta, palvelun laadun osalta,
asiakasturvallisuuden ja tietosuojan osalta ja henkiléstdn toimintaan liittyen. Tunnistamista,
kasittelya ja riskeihin liittyvda laadunhallintaa helpottamaan eri riskitilannetyypeille on annettu
koodit.

Lisdksi Neljalla Asteella on toimintamalli palveluista tehtavien reklamaatioiden varalta.
Tyontekijat perehdytetdan reklamaatioiden tunnistamiseen ja vastaanottamiseen ja toimintaohje

niihin on henkildéstdn saatavilla.

Nelja Astetta on varautunut mahdollisten riskien aktualisoitumiseen omalla
paivystysjarjestelmalld, jossa jokaisena viikon paivana lapi vuoden ja kellon ympari on saatavilla
paivystdja, joka paivystysluonteisesti pystyy vastaanottamaan ja kasittelemaan palveluihin ja
palvelun kayttadjiin liittyvia riskitilanteita. Nelja Astetta on laatinut paivystystoimintaansa varten

toimintamallin ja paivystysrinkiin tydntekijoille paivystysohjeen ja koulutuksen paivystamiseen.

Nelja Astetta auditointijarjestelma seuloo aktiivisesti palvelutuotannossa mahdollisesti olevia
riskeja ja laatupoikkeamia. Yllattavien, palveluiden jatkuvuutta uhkaaviin riskien varalta, kuten
kyberturvallisuusuhkien, luonnononnettomuuksien ja pandemioiden varalta, on tehty
varautumissuunnittelua Avosylin yhtyman Palveluiden jatkuvuuden toimintasuunnitelmassa
(Business Continuity Action Plan). Lisdksi kaikille Neljan Asteen alueille ja toimipisteille on tehty
valmiussuunnitelma, joka kattaa monia erilaisia mahdollisia yhteiskunnan hairiétilanteita,
varautumisen niihin seka toimintaohjeen hairiétilanteessa. Tallaisia valmiussuunnitelmassa
huomioituja yhteiskunnan hairiétilanteita on mm.: sahkénjakelun hairiét, vedenjakelun hairidt,

vaarat, jotka vaativat sisdlle suojatumista (esim. sateilyvaara), tietoliikenneverkkohairiot,
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voimakkaat myrskyt, aarilampdétilat, laake- ja ruokahuollon ongelmat, pandemia, vakivallan

uhka (pommiuhka, sotatilanne tms.), tulva, tulipalo.

COVID-19 tartuntariskin minimoiseksi on tehty seuraavat omavalvontasuunnitelman liitteena
(saatavilla pyydettdaessd) olevat alla mainitut ohjeet, joiden avulla jatkuvasti arvioidaan
tartuntariskitasoa palveluiden tuottamisessa seka ohjataan henkilékuntaa olosuhteeseen nahden

parhaaseen mahdolliseen varautumisen tasoon.

Avosylin yhtyman ja Neljan Asteen COVID-19 riskitilanteita minimoivat ja palveluiden
jatkuvuutta turvaavat menettelytapaohjeet - paikalliset tartunnan torjuntaohjeet (dokumentit

omavalvontasuunnitelman liitteina).

Avosylin Yhtymdn yhteiset ohjeet, jotka ohjaavat myos Neljdn Asteen

palveluita:

e Kotikdynnit ja asiakkaidenkohtaaminen mahdollisen, epéillyn tai varmistuneen covid-19
viruksenaikana - Yleisohje

e Liite 1. Covid-19 tilannearvio ennen kotikdyntié ja kohtaamista

e Liite 2. Tavanomaiset varotoimet kotikdynneilléd ja kohtaamisissa COVID-19 pandemian
aikana

e Liite 3. Kotikdynnit ja kohtaamiset COVID-19 riskiryhmiin kuuluvien kanssa, seké silloin,
kun asiakkaalla on COVID-19 tautiin sopivat oireet

e Liite 4. Henkilbkohtaisten suojavarusteiden kéytté

e THL:n kdsienpesuohje

e THL:n kdsihuuhdeohje

Riskienhallinnan jarjestelmat ja menettelytavat

Neljan Asteen riskitilanneraportointia varten on oma toimintamallinsa, joka takaa sen, etta
riskitilanteeseen joutuva ilmoittaa asian riskin vakavuuden mukaan joko valittomasti tai
maaritellyn aikajanan puitteissa, lahiesihenkildlleen, joka arvioi tilanteessa mahdollisesti

tarvittavat jatkotoimenpiteet.

Kaikki riskitilanteen kirjataan riskitilanteita varten tehtyyn riskitilanteiden lomakkeeseen, ja
tallennetaan niille kuuluvan paikkaan. Asiakastilanteisiin liittyvat riskitilanteet kirjataan ja
tallennetaan asiakastietojarjestelma Nappulaan asiakkaan tietoihin ja raportoidaan palvelun

tilaajalle riskin vakavuuden mukaan joko valittdmasti, seuraavana pdivana tai saman viikon
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aikana tai normaalin raportointisyklin puitteissa. Henkilostdédn liittyvat riskit kirjataan ja

tallennetaan henkildstén kansioihin ja organisaatioon liittyvat riskit organisaation kansioihin.

Riskienhallinnan tyonjako

Riskitilanteet hoidetaan valittdmasti osana asiakasty6ta asiakkaasta vastaavan tydntekijan ja
hdanen lahiesihenkildnsa tydskentelylld. Riskin vakavuusasteesta ja tyypista riippuen (ks.luku
Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kasitteleminen) riskitilanteen kasittelyyn osallistetaan Nelja
Astetta organisaation johtajia, hallintoa ja asiantuntijoita seka asiakkaan vastaavaa tyontekijaa

kunnasta.

Kaikista KAN-koodisista vakavamman Iluokan riskitilanteista tulee tieto organisaation
laatupdallikdlle, joka huolehtii riskitilanteiden seurannasta ja niiden kasittelyn etenemisesta
prosessin mukaisesti. Tapahtuneet KAN-koodiset riskitilanteet kootaan ja analysoidaan
kvartaaleittain (kolmen kuukauden valein) johtoryhmatasolla. Mikali riskitilanteen ovat vakavia,

ne kasitelldan ja analysoidaan valittomasti.

Tybnjakoon liittyvia kysymyksia kasitellddan myds tdman omavalvontasuunnitelman riskien
hallintaa koskevissa luvuissa: Riskien ja esille tulleiden epdkohtien késitteleminen seka

Korjaavat toimenpiteet.

Myds reklamaatioprosessin ja paivystyksen kautta tulevia riskitilanteita seurataan ja kasitellédan

edellisella tavalla.

Auditointiprosessien kautta tuleva tieto kootaan ja analysoidaan kvartaaleittain (joka kolmas

kuukausi).

Mikali COVID-19 pandemia tai muu pandemia vaarantaa asiakastytta otetaan Neljdlla Asteella
kayttéon tautitilannetta aktiivisesti seuraava pandemia ty6ryhmd, joka kiinnittda huomion
riskitilanteisiin palvelutuotannossa seka palveluiden piirissa ilmenneisiin tautitapauksiin tai
altistumisiin. Pandemiaty6ryhma antaa tarvittaessa menettelytapaohjeita havaitessaan tarpeen
lisdohjeistukseen tai lisdvarautumiseen palveluita tuotettaessa. Mikali yhteiskunnassa esiintyy
valmiussuunnitelmassa mainittuja tai muita merkittdvia palvelutuotantoon vaikuttavia
yhteiskunnan hairiétilanteita, kokoontuu pandemiatyéryhmaa vastaava ty6éryhma ottamaan
haltuun nakdpiirissé olevaa tai tapahtunutta yhteiskunnan hairiétilannetta ja sen vaikutuksia

seka koordinoimaan varautumista seka toimintaa hairidtilanteessa.
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Epakohtien kasittely

Neljan Asteteen epdkohtien kasittely liittyen riskitilanteisiin on kuvattu seuraavassa
prosessikaaviossa:

RISKI/CRITICAL INCIDENT
PROSESSI

Esimies tai

TyGntekija Baallikko

Johtaja

Asian kiireellisyydesta ja vakavuudesta riippuen, ensin joko * tai **

Asiakasta Henkil6stoa Organisaatiota

Nappula— Avosylin

asiakkaan Cl HR / Velho TOfﬁce'3(-(3:5|,
kansio eamsin C| -

kansio

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
Avosylin yhtymaa



‘nl" ne |JaaStetta Juhonkatu 1 etunimi.sukunimi(a)4astetta.fi

15700 Lahti | www.4astetta.fi
ELAMAN MITTAISIA MUUTOKSIA Finland | 2009251-2

Tyontekijoiden ilmoitusvelvollisuus ja siihen liittyvat kaytannot

Tyontekijoiden ilmoitusvelvollisuus ja siihen liittyvat kadytannét on kuvattu taman
omavalvontasuunnitelman kohdassa 6. Asiakkaan asema ja oikeudet ja sen luvussa Asiakkaan

asiallinen kohtelu.

Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista ja seuranta-

asiakirjoista:

Ohjeet:

Neljén Asteen Sosiaalipalvelujen Laatukasikirja

e Avosylin yhtyman sosiaalipalvelujen omavalvontaohjelma

e Nelja Astetta Oy:n alueelliset omavalvontasuunnitelmat (12)

e Neljan Asteen tietoturvan ja tietosuojan omavalvontasuunnitelma

e Auditointiohje

e Havainnointiohje ja lomake

e Riskitilanne ohje ja lomake

e Riskitilanneprosessikaavio

¢ Reklamaatio ohje

e Reklamaatioprosessikaavio

e Ilmoitus asiakkaan epadasiallisesta kohtelusta tai sen uhasta (lomake ja ohje)

e Valmiussuunnitelma

e Neljan Asteen COVID-19 torjuntaohjeet:

o Kotikdynnit ja asiakkaidenkohtaaminen mahdollisen, epéillyn tai varmistuneen
covid-19 viruksenaikana - Yleisohje

o Liite 1. Covid-19 tilannearvio ennen kotikdyntid ja kohtaamista

o Liite 2. Tavanomaiset varotoimet kotikdynneilld ja kohtaamisissa COVID-19
pandemian aikana

o Liite 3. Kotikdynnit ja kohtaamiset COVID-19 riskiryhmiin kuuluvien kanssa, seké
silloin, kun asiakkaalla on COVID-19 tautiin sopivat oireet

o Liite 4. Henkilékohtaisten suojavarusteiden kéaytto

o THL:n kdsienpesuohje

o THL:n kdsihuuhdeohje

Seuranta-asiakirjat:

e Vaikuttavuusraportti
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e Omavalvontaohjelman raportit kolme kertaa vuodessa
e Auditointiraportti Q1, Q2, Q3, Q4

e Havainnointiraportti Q1, Q2, Q3, Q4

e Riskitilanne seurantatiedosto / laadunhallinta

e Reklamaatio seurantatiedosto / laadunhallinta

e Tietoturvan vaarantumisten seurantatiedosto / laadunhallinta

Riskien tunnistaminen

Kuvaus siitd, miten asiakkaat ja omaiset tuovat esille havaitsemansa epakohdat,
laatupoikkeamat ja riskit, on tédman omavalvontasuunnitelman luvussa asiakkaan asema ja
oikeudet. Samassa luvussa kuvataan myds Sosiaalihuollon henkildkunnan ilmoitusvelvollisuus.

Kuvaus on myds luvussa asiakasturvallisuus.

Riskien ja esille tulleiden epakohtien kasitteleminen

Riskitilanteet, haittatapahtumat ja Ilahelta piti -tilanteet dokumentoidaan riskitilanne-
lomakkeelle, joka on Neljan Asteen sisainen lomake riskitilanteiden ilmoittamiseksi organisaation
sisélla seka dokumentoimiseksi. Asiakastydntilanteita varten lomake on asiakastietojarjestelma
Nappulassa sahkdisenad lomakkeena, jonne tapahtunut riskitilanne / haittatapahtuma / lahelta
piti -tilanne dokumentoidaan asianomaisen asiakkaan tietoihin. Lomake on kaksiosainen.
Ensimmaisen osan tayttada Neljan Asteteen tyodntekija, joka on ollut mukana riskitilanteessa
(nahnyt tai kokenut sen) tai joka on saanut riskitilanteesta ensikaden tiedon. Lomakkeeseen
kirjataan tilanteen perustiedot: mita, missa, milloin, keta ollut paikalla ja tilanteen valittémaan

hoitamiseen liittyvat tiedot.

Neljan Asteen riskitilanneohjeessa on luettelo erilaisista riskitilannetyypeista erilaisine
vakavuusasteineen. Tama auttaa riskitilanteiden tunnistamisessa ja kasittelyssa. Riskitilanteet
on jaoteltu vakavuusasteeltaan kahteen p&aluokkaan. Ykko&svakavuusluokan riskitilanteiden
osalta vaaditaan valiténta ilmoittamista omalle esihenkildlle ja Neljan Asteen johdolle. Useissa
tdman riskiluokan riskityypeissa on vaade valittémasti ilmoittaa tapahtuneesta

riskitilanteesta/haittatapahtumasta myo6s asiakkaan vastaavalle hyvinvointialueen tydntekijalle.

Kakkosvakavuusluokan riskitilanteiden osalta ei vaadita valitonta ilmoittamista ja riskitilanteen
kasittelyn sykli ei ole niin nopea, kuin valitdntd reagointia vaativilla ykkdsluokan tilanteissa.
Kakkosluokan riskitilanteita ei ilmoiteta yrityksen johdolle, mutta Idhiesihenkilé on tehtava niista

tietoiseksi. Myo6s naissa riskitilanteissa esihenkild ottaa vastuuta riskitilanteiden hoitamisesta
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vhdessa tydntekijan kanssa. Nama riskitilanteet ovat vakavuusluokaltaan sen kaltaisia, etta niita
ei ilmoiteta valittdmasti asiakkaan vastaavalle tyontekijdlle. Ne tulee kuitenkin dokumentoida
normaalien Neljan Asteen riskitilanne -ilmoituskaytantéjen mukaisesti riskitilanne-lomakkeelle.
Nama riskitilanteet ilmoitetaan hyvinvointialueen asiakkaan tilanteesta vastaavalle tyontekijalle

normaalin raportointisyklin aikataululla normaalin raportoinnin yhteydessa.

Lomakkeen toisen osan tayttaa tyontekijan esihenkild, joka ottaa vastuun jatkotoimenpiteista.

Korjaavat toimenpiteet

Riskitilanteisiin liittyvat korjaavat toimenpiteet tehddan valittémasti osana normaalia
asiakastyotd edellda kuvattujen menettelytapojen mukaisesti. Sen liséksi mahdollisten
organisaatiokohtaisten ja toimintatapoihin liittyvien epdkohtien poistamiseksi ja
kehittamistoimien vuoksi Neljalld Asteella tehdaan riskitilanteiden laadunhallintaa,

riskitilanteiden tallentamista seka korjaavien toimenpiteiden seurantaa ja kirjaamista.

Kullakin erilaisella riskitilanteella on oma tunnistekoodinsa, joka merkitdan riskitilanne-
lomakkeelle. Tama tunnistekoodi ja riskitilanteeseen liittyvat padakohdat ilman asiakastietoja /
asiakasta tunnistavia tietoja, ilmoitetaan vakavamman luokan tapauksissa Neljan Asteen
laadunhallintaan laatupaallikélle, joka pitééd omavalvonnan seuranta-asiakirjaa WNeljan
Asteen palveluissa tapahtuneista riskitilanteista ja niiden kasittelystd sekd korjaavista
toimenpiteista.

Tapahtuneet riskitilanteet viedaan kvartaaleittain Neljan Asteen johtoryhman kasittelyyn.
Yrityskohtainen riskitilanneraportointi ja riskitilanteiden koonti seka analysointi tapahtuu taman

lisaksi vuotuisen raportoinnin yhteydessa.

Avosylin yhtyman sekd Neljan Asteen johtoryhmat seuraavat mahdollisia yhteiskunnan
hairidtilanteita seka niiden vaikutuksia yhtyman yritysten palvelutuotantoon ja tarvittaessa
toimeenpanee ennakoivia ja korjaavia toimenpiteita seka reagoi palvelutuotannossa ilmenneisiin

riskitilanteisiin.
Korjaavien toimenpiteiden toimeenpano

Kaikkia edella mainittuja vaylid pitkin tulevaan riskitilannetietoon reagoidaan valittomilla

korjaavilla toimenpiteilla, kun se on tarpeen.
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Aluejohtajat ja palvelupaallikdt reagoivat ja kasittelevat tilanteet niiden alueensa tyontekijoiden
kanssa, jotka ovat asiassa osallisena ja toteuttavat mahdollisesti tarvittavat korjaavat
toimenpiteet. Asiakkaita ja palveluntilaajaa osallistetaan, mikali riski on sen luonteinen, etta

tama on asianmukaista, tarpeellista tai valttamatonta.

Ne riskitilanteet, jotka eivat vaadi valitonta tai nopeaa reagointia kasitelldan organisaation
hallinnollisella tasolla jalkauttaen mahdollisesti tarvittavat korjaavat toimenpiteet
palvelutuotannon prosesseihin johtoryhmatason analyysin jalkeen uusilla tai paivitetyilla

toimintaohjeilla.

Muutoksista tiedottaminen

Riskitilanneanalyysien jalkeen palvelutuotantoon mahdollisesti tarvittavista muutoksista
tiedotetaan mm. intranetin uutisissa, tiimikokouksissa ja sahkdpostein, muutoksen laadun
mukaan. Muutoksen laadusta ja mittavuudesta riippuen henkiléstén muuttuneeseen
tilanteeseen, tyb6tapaan, menetelmaan tai prosessiin liittyen, henkiléstdon tietotaidosta ja
osaamisesta huolehditaan esim. ottamalla asia kasittelyyn ja perehdytykseen opintopiireissa,
tiimikokouksissa, koulutustilaisuuksissa ja lahiesihenkilén ohjannassa tyontekijalle. Muuttuneet

toimintaohjeet tallennetaan henkiléstdon saataville henkiléston kaytdssa olevaan intranettiin.

Nelja Astetta Oy, Perhehoitokumppanit Suomessa Oy ja Pallo-kodit ovat osa
Avosylin yhtymaa



ond 13 Juhonkatu 1 | etunimi.sukunimi(a)4astetta.fi
“'les: nelJaaStetta 15700 Lahti | www.4astetta.fi

N ELAMAN MITTAISIA MUUTOKSIA Finland | 2009251-2

6. Asiakkaan asema ja oikeudet

Nelja Astetta palveluiden tilaajina toimivat padosin hyvinvointialueet. Asiakkaita ovat niin
lastensuojelun piirissa olevat lapset, nuoret ja heidan perheensd, kuin sosiaalihuoltolain alaisten
palveluiden tarpeessa olevat lapset ja perheet. Jokaisella asiakasperheelld on oma

perhetydntekija.

Nelja Astetta Oy kayttda omaa palvelusopimustaan kuntien kanssa. Niiden kuntien kohdalla,
joissa kilpailutus on tehty, kaytetaan kilpailutuksessa olevaa sopimuspohjaa. Sopimuksessa on
maariteltyna palvelun kesto, dokumentointiin liittyvat sopimukset, tapaamis- ja tuntimaarat
asiakastyohon, laskutukseen liittyvat ehdot, asiakassuunnitelmaan sovitut palaverikaytannoét,
sopimuksen purkamiseen liittyvat ehdot ja salassapitovelvollisuus. Sopimuksia tehdaan aina
kaksi kappaletta, joista toinen jaa palvelun tilaajalle ja toinen palvelun tuottajalle. Nelja Astetta
kay lapi sopimukseen liittyvat ehdot myds asiakkaan kanssa asiakaspalaverissa ja palvelun

esittelytilaisuudessa.
Palvelutarpeen arviointi

Palvelusuunnitelman laadinta, paivittaminen ja seuranta

Neljéan Asteen asiakkaiden palvelutarve arvioidaan ensikddessa kunnan asiakastydssa. Palvelun
tilaaja tekee asiakaspalaverissa sovituista asioista asiakassuunnitelman laissa maaritetylla
tavalla. Nelja Astetta Oy:n perhetydntekija kay suunnitelman lapi perheen kanssa ja tekee

kuukausitasolla naihin tavoitteisiin tahtaavan kuukausisuunnitelman.

Asiakassuunnitelma tarkastellaan sdanndéllisen valiajoin asiakaspalavereissa. Palaverissa
arvioidaan palvelun tarvetta ja keskustellaan tydskentelystd saadusta palautteesta. Palaveriin
osallistuvat aina vastaava sosiaalitydontekija, asiakasperhe ja perhetydntekija. Tarvittaessa
alueen esihenkilé6 on myo6s ldsna. Tarvittaessa palaveriin voidaan kutsua myo6s muita tahoja

huoltajien suostumuksella.

Palvelusuunnitelma ja osallisuus

Kun Neljan Asteen asiakkaiden palvelutarve on arvioitu kunnan asiakasty®ssd, ohjautuu asiakas
Neljan Asteen palveluihin. Melko usein on niin, etta asiakastydn tilaus ei vield sisdlléd kovinkaan
konkreettista arviota asiakkaan tilanteesta ja tarpeista. Taman vuoksi Neljan Asteen asiakasty6n
ensimmaiset tapaamiset ovat tilanteita, jossa viedaan palvelutilausta konkretian tasolle
asiakasta osallistamalla. Yhdessa asiakkaan kanssa arvioidaan hanen eldmantilannettaan ja niita

haasteita, joihin haluttaisiin muutosta. Yhdessa asiakkaan kanssa tehtavalla tilannekuvalla ja
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arviolla viedaan asiakastyon tilauksessa usein ylatasolla nimetyt haasteet arjen tason
konkretiaksi, joka antaa suunnan Neljan Asteen asiakkaalle tekeman kuukausisuunnitelman

konkreettisille tavoitteille ja keinoille.

Asiakkaan palvelutilauksen, asiakassuunnitelman ja palvelusuunnitelman etenemistd seurataan
dokumentoinnin, yhdessa asiakkaan kanssa tehtavan arvioinnin ja asiakaspalavereiden avulla.
Neljalla Asteella asiakkaan asiakasprosessin aikaista palveluntarvetta ja kehittymista arvioidaan
Neljan Asteen asteprosessin avulla, jotka on kuvattu Neljan Asteen laatukdsikirjassa.
Neljan Asteen asiakkaalle tekema kuukausisuunnitelma on jatkuvasti paivittyva suunnitelma,
jonka tavoitteet ja keinot muuttuvat sitd mukaa, kuin asiakkaan tilanne ja palvelutarve muuttuu.
Asiakasperhe/nuori osallistuu itse tydn suunnitteluun ja voi siten vaikuttaa palvelun sisaltéén

huomattavasti.

Neljan Asteen dokumentointi on asiakasta osallistava. Perhetydén dokumentointi tehdaan
yhdessa asiakkaan kanssa asiakasty6n tapaamisen lopuksi. Téma on myds yhteinen asiakkaan
kanssa tehtavan reflektoinnin valine. Kaikki palvelun aikainen dokumentointi kdydaan Iapi
asiakasperheen huoltajan kanssa, joka hyvaksyy dokumentit ennen palvelun tilaajalle
|ahettamista. Dokumentit jatetdan myds asiakasperheelle kirjallisena. Lahiesihenkilé lukee

dokumentit 1&pi aina ennen niiden Idhettédmista ja vastaa nain ollen tydn tavoitteellisuudesta.

Neljan Asteen tyoskentelytapa on tarpeidentayttokeskeinen ja asiakasta osallistava. Hyvin
keskeisessa asemassa tyodskentelya on asiakkaan omat tarpeet. Useilla erilaisilla Neljdn Asteen
laatukadsikirjassa kuvatuilla menetelmilla ja valineilla seka tydskentelyotteella autetaan asiakasta
tunnistamaan paremmin omia ja perheensa tarpeita. Neljan Asteen tydskentelyn onnistuneisuus
perustuu monelta osin siihen, ettad asiakas pystyy sitoutumaan tydskentelyyn. Tama edellyttaa
sitd, ettéd asiakas voi kokea tulevansa kuulluksi ja ymmarretyksi ja ettd asiakastyodssa
edetddn prosessuaalisesti kunakin hetkena tunnistettujen valmiuksien mukaisesti.
Neljan Asteteen tydskentelytapaan kuuluu erilaisten vaihtoehtojen ja mahdollisuuksien
esille nostamista, joka mahdollistaa etenemisen ja tydskentelemisen asiakkaan tunnistamien
tarpeiden parissa. Tama auttaa asiakkaan sitouttamista tyoskentelyyn seka siltaa
mahdollisuuksia edetda myo6s muissa asiakkaan, palvelun tilaajan ja perhetydén kuluessa

ilmenneiden haasteiden parissa.

Asiakasperheen laheisid osallistetaan asiakasty6hon ja palvelutarpeen arviointiin kunnan
palvelutilauksessa sovitulla tavalla ja asiakkaan toiveiden mukaisesti, kun se on asiakasperheen

lasten edun mukaista.

Nelj@ Astetta tekee suunnitelmallista ty6td asiakkaiden osallisuuden takaamiseksi ja

lisaamiseksi. Yhtiélla on osallissuustrategia ja osallisuusldhettilds. Osallisuusldhettilas on
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sisdistanyt organisaation osallisuusstrategian ja on yhteyshenkild strategian toteuttamiseksi

Neljan Asteen kaytanndn tason tydssa.

Dokumentit, joita palvelun aikana palvelusta tuotetaan, hyvaksytetaan aina asiakkaalla ennen

palvelun tilaajalle lahettamista.

Palvelusuunnitelman mukaisen toiminnan varmistaminen

Alueen esihenkilo seuraa kuukausittain dokumenttien laatua auditoinnein ja varmistaa
tavoitteellisuuden toteutumisen asiakasty®ssa. Yksi sadanndénmukaisen sisdisen auditoinnin
teemoista on se, onko asiakastyon tapaamisten sisdllot tarpeeksi tavoitteellisia

suhteessa asiakassuunnitelman tavoitteisiin.

Asiakaspalavereissa  suunnitelmaa  paivitetddn yhdessa perheen, perhetydntekijan,
palvelupaallikdn ja palvelusta vastaavan sosiaalitydntekijan kanssa. Palvelupaallikot pitdvat joka
viikko ohjauksellisen puhelinpalaverin oman esihenkilén kanssa. Omien tydntekijéidensa kanssa
palvelupdallikét ovat viikoittain yhteydessa asiakastyon sisalldistda ja suunnitelmallisesta

etenemisesta.

Asiakkaan kohtelu

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun
ilman syrjintdaa. Asiakasta on kohdeltava hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttaan
kunnioittaen. Tosiasialliseen hoitoon ja palveluun liittyvat paatokset tehdaan ja toteutetaan

asiakkaan ollessa palvelujen piirissa.

Itsemadaraamisoikeuden vahvistaminen

Neljan Asteen tuottamat sosiaalipalvelut ovat pdadsdantdisesti joko sosiaalihuoltolain tai
lastensuojelulain alaisia palvelutilauksia. Mikali Neljalta Asteelta tilataan lastensuojelulain alaisia
palveluita, on nama paasaantoisesti avohuollon tukitoimia. Palveluiden luonteen vuoksi Neljén
Asteen palvelutilauksiin ei liity tilanteita, joissa asiakkaiden itsemdadréaamisoikeutta olisi
rajoitettu.  Sosiaalihuollon asiakkaan hoito ja huolenpito perustuu ensisijaisesti
vapaaehtoisuuteen ja palveluja toteutetaan rajoittamatta henkilén itsemaaraamisoikeutta.
Lastensuojelun avohuollon asiakkuudessa rajoittamistoimenpiteet eivat ole mahdollisia. Nelja
Astetta Oy:n tuottamat palvelut pohjautuvat vapaaehtoisuuteen. Asiakkaalla on Neljéan Asteen
palveluissa tdysi itsemadraamisoikeus. Palvelusopimukseen on kirjattu ehto, etta palvelu

voidaan lopettaa valittdmasti, jos asiakas ei itse halua jatkaa palvelussa.
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Teoriassa on kuitenkin mahdollista, ettd Neljan Asteen asiakkuudessa olevat asiakkaat saattavat
kokea asiakkuutensa ja asiakkuudessa tapahtuvan ohjannan myo6ta, ettd heidan
itsemaaraamisoikeutensa ja yksityisyytensa on rajoitettu ja ettd heidan mahdollisuuttansa

yksildlliseen ja omanndkoéiseen elamaan on tukitoimien myota kavennettu.

Neljé@ Astetta pyrkii asiakasty6ssaan jatkuvasti vahvistamaan asiakkaan omaa toimijuutta.
Kokemus omasta toimijuudesta seka sitouttaa asiakasta asiakasprosessiin, etta myods
voimauttaa, antaen tunteen kyvykkyydesta muutostydskentelyyn. Neljan Asteen
tyoskentelytapa on asiakasta osallistava. Sitd kuvataan luvussa Palvelusuunnitelma ja
osallisuus. Osallistava ja toimijuutta tukeva tydskentelytapa ei kavenna asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta. Neljan Asteen tarpeidentdyttokeskeinen tydskentelytapa lahtee
siita, etta asiakasta autetaan tunnistamaan omia ja perheensa tarpeita. Asiakkaita tuetaan
sellaisessa muutostydskentelyssa, joka on asiakasperheen nakdista. Neljan Asteen
monimuotoisen rakkauden periaate ja tyOskentelytapa auttaa hahmottamaan tapoja
hyvaksya itsensd ja muut, olla oma itsensa ja olla omanlaisensa samalla, kun kaikkien

elamanolosuhteet ovat tulleet tarpeiden mukaisesti turvatuiksi.

Neljan Asteen asiakkaiden itsemaaraamisoikeutta vahvistaa se, ettd ennen palvelun alkua
jokaiselle asiakasperheelle esitellddan Nelja Astetta Oy:n palveluprosessi ja selvitetaan
asiakkaan oma kokemus palvelun tarpeesta. Asiakas hyvdksyy palvelun alkamisen ja

sisallon vasta taman jalkeen. Tarve ja sisdltd tarkistetaan aina asiakaspalavereissa.

Asiakasta osallistavan kirjaamisen tyotapa on olennainen osa Neljan Asteen tyo6td, jossa
sitd on tehty palveluiden perustamisesta vuodesta 2005 lahtien. Asiakastydén dokumentoinnissa
arvioidaan yhdessa asiakkaan kanssa palvelun toteutumista kuukausittain. Asiakkaan
kanssa tuotetaan kuukausiraportit ja -suunnitelmat aina ennen kuin ne ldahetetdan
palvelun tilaajalle eteenpdin. Asiakasperhe osallistuu kuukausittain tyon
suunnitteluun, jossa maadritetddn seuraavan kuukauden tavoitteet vyksil6-, perhe- ja

verkostotyon osalle.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakastydssa asiakkaalla on jatkuva mahdollisuus palautteen antoon normaalin

vuorovaikutuksen yhteydessa ja asiakaspalavereissa.

Edellisten lisaksi Neljalla Asteella on useita erilaisia toimenpiteitd, joilla varmistetaan asiakkaiden
asiallinen kohtelu. Naita toimintatapoja on mm. riskitilanteita koskeva menettelytapa (kuvattu
riskitilanteita koskevassa luvussa), reklamaatioita koskeva menettelytapa, kattava
asiakaspalaute jarjestelma, asiakastydn sisdiset auditoinnit ja asiakastyodtilanteiden

havainnoinnit.
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Tassa luvussa kuvataan, milld muilla tavoin varmistetaan asiakkaiden asiallinen kohtelu ja miten

menetelldaan, jos epdasiallista kohtelua havaitaan.

Asiakkaan kokema epadasiallinen kohtelu tai tyytymattomyys ja niista

ilmoittaminen

Reklamaatio

Asiakkaalla on oikeus tehda palvelusta reklamaatio joko palvelun tilaajalle tai palvelun tuottajalle
asiakaslain 23 §:n mukaisesti.

Mikali asiakas kokee tulleensa kohdelluksi Neljan Asteen palveluissa epaasiallisesti tai haluaa
antaa palautetta Neljan Asteen palvelun laadusta, ohjataan asiakasta tai hdanen omaisiaan
antamaan palautetta Neljdlle Asteelle tekemadlla kirjallinen reklamaatio Neljan Asteen

palvelusta, joka tulee osoittaa Neljan Asteen palveluista vastaavalle avopalveluiden johtajalle.

Reklamaatio tai valitus kasitellddn aina kirjallisesti viiden arkipdivan kuluessa valituksesta tai
reklamaatiosta. Tarvittaessa asiaa varten voidaan jarjestaa asiakaspalaveri. Reklamaatiot ja
asiakaspalautteet huomioidaan palvelua kehitettédessa vuosittain. Tavoitteena on luoda palvelua,

joka kunnioittaa ja tukee asiakkaan asemaa.

Neljélla Asteella on kirjallinen ohje palveluista tulleiden reklamaatioiden kasittelemisesta. Alla

prosessikuva reklamaation kasittelemisesta Neljalla Asteella.
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REKLAMAATIOPROSESSI

‘Ohjataan tekem&an
VALITUS  irjallisesti sahkspostilla

PALVELUN SAAJA PALVELUN TILAAJA TAI YHTEISTYOVERKOSTOSSA TOIMIVA

Valituksen
tekija

VALITUKSEN VASTAANOTT. AI SEN OHJATAAN VAiAANOTTAMAAN:

Crltlcal I enttaiRisk Alert prosessialkaa reklam&tuoprosessm rinnalla—mikali kriteerit sil

Sl

Mikali mahdollista ja aiheellista, tehd&an tarvittava korjaava toimenpide tai oikaisu em. tasolla ja
ratkaisu kirjataan samaan paikkaan kuin tehty valitus:

Tullut valitus tallennetaan
ayttyvat

Tehty korjaava toimenpide ilmoitetaan l&hiesimiehelle, paillikdlle tai johtajalle, joka huolehtii sen
kirjaamisesta reklamaationa (ja ratkaisuna) laadunhallintaa varten my8s Avosylin Office 365:n
Teamsin reklamaatiot kansioon

Mikéli ratkaisua ei synny em.tasolla
Palvelun tilaaja

Asiakasasia HR asia

Mahdollisesti tarvittavat selvittelyt, neuvottelut, osapuolten
kuulemiset yms.

Ratkaisu syntyy Ratkaisuei synny

lKorjaava toimenpide tehd&n ja toimenpide
ilmoitetaan asianosaisille. Lahiesimies
huolehtii sen kirjatuksi tulemisesta sek3
asiakas tai HR kansioihin sek& Avosylin Officen
Teamsin reklamaatiot kansioon laadunhallintaa
varten

Asiakas voi antaa palautteen Neljan Asteen palvelusta myoés palvelua tilanneelle,
palvelun jarjestamisvastuussa olevalle hyvinvointialueelle. Hyvinvointialueilla on

palautteen antamiseen omat menettelytapansa, jotka on syyta tarkistaa alueellisista
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omavalvontasuunnitelmista ja/tai palvelua tilanneiden hyvinvointialueiden palveluita koskevista

ohjeista ja sopimuksista.

Sosiaalihuollon henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus

Sosiaalihuollon henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus takaa asiakkaiden asiallista kohtelua seka

antaa toimintavaylan tilanteisiin, joissa epaasiallista kohtelua havaitaan.

Sosiaalihuoltolain  1.1.2016 voimaan tulleen saanndéksen mukaisesti Sosiaalihuoltolaki
(1301/2014 § 48, § 49) velvoittaa Neljan Asteen henkilékunnan ilmoittamaan viipymatta Neljan
Asteen toiminnasta vastaavalle avopalveluiden johtajalle, jos he huomaavat tehtdvissaan
epakohtia tai epakohdan uhkia asiakkaan sosiaalihuollon toteutumisessa. Ilmoituksen
vastaanottaneen Neljan Asteen avopalveluiden johtajan on ilmoitettava asiasta asiakkaan
palvelun tilanneen sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle, jonka jarjestamisvastuulla Neljalta
Asteelta tilattu palvelu on. Ilmoitus voidaan tehda salassapitosdadannésten estamatta. Eri
hyvinvointialueilla, jotka ovat tilanneet Neljan Asteen palveluita, on yksiléllisia ohjeita siitg,
mihin osoitteeseen SHL-ilmoitukset osoitetaan. Téama on syyta tarkistaa alueellisista
omavalvontasuunnitelmista ja/tai palvelua tilanneiden hyvinvointialueiden palveluita koskevista
ohjeista ja sopimuksista. Hyvinvointialueilla on omat prosessinsa, joiden mukaisesti SHL-
ilmoitusten kasittely heidén tahoillaan tapahtuu. Asian kasittelijoita tilanneessa kunnassa voi olla
palvelutilauksesta vastannut viranhaltija, johtava viranhaltija, asianomaisen vastuualueen tai

palvelualueen johtaja.

Mikali Nelja Astetta ei saa korjattua tunnistettua epdkohtaa, on asiasta ilmoitettava
aluehallintovirastolle (§ 49). Aluehallintovirasto tai Valvira voivat antaa maarayksen epakohdan

poistamiseksi ja paattaa sita koskevista lisatoimenpiteista siten kuin erikseen sadadetaan.

Taman omavalvontasuunnitelman liitteena on lomake, jolla ilmoituksen voi tehda.

Muistutus

Asiakkaalla on oikeus tehda my&s muistutus, mikali hdan on tyytymatdén kohteluunsa tai palvelun
laatuun. Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myds hanen laillinen edustajansa, omainen tai
laheinen. Palvelun perustuessa ostopalvelusopimukseen muistutus tehdadan
hyvinvointialueen jarjestamisvastuussa olevalle palvelun tilanneelle viranomaiselle.
Hyvinvointialueilla on muistutusten antamiseen omat menettelytapansa, jotka on syyta tarkistaa
alueellisista omavalvontasuunnitelmista ja/tai palvelua tilanneiden hyvinvointialueiden palveluita

koskevista ohjeista ja sopimuksista. Hyvinvointialue antaa muistutukseen aina Kkirjallisen
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vastauksen. Muistutuksen vastaanottajan on kdsiteltdva asia ja annettava siihen perusteltu

vastaus kohtuullisessa ajassa.

Asiakaspalautteet ja asiakkaan osallisuus palvelun kehittamiseen

Neljalla Asteella asiakkaiden ja omaisten osallistuminen yksikén laadun ja omavalvonnan
kehittamiseen tapahtuu moninaisten asiakaspalautekyselyjen myota. Neljalla Asteella kerataan

seuraavaa asiakaspalautetta:

Suosittelijaindeksi/NPS

e Asiakas
e Vanhemmat

e Sosiaalityontekijat
Tyytyvaisyys palveluun palvelun paattyessa

e Sosiaalityontekijat
e Vanhemmat

e Lapset
Asiakastyytyvaisyys asteikolla

e Perhetydn vanhempiasiakkaat
e Perhetytn lapsiasiakkaat
e Tukihenkilétyén vanhempiasiakkaat

e Tukihenkilétydn lapsiasiakkaat

Palautteen kerdaaminen, kasittely ja hyodyntaminen toiminnan kehittamisessa

Kaikki asiakaspalaute kerataan ja raportoidaan Neljan Asteen johtoryhmalle analysoitavaksi.
Keratyn asiakaspalautteen tulokset ovat myds osa Avosylin yhtyman sosiaalipalveluiden
vaikuttavuusraporttia.  Asiakaspalautteen tulokset ja palvelun vaikuttavuuden arvioinnin
tulokset antavat dataa omavalvonnan kehittdmissuunnitelmaa varten (ks. taman dokumentin
kohta Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta). Laatupoikkeamia ilmi tuovaan
asiakaspalautteeseen reagoidaan palvelua systemaattisesti parantamalla ja kehittamalla seka

kehitystydn tuloksi auditointien, havainnointien ja omavalvontaraportoinnilla seuraamalla.
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Asiakkaan oikeusturva

Neljan Asteen asiakas voi hakea apua oikeusturvakysymyksissa palvelua tilanneen
hyvinvointialueen sosiaaliasiamiehelta ja kuluttajaneuvonnasta. Myo6s palvelua tilannut
hyvinvointialueen edustaja ohjaa ja neuvoo seka Nelja Astetta palveluntuottajaa ettd asiakasta

asiakkuuteen liittyvissa oikeusturvakysymyksissa seka valvoo tilaamansa palvelun laatua.

Neljan Asteen alueellisissa omavalvontasuunnitelmissa on yhteystiedot alueella
toimiviin sosiaaliasiamiehiin ja kuluttajaneuvontaan seka tietoa hyvinvointialueen

yvhteystahoista muistutusten vastaanottamiseksi.

Sosiaaliasiamiehien yleisesti tarjoamat palvelut ovat:

e neuvoo ja ohjaa asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa
e avustaa asiakkaita mm. muistutuksen ja muiden oikeusturvakeinojen kaytdssa
o tiedottaa asiakkaan oikeuksista

e toimii asiakkaiden oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi
Kuluttajaneuvonnan kautta saatavat palvelut yleisesti ovat:

e antaa tietoa kuluttajan oikeuksista, mm. tavaran tai palvelun virheen hyvityksests,
sopimuksista ja maksamisesta

e avustaa ja sovittelee kuluttajan ja yrityksen valisessa riitatilanteessa

Neljéan Asteen toimintaa koskevat muistutukset, kantelu- ja muut valvontapaatdkset kasitelldan
Neljan Asteen johtoryhmassa. Palautteen luonteen mukaan Nelja Astetta tekee korjaavan
toimenpiteen joko valittémasti tai kehittdmissuunnitelman, jonka toteuttamalla rakenteellisia
korjaavia toimenpiteita pystytaan suunnitelmallisesti tekemaan. Toteutettavissa toimenpiteissa

noudatetaan valvovien tahojen antamia madardaikoja, toimenpide-ehdotuksia ja maarayksia.
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7. Palvelun sisallon omavalvonta

Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Nelja Astetta palvelun paamadarana on tukea ja edistda asiakasperheidensa lasten ja vanhempien
ja muiden palveluiden piirissa olevien hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua. Kaikki
palvelutoimenpiteet on rakennettu palveleman tata tavoitetta. Neljan Asteen
laatukdsikirjassa kuvataan ne toimintamallit, keinot, tyoévalineet ja tydskentelyote,
jotka mahdollistavat taman paamaaran toteutumista ja asiakasta osallistaen edistavat

asiakkaiden fyysista, psyykkistd, kognitiivista ja sosiaalista toimintakykya.

Tarpeidentayttokeskeisen tyodskentelyotteen myodta kartoitetaan ja tunnistetaan myds
asiakkaiden henkildokohtaiseen hyvinvointiin ja virkistaytymiseen liittyvia tarpeita, kuten tarvetta
lilkuntaan-, kulttuuri- ja harrastustoimintaan. Nelja Astetta tydskentelyssa yhdessa asiakkaan

kanssa etsitaan tapoja paasta toteuttamaan tarpeidenmukaisia hyvinvointia lisaavia harrasteita.

Neljan Asteen asiakkaiden toimintakykya, hyvinvointia ja kuntouttavaa toimintaa koskevien
tavoitteiden toteutumista seurataan kuukausittain kuukausikoosteen tekemisen

yhteydessa.

Asiakasperheiden kanssa tehtdvassa tydssa arjen toimintamallit ovat usein yksi keskeinen
tyoskentelyn painopiste. Asiakasperheitd saanndllisissa arjen rutiineissa tukeminen ja
opastaminen takaa arkisten hyvinvointia tukevien ja mahdollistavien toimintamallien
omaksumista, kuten terveellisia ja saanndllisia ravinto- ja ruokailutottumuksia seka niihin
liittyvaa tapakulttuuria seka kodin puhtaanapitoon ja henkilékohtaiseen terveyteen, hygieniaan

ja hyvinvointiin liittyvia kysymyksia.

Monialainen yhteistyo

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 41 §:ssa saadetdan monialaisesta yhteistydsta asiakkaan

tarpeenmukaisen palvelukokonaisuuden jarjestamiseksi.

Nelja Astetta tekee tiivista yhteistyota hyvinvointialueiden asiakkaiden vastuutydntekijoiden
kanssa asiakkaan palveluprosessin alusta alkaen. Vakiintuneena ja laajalle levinneena
palveluntuottajana Neljan Asteen aluejohtajilla, paallikoéilla ja tyontekijéilla on olemassa hyvat
ansiosta Neljan Asteen perhetydntekijat ovat tuttu toimijataho osallistumaan tarvittaessa
asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali- ja terveydenhuollon

palvelunantajien ja eri hallinnonalojen kanssa tehtavaan tyéhdén, mm. yhteistydpalavereihin
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asiakkaan asiassa. Neljan Asteen tyoOntekijat ovat paasddntodisesti kokeneita alueensa
palvelutuotannon ja yhteisty6verkostot hyvin tuntevia sosiaalipalvelualan ammattilaisia, mika
takaa ja mahdollistaa palvelurajat ylittdvia yhteistyOsuhteita, tiedonkulkua ja siirtymia eri
palveluiden valillda, esim. koulun, terveydenhuollon, psykiatrian, kuntoutuksen tai

varhaiskasvatuksen.

Neljdlla Asteella on asiantuntijapalveluita toteuttava ja tuottava organisaation osa, joka
tukee Neljan Asteen asiakastyota ja tarjoaa organisaatiossa oleviin asiakasprosesseihin
sosiaalityon, psykologin ja psyko- ja perheterapian palveluita. Nama asiantuntijapalvelut
takaavat myds Neljan Asteen asiakasty6bn monialaisuutta seka mahdollistavat
asiantuntijaspesifeja organisaatiorajat ylittdvia yhteisty6suhteita asiakkaan tilanteen

edistamiseksi.

Palvelun sisdllon omavalvonta

Nelj@ Astetta on kehittanyt ja johtoryhmatasolla hyvdksynyt vuonna 2019 oman sisaisen
laadunvalvonnan ja sisdisen auditoinnin jarjestelman. Tatd jarjestelmda toteutetaan lapi

toimintavuoden luvussa 10. Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta kuvatulla tavalla.

Sisdisen omavalvonnan ja sisdisen auditoinnin liséksi asiakastydn sisaltéa valvotaan Neljan
Asteen palvelun rakenteissa seuraavilla tavoilla: Asiakasty6n sisdllén tuen, seurannan ja
valvonnan rakenteet on muodostettu kaikille Neljan Asteen toiminnan osa-alueille; johdolle,
muulle henkiléstdlle ja asiakastydhdn. Niiden toteutumista ja kaytanndénmukaisuutta
tarkastellaan vuosittain johtoryhman ja tiimipalavereiden yhteydessa, jotta seka henkildostolla,

ettd johdolla on tasavertainen mahdollisuus vaikuttaa niihin.

Neljalla Asteella on asiakastydhon kaytdssa laatukasikirja selkedt dokumentoidut prosessiohjeet,

jotka etenevat loogisesti asteittain.

Omavalvonta

Neljan Asteen omavalvonta koostuu aktiivisista omavalvontatoimenpiteista lapi kalenterivuoden,
joista koostuu kvartaalikohtaiset raportit nelja kertaa vuodessa. Omavalvonnallisia toimenpiteita
- mm. riskien ja reklamaatioiden seurantaa, sisdisten auditointien tuloksia ja asiakaspalautteita
- tarkastellaan kvartaaleittain johtoryhmatasolla. Naiden omavalvonnan seurantaraporttien
perusteella muodostetaan  kehittdmissuunnitelmia ja  maaritellddan tarpeenmukaisia
kehittamistoimenpiteita laadun parantamiseksi tai hallitsemiseksi. Korjaaviin toimenpiteisiin

ryhdytaan tarvittaessa valittomasti.
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Sisaiset auditoinnit

Neljé Astetta tekee aktiivista omavalvontaa sisaisin auditoinnein. Yksi keskeinen omavalvonnan
muoto on satunnaisotannalla otettujen casejen auditointi keskeisten Neljan Asteeen
tydskentelyn laatukriteerien osalta. Toimintatapa on omavalvontaasuunnitelmaan liittyvan
kehittamissuunnitelman aktiivista toteuttamista. Alla lista vuoden 2022 sisdisten auditointien
osa-alueista. Jokaiselta tydntekijalta auditoidaan vuodessa kolme asiakascasea alla olevien

laatukriteerien toteutumisen osalta:

1. Asiakkaan perustietojen kirjaaminen tarpeellisilta osin.

2. Kuukausikoosteiden tekeminen vaatimusten mukaisesti.
Kuukausikoosteissa on nakyvilld ja eriteltyina asiakastydn tavoitteet ja tavoitteisiin
padasemisen keinot.

4. TyoOskentelyssa kaytetaan Neljalle Asteelle ominaisia menetelmia.
Asiakastyosta kirjattujen suoritteiden rakenne ja sisaltdé on ohjeistuksen mukainen.

6. Asiakastapaamisten sisallét ovat tarpeeksi tavoitteellisia suhteessa asiakassuunnitelman
tavoitteisiin.

7. Asiakastydn kirjauksista on todennettavissa raportointi ja suunnitelmien tekeminen
yhdessa asiakkaan kanssa.

8. Asiakastydn kirjauksista tulee ilmi lasten nakemyksien, toiveiden ja tunteiden huomiointi
tydskentelyssa ja toiminta niiden mukaisesti.

9. Asiakastyotn kirjaukset on tehty hyvia ammatillisen kirjaamisen kaytantdja noudattaen.

10. Asiakastydn tapaamiset toteutuvat suunnitellusti.

Tehdyt auditoinnit koostetaan ja analysoidaan kvartaaleittain johtoryhmatasolla. Tama
mahdollistaa oikea-aikaiset mahdollisesti tarvittavat alue- ja organisaatiokohtaiset korjaavat
toimenpiteet seka antaa nayttdéa siitd, kuinka aluekohtaisesti ja koko organisaation tasolla

paastaan kohti laatukriteereita.

Havainnoinnit

Perheiden ja Ilasten tuesta ja ohjauksesta vastaavien perhetyontekijoiden
toimintatapoja havainnoidaan saannollisesti. Tata tuki- ja ohjausty6ta havainnoivat
palvelupaillikot. Jokaista tydntekijaa kohden arvioidaan yksi ohjaustilanne, tyotilanne
tai muu interventio vuodessa. Perhetydntekijan ty6én havainnointi on osa Neljan Asteen

laadunvalvontaa ja omavalvontaa.

Aluejohtajat seuraavat havainnoinneista kertyvia tietoja seka kokoavat perhetydn prosessissa

ilmestyvia kehittamistarpeita. Nama havainnointitiedot kootaan kvartaaleittain raportiksi
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johtoryhman  analysoitavaksi. Johtoryhmd tekee raportin  perusteella tarvittaessa

kehittamistoimenpiteita.

Laatupoikkeamat

Nelja Astetta keraa tietoa mahdollisista laatupoikkeamista mm. seuraavilla tavoilla:

e Riskitilanteiden ilmoittaminen
¢ Reklamaatiot

e Auditoinnit

e Havainnoinnit

e Asiakaspalaute
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Avosylin yhtymaa



ond 13 Juhonkatu 1 | etunimi.sukunimi(a)4astetta.fi
“les: nelJaaStetta 15700 Lahti | www.4astetta.fi

N ELAMAN MITTAISIA MUUTOKSIA Finland | 2009251-2

8. Asiakasturvallisuus

Neljan Asteen sosiaalipalvelujen omavalvontasuunnitelman henkildstdéa ja henkildstohallintoa
koskevasta osuudesta vastaa Avosylin Oy:n henkiléstéjohtaja Kimmo Toppari, puh. 050 3646

049, kimmo.toppari(a)avosylin.fi.

Henkilosto

Yrityksessa tydskenteli vuonna 2024 tammikuun lopussa 171 tydntekijdaa. Naista oli
asiakastydssa vuoden lopussa 165 tydntekijaa, johdossa 16. Vuoden aikana hallinnon tydntekijat
tydskentelevat Avosylin Yhtyman palveluksessa, mutta heidan tyépanostaan ohjautui kuitenkin
keskimaarin n. 7 henkilétyévuotta 4A:lle. Vuoden lopussa vakituisessa tydsuhteessa oli 140
henkiléd ja maadrdaikaisessa 31. Kokoaikaisesti keskimaarin tydskenteli 104 henked ja osa-
aikaisesti 67. Henkildstomaara vuoden 2022 lopussa oli yht. 155 ty6éntekijaa, joten nousua oli
vuoden aikana 9 %. Yrityksessa noudatettava tydéehtosopimus on yksityisen sosiaalipalvelualan
tydehtosopimus. Tyobterveyshuolto on jarjestetty valtakunnallisesti Mehildisen kanssa.
Lakisaateisen ja ennaltaehkadisevan tyoterveyshuollon lisdksi sopimukseen sisaltyy

sairaskuluvakuutus Lahi-Tapiolan kautta.

Neljéan Asteen henkiléstohallinnossa on tuotettu seuraavat toimintaohjeet takaavat

tyontekijoiden ohjeiden mukaista toimintaa.

Linjaukset:
e Henkiléstésuunnitelma
Toimintaohjeet:

e Prosessinohjeet ja kuukausirakenteet jokaiselle tydntekijalle
e Palveluiden prosessinohjeet

e Perehdytysprosessiohjeet

¢ Ohjeet sairaslomasta ilmoittamiseen

¢ Ohjeet palkkatietojen ilmoittamiseen

¢ Ohjeet ty6ajanseurannan kayttoon

¢ Ohjeet asiakastietojen kayttoon

e Ohjeet vaaratilanteiden ilmoittamiseen

e Toimintaohje vakivaltatilanne asiakkaan kanssa

e Tybmatkaohje

e Ergonomiaohjeet
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e Tyodterveyshuolto-ohjeet

e Ohjeet tietoturvasta

¢ Ohjeet asiakkaan kuljettamiseen omalla autolla
e Varhaisen tuen malli

e Paihdeohjelma

Sijaisten kayton periaatteet

Sijaisten kaytt6a pyritddan minimoimaan ja palvelun laatu pyritéan turvaamaan olemassa olevien
resurssien sisalla niin etta vaihtuvuus palvelun sisalla on pienta. Mikali sijaisuuksia kaytetaan,
jokainen sijainen rekrytoidaan ja perehdytetaan prosessien mukaan palveluun ja sijaisuuksien

aikana palveluprosessin toteutumista valvotaan esihenkilén toimesta viikkotasolla.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Nelja Astetta Oy:n rekrytoinnissa kaytetaan kelpoisuusvaatimuksista saadettya lakia (272/2005
sosiaalihuollon ammatillisen henkiléstén kelpoisuusvaatimus). Tydkokemus sosiaali- ja
terveysalalta on ehdoton paasyvaatimus. Lastensuojelun tybkokemus katsotaan ratkaisevaksi.
Koulutuksessa arvostamme sosionomin, yhteisbpedagogin, sairaanhoitajan, toimintaterapeutin
ja perheterapian koulutuksia. Huomioimme myds toisen asteen tutkinnon suorittaneet hakijat,
kun tydkokemusta on riittdvasti lastensuojelusta tai vastaavasta tydtehtavasta. Tydntekijan

arvomaailman tulee kohdata Neljan Asteen ideologian, arvojen ja toimintaperiaatteiden kanssa.

Kotona ja asiakkaan omassa elinymparistossa tapahtuvan tyon johdosta valitulla
tyontekijalla tulee olla riittdvat vuorovaikutustaidot, joita arvioidaan puhelinhaastattelun ja
varsinaisen tyohaastattelun yhteydessa. Asiakkaiden kodeissa ja lasten kanssa tydskentelevien
soveltuvuus ja luotettavuus tarkistetaan. Seuraavat asiakirjat tarkistetaan ty®dsopimusta

tehtaessa:

e Rikosrekisteriotteet
e Tutkintotodistukset
o Tyotodistukset

e Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildéiden keskusrekisteri

Rekrytointiprosessin vastuualueet ja ohjeet ovat aluekohtaiset, hakuilmoitukset ja hakemusten

kasittely tehdaan keskitetysti.

e Tarpeen maaritys alueella

e Haun kaynnistys
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e Ulkoinen haku, sisdinen haku
e Hakemusten kasittely

e Tydntekijan valinta

e Informointi

e Tyodntekijan aloitus

Henkiloston perehdyttaminen

Perehdytysprosessiin  kuuluu sahkoisessa intranetissd suoritettavat perehdytysosiot ja

kenttaperehdytys. Tydsopimuksen teon yhteydessa tarkistetaan tydntekijan tiedot.
Sahkoisen oppimisymparistdn sisallot ovat:

Orientoiva perehdytys

e Avosylin yhtyman esittely ja organisaatiorakenne
e palvelumuodot
e perhetydntekijan prosessinohjeet

e osallistava kirjaaminen

Tietosuoja ja tietoturva

Jarjestelmat ja ohjelmat:

e Nappula

e Tyo6vuorovelho
e Procountor

e Talk Out

Kenttaperehdytykseen kuuluvat osiot ovat:

e Esihenkildn tapaaminen

e Tiimin tapaaminen

e Asiakasperheiden esittely

e Asiakasperheiden tapaamiset esihenkilén/mentorin kanssa

e Tydsuunnitelman teko

e Jarjestelmien kaytdn harjoittelu yhdessa esihenkilén/mentorin kanssa
e Tiivis kontakti esihenkilén kanssa

e Muu yksiléllinen perehdytys

Uuden tyontekijan tietojen tarkistus
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Seuraavat asiakirjat tarkistetaan tydsopimusta tehtdessa:

e Rikosrekisteriotteet
e Tutkintotodistukset
o Tyo6todistukset

e Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden keskusrekisteri

Jokainen tyodntekija sitoutuu salassapitoon tydsopimuksen teon yhteydessa.
Henkilokunnan taydennyskoulutus

Yhtion koulutustoiminnan tavoitteena on sadilyttdd yrityksen kilpailukyky ja edistaa

tyontekijoiden osaamisen kehittymista pitkallakin tahtaimella.

e Useampi tydntekija aloittaa Neuropsykiatrinen valmentaja -koulutuksen, joka kestaa
koko vuoden. Sen kautta on tarkoitus entisestdan vahvistaa yhtion tydntekijoiden
ammatillista osaamista.

e Traumainformoitu tydote -koulutus koko henkiléstélle sisadisesti.

e PersonBrain -koulutukset jatkuvat koko henkildstdlle.

o Lahtokohtaisesti kaikki vakituiset tyontekijat osallistuvat yhtion omaan ammatilliseen
MES®-tydmenetelmdkoulutukseen.

e Mahdollisuus osallistua PKS:n jarjestamiin kiintymyssuhdekoulutuksiin.

o Tyokaytdssa olevien ohjelmistojen sisaltéja pyritdan jatkuvasti kehittdmaan siihen
suuntaan, ettd ne helpottaisivat ja tukisivat tydsuoritusta mahdollisimman hyvin.
Henkildstd koulutetaan ohjelmistojen uusien ominaisuuksien kayttéon.

e Naiden lisaksi mahdollisuus myds yksildllisiin, ammattilista kehittymista tukeviin
koulutuksiin erillisen hakemuksen kautta. Taman on kirjattu erillinen koulutusten
tukemisen ohjeistus, joka on kasitelty tydsuojelutoimikunnassa ja hyvaksytty

maakonsernin johtoryhmassa.

Osa henkiléstoa kay MES®-ryhmanohjaaja koulutuksen. Koulutuksesta vastaa MES®-
koulutuksen johtaja. Koulutus kestda kokonaisuudessaan 16 kuukautta (kerran kuukaudessa 8
tuntia) ja siihen sisaltyy tutkintotyd. MES®-ryhménohjaaja koulutuksen saaneet ohjaajat vievat
sen omille alueen tyontekijdilleen. Koulutus alueen tydntekijoille jarjestetdan kerran

kuukaudessa kolmen tunnin mittaisena. Koulutus on virallisesti rekisterdity Nelja Astetta Oy:lle.

Henkiléstolla on hatdensiapukoulutus. Tarvittaessa henkilékunnalle ja esimiehille jarjestetaan

koulutusta aihealueittain.
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Henkilostovoimavarojen riittavyyden varmistaminen, vastuuhenkildiden /

lIahiesihenkiloiden tehtavien organisointi ja riittava tuki

Nelja Astetta Oy panostaa tarkeimpaan voimavaraansa, henkildkuntaan, tarkkaan maariteltyjen
rakenteiden ja suunnitelmallisuuden kautta, jotka ulottuvat viikkotasolta vuositason seurantaan.
Tarve- ja vyksilélahtéinen esihenkilétyd seka prosessiohjeiden ja rakenteiden toimivuus
mahdollistuvat kuukausittaisten henkildkohtaisten esihenkilékohtaamisien kautta, joihin
esihenkild saa tarvittaessa johdon tukea omissa Vviikoittaisissa ohjauspuheluissa seka
kuukausittaisissa ohjauspaivissa. Tyontekijoiden palvelun tuntemista, tiimiytyista seka pohjaa
tyossa jaksamiseen Iluodaan kuukausittaisissa, rakenteiltaan tarkkaan maaritellyissa,

tiimipaivissa, opintopiireissa, MES®-koulutuksessa seka tyénohjauksessa.

e Prosessinohjeet

o Henkilokohtaisen tapaaminen esihenkilén kanssa kuukausittain
e Tyobnohjaus, tiimipaiva, opintopiiri ja MES®-koulutus kerran kuukaudessa
e Itseohjautuvat tiimien virkistaytymiset

o Henkilokohtaiset kehityskeskustelut kerran vuodessa

o Tietotekninen tuki ja puhelintuki

e 24 h -paivystyspuhelin kriisitilanteita varten

e Kentdn tuki aluejohtajan kautta vaikeissa asiakastapauksissa

e Avosylin henkiléstokirje vahintaan kerran kuukaudessa

e Kesa- ja joulujuhla

e Tyodterveyshuolto

e Varhaisen tuen ohjelma

e Paihdeohjelma

Henkiloston riskien kartoitus, palaute ja seuranta

e Henkildstén hyvinvointiin liittyvat riskit ja suunnitelma tydéterveyshuollon kanssa,
tydkalu: tydéterveyshuollon suunnitelma.

e Henkiléstdresurssit suhteessa asiakastydhon, tydkalu: tuntiseuranta viikoittain.

e Henkiléstdn hyvinvointi, tydkalu: henkiléstésuunnitelma, sisdiset ohjeet, henkiléstén tuen
prosessiohjeet. Seuranta viikoittain aluejohtajien ja ylimman johdon viikkoraporteissa,
joiden perusteella luodaan toimintasuunnitelmaa, mikali poikkeamaa on.

e Henkilostokysely vuosittain, joista johtopdatdkset johtoryhman kasittelyyn ja tiimeihin.

o Kehityskeskustelut esihenkildn kanssa kerran vuodessa, josta henkilokohtainen

suunnitelma toteutettavaksi.
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e Kohtaamisen oman esihenkilon kanssa kerran kuukaudessa, jossa lyhyen aikavalin
suunnitelma yhdessa tyontekijan kanssa.

e Sairauspoissaoloseuranta, josta poikkeamissa suunnitelma yhdessa tyodterveyshuollon
kanssa.

o Tyo6suojeluilmoitukset, joista tieto ylimmalle johdolle ja tydsuojeluvaltuutetulle. Tuettu
suunnitelma poikkeamatilanteissa yhdessa henkildstdpaallikdn kanssa.

e \Vaara- ja uhkatilanneilmoituspolku, jossa valitdn reagointi ja suunnitelma.

Vaara- ja uhkatilanne

Vakivalta- ja vakivallanuhkatilanteita varten on tehty erillinen toimintaohje, joka on henkildstén

saatavilla sahkdisen oppimisympariston tietopankissa.

Toiminta-ohje perhetydntekijat / vakivaltatilanne asiakkaan kanssa:

e Tybnantajan vastaa tydpaikan turvallisuusasioista (Tyo6turvallisuuslaki 88§).
Kaytanndn arjessa turvallisuuteen liittyvista asioista tydpaikalla vastaa esihenkild.
Jokaisen tydntekijan vastuulla on kuitenkin omalta osaltaan noudattaa yhdessa
sovittuja toimintaperiaatteita ja toimintatapoja seka raportoida mahdolliset
havaitsemansa tyoturvallisuuteen liittyvat riski- ja/tai vaaratekijat
(Tyoéturvallisuuslaki 18 §).

e Nelja Astetta Oy:n perhetydntekijat tyoskentelevat padasiassa yksin
lastensuojeluasiakasperheissa. Vakivallan uhka asiakastaholta on olemassa.

e Ohjeessa on kuvaus ennaltaehkdisevista toimenpiteista.

e Tydsuojelutoimikunta kdsittelee vuosittain tapahtuneet uhkatilanteen ja antaa niista
lausunnon ja mahdolliset suositukset vastuutahoille. Vakavissa tapauksissa arvio tehdaan
valittémasti ja tarvittavat toimenpiteet aloitetaan ensi tilassa. Mikali vakivallan tai
uhkatilanteen riski on kasvanut, asiasta tiedotetaan esihenkiléa. Esihenkild tekee
kirjallisen arvion ja toimenpidesuunnitelman yhdessa tydntekijan ja tarvittaessa
esihenkild pyytaa arviointiin mukaan joko oman esihenkilénsa ja/tai tydsuojelupaallikén.

e Ohjeessa on kuvaus toimintaohjeista vdkivalta- tai uhkatilanteessa

e Ohjeessa on kuvaus toimintaohjeesta uhkatilanteen jalkeen

Henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus

Neljan Asteen henkildkunnan ilmoitusvelvollisuus on kuvattu téman luvun lisdksi

omavalvontasuunnitelman luvussa Asiakkaan asema ja oikeudet.
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Sosiaalihuoltolain  1.1.2016 voimaan tulleen saannéksen mukaisesti Sosiaalihuoltolaki
(1301/2014 § 48, § 49) velvoittaa Neljan Asteen henkilékunnan ilmoittamaan viipymatta Neljan
Asteen toiminnasta vastaavalle avopalveluiden johtajalle, jos he huomaavat tehtavissadn
epakohtia tai epdkohdan uhkia asiakkaan sosiaalihuollon toteutumisessa. IImoituksen
vastaanottaneen Neljan Asteen avopalveluiden johtajan on ilmoitettava asiasta asiakkaan
palvelun tilanneen sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle, jonka jérjestamisvastuulla Neljalta
Asteelta tilattu palvelu on. Ilmoitus voidaan tehda salassapitosdannésten estamatta. Eri
hyvinvointialueilla, jotka ovat tilanneet Nelja Astetta palveluita, on yksil6llisia ohjeita siita, mihin
osoitteeseen  SHL-ilmoitukset osoitetaan. Tama& on syytda tarkistaa alueellisista
omavalvontasuunnitelmista ja/tai palvelua tilanneiden hyvinvointialueiden palveluita koskevista
ohjeista ja sopimuksista. Hyvinvointialueilla on omat prosessinsa, joiden mukaisesti SHL-
ilmoitusten  kasittely heidan tahoillaan tapahtuu. Asian kasittelijoitéd tilanneella
hyvinvointialueella voi olla palvelutilauksesta vastannut viranhaltija, johtava viranhaltija,

asianomaisen vastuualueen tai palvelualueen johtaja.

Mikali Nelja Astetta ei saa korjattua tunnistettua epdkohtaa, on asiasta ilmoitettava
aluehallintovirastolle (§ 49). Aluehallintovirasto tai Valvira voivat antaa maardyksen epakohdan

poistamiseksi ja paattaa sita koskevista lisatoimenpiteista siten kuin erikseen saadetaan.

Taman omavalvontasuunnitelman liitteena on lomake, jolla ilmoituksen voi tehda.

Toimitilat
Neljéan Asteen kdytdssa on seuraavissa osoitteissa sijaitsevat toimitilat:

e Paatoimipaikka Lahti, Juhonkatu 1 e 91, 15700 Lahti

e Helsingin toimipiste, Kutomotie 16 A, 00380 Helsinki

e Porvoon toimipiste, Opintie 1, 06400 Porvoo

e Turun toimipiste, Tilhenkatu 1, 20610 Turku

e Tampereen toimipiste, Akerlundinkatu 2 A 6. krs, 33100 Tampere
e Hameenlinnan toimipiste, Perttulantie 90, 13430 Hameenlinna
e Seinajoen toimipiste, Puskantie 5, 60100 Seinajoki

e Jyvaskylan toimipiste, Tapionkatu 11-13 B 52, 40200 Jyvaskyla
e Kotkan toimipiste, Pekkolankulma 40 A, 48400 Kotka

e Joensuun toimipiste, Koskikatu 5-7 2krs, 80100 Joensuu

e Oulun toimipiste, Hallituskatu 29 A 14, 90100 Oulu

Neljélla Asteella on toimitilojen kayttéa ohjaavat ohjeet. Toimitiloja kaytetaan

asiakastapaamisten toteuttamiseen. Toimitiloissa on toiminnallisia eroja ja ne otetaan huomioon
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asiakastapaamisia jarjestettdessa. Tydskentely- ja toimitiloissa tapahtuvat asiakastapaamiset
koordinoidaan yhteisen toimitilavarauskalenterin mukaan niin, ettd asiakkaiden yksityisyys ja
asiakastydskentelyn rauha sailyy riittavasti eika paadllekkaisia tilavarauksia paase tapahtumaan.

Toimitilaohjeet sisaltdvat ohjeet myos tilojen kunnossapidon ja siisteyden osalta.

Jokaisessa Neljan Asteen toimitilassa on kiinteistdn omistajan toimesta tekema koko kiinteistda
koskeva pelastussuunnitelma ja poistumisturvallisuusselvitys. Nelja Astetta on
tdydentanyt naitd suunnitelmia ja selvityksia omilla omia toimitiloja koskevilla
pelastussuunnitelmilla ja poistumisturvallisuusselvityksilla, jotka huomioivat Neljan Asteen

palveluiden luonteen ja toimitilojen erityisen kayton.

Teknologiset ratkaisut

Neljdlla Asteella ei ole kaytdéssaan kulunvalvontaan liittyvia teknologisia ratkaisuja muuta kuin
toimitiloja  koskevat halytysjarjestelmat ja sahkodiset Ilukot. Toimitiloissa ei ole

kulunvalvontakameroita tai kutsulaitteita.

Henkiloston osallistuttaminen omavalvontasuunnitelmaan

Henkil6std osallistuu omavalvontasuunnitelman kehittdmiseen tiimikohtaamisten kautta seka
sisdaisten auditointien, havainnointien, laatupoikkeamien ja asiakastyytyvaisyyskyselyiden
tuloksia kasiteltdessa. Palautteet keratdaan systemaattisesti ja ne otetaan huomioon

omavalvontasuunnitelmaa paivitettdessa.
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9. Asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen

Neljan Asteen asiakastietojen kasittelyd ja kirjaamista kasitellddan tarkemmin Neljan Asteen

tietoturvan ja tietosuojan omavalvontasuunnitelmassa seka Neljan Asteen laatukasikirjassa.

Neljan Asteen tietoturvan ja tietosuojan omavalvontasuunnitelmassa kuvataan henkildtietojen
kasittelyn oikeusperiaatteet Neljalla Asteella, asiakastietojen kasittely, vaitiolovelvollisuutta
turvaavat kaytannoét, tietoturvakaytannot, Nappula-asiakastietojarjestelman ohjelmiston
tietosuoja ja tietoturva, henkildkunnan tietojenkasittely ja henkiléstén osallistaminen,
saannodlliset tietosuojaa varmistavat auditoinnit, kehittdmissuunnitelma ja seuranta- seka

rekisteriselosteet.

Tietosuojan todentuminen varmistetaan sisaisin auditoinnein kaksi kertaa vuodessa, kevaalla ja
syksylla. Lokitiedot tarkastetaan kaksi kertaa vuodessa. Jokaiselta alueelta valitaan satunnainen
tydntekija, jonka lokitiedot tarkastetaan viikon ajanjaksolta ja verrataan niitd hanelld oleviin
asiakasperheisiin. Lisaksi lokitietojen tarkastuksia tehdd@an tarpeen mukaan, mikali epailldaan

tietojen vaarinkayttéa.

Toimitilojen tietoturvallisuus tarkastetaan kerran vuodessa: asiakirjojen lukollinen sailytystila,
paperisilppuri/tietosuojasailié, arkaluontoista materiaalia ei ole nakyvilla. Mahdolliset puutteet
korjaa alueen esihenkilo tietosuojavastaavan ohjeistuksen mukaisesti. Tarkastuksesta vastaa
tietosuojavastaava, tarvittaessa tietosuojavastaavan pyynndsta aluejohtaja/palvelupaallikkd.

Tarkastus tehdaan henkiléstopaallikdn ja tietosuojavastaavan erillisen ohjeistuksen mukaisesti.

Tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvia ldhelta piti ja riskitilanteita seurataan, analysoidaan ja
hallitaan. Henkilékunnalla on tiedossa riskitilanteisiin liittyvat Critical Incident -kaytannét, joiden
mukaisesti myo6s tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat riskitilanteen ilmoitetaan.
Tietosuojavastaava keraa lokitietoa tapahtuneista tilanteista. Johtoryhmatasolla seurataan ja
analysoidaan tapahtuneita tilanteita ja tehddan tarvittaessa organisaation tietoturva- ja

tietosuojakaytantoihin kehittdmissuunnitelma.

Puitesopimusten  mukaisesti, ¥ mahdollisesta asiakkaaseen liittyvastd henkildtietojen
tietoturvaloukkauksesta informoidaan palveluntilaajaa valittémasti ja kuitenkin viimeistaan 36
tunnin kuluessa tietoturvaloukkauksen havaitsemista. Tapahtuneista tietoturvaloukkauksista,

tietoturvaloukkauksien kriteerit huomioiden, tehdaan ilmoitus myds tietosuojavaltuutetulle.

Tietosuojan omavalvontasuunnitelmassa ja ylla kuvatut toimenpiteet varmistavat, etta
Neljdlla Asteella noudatetaan tietosuojaan ja henkildtietojen kdsittelyyn liittyvaa
lainsaadantoa seka sosiaalipalvelutuottajille laadittuja ohjeita ja

viranomaismaarayksia.
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Henkil6ston ja harjoittelijoiden henkildtietojen kasittelyyn ja tietoturvaan perehdytys ja
taydennyskoulutus varmistetaan Neljdn Asteen sdhkodisessa intranetissa olevalla
kaikille tyontekijoille pakollisella tietoturva-kurssilla seka siihen liitetylla tentilla, joka
on lapaistava joka vuosi. Tenttikysymykset muuttuvat vuotuisesti niiden teemojen mukaisesti,

jotka ovat ajankohtaisia tai tietoturvaan liittyvia kehittdmiskohteita Neljalla Asteella.

Esihenkildiden tiivis seuranta ja ohjanta asiakastydn prosesseissa varmistaa, etta asiakastyon
kirjaaminen tapahtuu viipymatta ja asianmukaisesti. Asiakastydn ja asiakastyon
dokumentoinnin sisainen auditointi on Neljalla Asteella ldpi toimintavuoden tapahtuvaa ja
systemaattista. Tatd toimintaa kuvataan omavalvontasuunnitelman kohdissa Yhteenveto
kehittdmissuunnitelmasta sekd palvelun sisallon omavalvonta. Nama toimintatavat

lisdvarmistavat, etta asiakastydn kirjaaminen tapahtuu viipymatta ja asianmukaisesti.

Nelja Astetta tydntekijat perehdytetaan asiakastyon kirjaamiseen monitahoisesti. Asiakastyon
dokumentointi on olennainen osa Neljan Asteen suunnitelmallista tydskentelya, johon jokainen
uusi tyontekija saa lahiesimieheltdan tiiviin tuen ja seurannan. Perehtymistd Neljan Asteen
asiakastyén dokumentoinnin toimintatapoihin ja vaatimuksiin tukee vyksityiskohtaiset
dokumentointia ja raportointia koskevat ohjeet Neljan Asteen laatukadsikirjassa, jotka

ovat teemoiltaan seuraavat:

e Asiakastyon raportointi

e Tapaamisen suoritteen kirjaaminen
e Kuukausiraportti

¢ Osallistava kirjaaminen

e Raporttipohjat

¢ Nappula-asiakastietojarjestelma

Neljdlla Asteella on tydntekijoita, jotka ovat kdyneet Kansa-kirjaamiskoulutuksen, jolla
varmistetaan sosiaalihuollon asiakastietojen maaramuotoinen kirjaaminen. Neljan Asteen
sahkodisessa intranetissa on kaikkien tydntekijoiden saatavilla Kansa-
kirjaamisvalmennusmateriaalit seka sahkdinen kurssi kirjaamisesta. Neljan Asteen Kansa-
kirjaamisvalmentajat ovat kaikkien tydntekijoiden saatavilla kirjaamisen ohjaamisessa. He
lisakouluttautuvat jatkuvasti ja taydennyskouluttavat sisdisesti Neljan Asteen henkilékuntaa

dokumentointiin liittyen.

Neljan Asteen tietosuojavastaavana toimii Satu Jokilehto, puh. 050 598 6595,

etunimi.sukunimi(a)4astetta.fi.
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Nelja Asteelle on laadittu salassa pidettdvien henkildtietojen kasittelya koskeva

seloste.

Kaikki Neljan Asteen asiakastieto sdilytetdan yrityksen asiakastietojdrjestelmadssa
Nappulassa, jonne tehdaan kaikki asiakkaasta tehtdavat kirjaukset ja kuukausikoosteet.
Jarjestelma on turvallinen ja sinne paasee kirjautumaan ainoastaan tydkoneella, johon on
asennettu Nappulavarmenne. Jokaiselle tydntekijalle luodaan tydsuhteen alussa kayttajatunnus
ja salasana, jonka avulla kirjaudutaan jarjestelmaan. Nappulan kayttajatunnusta ja salasanaa ei
saa tallentaa automaattisesti taytettaviksi tiedoiksi. Jokaisella yrityksen tydntekijalla on
ohjelmaan oma henkilékohtainen kayttdjatunnus ja salasana, jota vaihdetaan tarvittaessa.
Jokaisesta kaynnista jaa lokiin merkintd, kuka on kayttanyt kyseistd tiedostoa tai asiakirjaa.
Nappula-asiakastietojarjestelman kehittéja ja yllapitédjé on Fastroi Oy, joka takaa
tietojarjestelman tietoturvan ja jatkuvat paivitykset. Fastroi Nappula on luokiteltu sosiaali- ja

terveydenhuollon tietojarjestelmaluokkaan B.
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10. Sosiaali- ja potilasasiavastaavat

Sosiaali- ja potilasasiavastaava on puolueeton henkild, joka neuvoo ja ohjaa asiakkaiden ja

potilaiden oikeuksien toteutumiseen liittyvissa kysymyksissa.

Jos palveluusi tai kohteluusi palvelussa liittyy epdselvyyksia tai ongelmia, ota ensisijaisesti

yhteytta palveluyksikdn tydntekijaan tai esihenkiloon.

Jos asia ei selvia keskustelemalla, voit tehda asiasta kirjallisen muistutuksen. Sosiaali- ja

potilasasiavastaava neuvoo sinua muistutuksen ja muiden oikeussuojakeinojen kaytodssa.
Alueen sosiaali- ja potilasasiavastaavat ja yhteystiedot

Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue (Pohde):

Potilas- ja sosiaaliasiavastaava Oulun eteldinen (Alavieska, Haapajarvi, Haapavesi, Karsamaki,
Nivala, Oulainen, Pyhanta, Pyhajarvi, Reisjarvi, Sievi, Siikalatva, Ylivieska)
040 635 5353 (ma-ke 9-11)

Potilasasiavastaava Oulu, Oulunkaari, Koillismaa (Ii, Kuusamo, Oulu, Pudasjarvi, Taivalkoski,
Utajarvi, Vaala)
040 318 5123 (ma-pe 9-11)

Sosiaaliasiavastaava Oulunkaari, Koillismaa (Ii, Kuusamo, Pudasjarvi, Taivalkoski, Utajarvi,
Vaala)
040 135 7946 (ma-pe 9-11)

Potilas- ja sosiaaliasiavastaava Rannikon ja Lakeuden alue (Hailuoto, Kalajoki, Kempele,
Liminka, Lumijoki, Merijarvi, Muhos, Pyhdjoki, Raahe, Siikajoki, Tyrnava)
040 135 7946 (ma-pe 9-11)

Sosiaaliasiavastaava Oulu
040 135 7946 (ma-pe 9-11)
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11. Yhteenveto kehittamissuunnitelmasta

Neljé Astetta tekee jatkuvaa omavalvontaa ja keraa saannéllisesti seurantatietoa mahdollisten
laatupoikkeamien, epakohtien ja kriittisten tilanteiden havaitsemiseksi.
Omavalvontasuunnitelmassa kuvatusta, Neljalléd Asteella aktiivisesti lapi toimintavuoden
kerattavasta tiedosta, koostetaan kvartaaleittain (nelja kertaa vuodessa) raportti johtoryhman
analysoitavaksi. Johtoryhma raportin saatuaan asettaa mahdollisia kehittdmistoimenpiteita tai

reagoi tarvittaessa valittomasti.
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12. Omavalvontasuunnitelman seuranta

Omavalvontasuunnitelman on hyvaksynyt ja vahvistanut Neljan Asteen palveluista vastaava
johtaja Qulussa 1.6.2024.

Toni Sipildinen

Avopalveluiden johtaja

puh. 045 265 5100

e-mail: toni.sipilainen(a)4astetta.fi

Nelja Astetta Oy

Tassa dokumentissa olevat tiedot on paivitetty 10.5.2024, paivittdja Sanna Snellman.
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