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JOHDANTO

Omavalvontasuunnitelman tarkoituksena on varmistaa Famore Oy:n palveluiden laatu,
asiakasturvallisuus ja lainmukaisuus. Se kattaa palveluiden jarjestémisen, riskienhallinnan,
fietosuojan ja henkildston osaamisen varmistamisen. Suunnitelmaa paivitetaan vahintaéan kolme

kertaa vuodessa ja se on julkisesti saatavilla.

Suunnitelma perustuu keskeisiin lainsaédantéihin, kuten asiakastietolakiin, sosiaalihuoltolakiin,
lastensuojelulakiin, potilaslakiin ja tietosuojalakiin, seka muihin viranomaisméaarayksiin ja

ohjeistuksiin.

1. PALVELUNTUOTTAJAA JA PALVELUYKSIKKOA
KOSKEVAT TIEDOT

1.1 Palveluntuottajan perustiedot
Famore Oy

32573954, OlD+unnus 1.2.246.10.32573954.10.0

Lauttasaarentie 56 LT 10, 00200 Helsinki

toimisto@famore fi

www.famore fi

1.2 Palveluyksikon perustiedot
Famore Oy

Lauttasaarentie 56 LT 10, 00200 Helsinki

Vastuuhenkild: Haanperd Tuula, laillistettu sosionomi, 050-4751310, tuula.haanpera@famore. fi

Terveydenhuollon palvelut: vastuuhenkild: Bjork-Niemi Mia, psykiatrinen sairaanhoitaja,

ratkaisukeskeinen terapeutti, kognitiivisanalyyttinen aikuisten ja nuorten yksilopsykoterapeutti


mailto:toimisto@famore.fi
http://www.famore.fi/
mailto:tuula.haanpera@famore.fi

2. Palvelut ja toimintaperiaatteet

Famore Oy farjoaa laaja-alaisia sosiaali- ja terveyspalveluja eri asiakasryhmille. Toimintamme
perustuu yksildlliseen ja asiakaslahtdiseen tyoskentelyyn, jonka tavoitteena on tukea asiakkaiden
hyvinvointia ja arjessa selviytymista. Palveluvalikoimamme kattaa sekd sosiaalihuollon efté
kuntoutuksen erityispalvelut, ja tuotamme palveluja yhteistyossa eri hyvinvointialueiden seka
KELAN kanssa. Palveluntuottajana pidamme tiedot ajantasaisina valtakunnallisessa rekisterissa ja

tarkistamme ne vuosittain.

2.1 Palvelut ja asiakasryhmdat
Famore Oy:n asiakkaita ovat lapset, nuoret, perheet ja aikuiset, joilla on erityisia tuen tarpeita.
Tarjoamme monipuolisia palveluja, jotka vastaavat yksiléllisiin tilanteisiin ja tarpeisiin.

Palveluvalikoimaamme kuuluvat:

o Sosiaalihuollon palvelut: perhetyd, lastensuojelun avohuollon tukitoimet, psykososiaalinen

tuki, tuetun asumisen kevyet tukipalvelut ja lapsiperheiden kotipalvelu.

o Kuntoutuspalvelut: neuropsykiatrinen kuntoutus, perhe- ja pariterapia, ratkaisukeskeinen

ferapia sekd kognitiivisanalyyttinen yksilépsykoterapia nuorille ja aikuisille.

o Erityispalvelut: autismikirjon ja neuropsykiatristen haasteiden kuntoutus seka

ratkaisukeskeiset interventiot.

Lisaksi Famore Oy on Kelan hyvaksyma palveluntuottaja seuraaville kuntoutuspalveluille:
o Oma Vayla -kuntoutus: neuropsykiatrista kuntoutusta nuorille ja aikuisille.

o Nuotti~valmennus: varhaisen tuen valmennus nuorille elamanhallinnan, opiskelun tai

tyoelamaan siirtymisen tueksi.

o Kuntoutuspsykoterapia: mielenterveyden kuntoutus, jonka tavoitteena on toimintakyvyn

yllapitéminen ja edistaminen.



2.2 Palveluiden tofeutus ja toimintayksikat

Palvelumme toteutetaan asiakkaan tarpeiden ja tilanteen mukaisesti eri toimintaympdristoissa:

o lasnapalveluna: asiakkaan kofi- tai muussa luontaisessa ymparistdssa, fai vastaanotolla

Helsingin Lauttasaaressa.

« Etdpalveluna: videoyhteyksien ja sahkaisten palvelualustojen kautta, jos se tukee

asiakkaan tavoitteita ja on tilaajan hyvaksyma tydskentelytapa.

o Yhteistydnd hyvinvointialueiden kanssa: ostopalveluina ja sopimuspohiaisina palveluina.
Tilaajana palveluissamme toimii Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue, Helsingin kaupunki,
Vantaan ja Keravan hyvinvointialue, Keski-Uudenmaan hyvinvointialue sekd Ita-

Uudenmaan hyvinvointialue.

Famore Oy hyddyntad tarvittaessa alihankintaa varmistaakseen palveluiden saatavuuden ja

laadun. Alihankkijat valitaan huolellisesti seuraavien kriteerien perusteella:

Lainsa&dannén ja viranomaismadrdysten noudattaminen

o Riittava koulutus ja kokemus
o laatuvaatimusten tayttéminen
o Asiakaslahtéinen tydote

o Sifoutuminen omavalvontasuunnitelman periaatteisiin

Alihankkijoiden toimintaa seurataan saannéllisesti, ja heille asetetaan samat raportointi- ja
laadunvalvontavaatimukset kuin Famore Oy:n omalle henkilokunnalle. Sopimukset tarkistetaan

vuosittain ja kehityskeskusteluja kéydaan tarpeen mukaan.



2.2.1 Toimitilat ja valineet

Palveluyksikkdmme toimitilat sijaitsevat Helsingin Lauttasaaressa osoitteessa Lauttasaarentie 56 LT
10, 00200 Helsinki. Tila on kodinomainen ja viihtyiscksi sisustettu tila, joka toimii myds
ferapiavastaanottona. Toimitilan siséankaynti on katutasossa ollen esteeton myods
liikuntarajoitteisia asiakkaita ajatellen. Toimitilamme sijaitsee uuden kerrostalon kivijalassa ja
ilmanvaihto on tofeutettu nykyvaatimusten mukaisesti ilmanvaihtojérjestelman kautta mahdollistaen
farpeenmukaisen sadtelyn, tGman avulla myos tilan lampdtila pysyy miellytiavand. Tilassa on
erinomainen adnieristys, joka takaa salassapidon ja yksityisyydensuojan. Tila on
terveydenhuollon lupaviranomaisen tarkistama ja hyvaksyma ja mm. hétauloskaynnit on merkitty
vaadituilla tavoilla. Tilassa on tarvittavat ensiapuvdlineet ja tilassa sekd toiminnassa on huomioitu
seka asiakkaan efta tydntekijsiden turvallisuus, joten tilassa ei sdilyteta valineitd, jotka voisivat
aiheuttaa uhka- tai  vaaratilanteita. Kulkuyhteydet osoitteeseen ovat erinomaiset mm.
mefroaseman |&heisyyden vuoksi. lImaisia parkkipaikkoja [oytyy toimitilan valittomésta

laheisyydesta kadun varresta sek& ympdaristosta.

Kiinteiston pitkajéanteinen yllapito ja huoltotoimenpiteet toteutuvat taloyhtidn isanndinnin jo
huoltoyhtion toimesta. Huoltotoimenpiteet toteutetaan taloyhtion suunnitelmien mukaisesti ja
ajallaan. Toimenpiteista ilmoitetaan ajoissa, jolloin henkildkunnan tehtavand on varmistaa, ettei
asiakkaiden yksityisyys ja salassapito vaarannu. Huoltoyhtié hoitaa toimenpiteet siten, ettei filassa
ole toimenpiteiden aikana asiakkaita. Toimitilan pelastussuunnitelma on osa taloyhtion

pelastussuunnitelmaa.

Toiminta kotiin vietavissa palveluissa toteutuu pddosin asiakkaan luontaisessa ympdéristossa tai
muissa farpeenmukaisissa paikoissa. Lauttasaaren toimitiloa voidaan kaytad asiakastychsn

farpeen niin vaatiessa.

2.3 Toiminta-ajatus ja foiminfaperiaatteet
Famore Oy:n toiminnan ytimessa on laadukas, yksilollinen jo asiakasléhtéinen palvelu.
Noudatamme alan lainséadantoéd, kuten sosiaalihuolto-, lastensuojelu-, asiakas- ja

mielenterveyslakia seka YK:n julistamia lasten oikeuksia. Asiakkaan arvostava ja kunnioittava



kohtaaminen on foimintamme perusta, ja palvelu suunnitellaan aina asiokkaan tarpeiden ja

tavoitteiden mukaisesti.

Llaadunhallinta on toimintamme perusta, ja sen varmistamiseksi panostamme jatkuvasti
tyéntekijoidemme hyvinvointiin, ammattitaidon kehittdmiseen ja tydssa tapahtuvaan reflektioon.
Henkilostomme saa saanndllista tydnohjausta, koulutusta ja mahdollisuuksia ammatilliseen

kehittymiseen, joffa palvelumme pysyvat ajantasaisina ja korkealaatuisina.

Toimintaperiaatteemme:

o Asiakaslahtdisyys — asiakkaan osallistuminen, osallistaminen ja yksildllisten tarpeiden

huomiointi on toimintamme keskidssd.

o Eefttisyys — noudatamme sosiaalialan ammattilaisten eettisia ohjeita, jotka ovat saatavilla

osoitteessa:

hitps: / /talentia lukusali fi/# /reader/4fb08bfé-d9e1-11ed-bdad-00155d64030a

« Moniammatillinen yhteistyd — teemme tiivista yhteistyota muiden asiantuntijoiden jo

viranomaisten kanssa parhaan mahdollisen tuen takaamiseksi asiakkaillemme.
o laatu ja kehittdminen — seuraamme ja kehitdmme palveluidemme laatua jatkuvasti.

o Tydn reflektiivisyys — henkiloston jatkuva tuki, koulutus ja tydnohjaus tukevat laadukasta

asiakastyotd.

2.4 Arvot ja tydote

Famore Oy:n toiminta perustuu vahvoihin arvoihin ja asiakaskeskeiseen tydotteeseen, jotka
sisdllytetaan kaikkeen toimintaan jo rekrytointivaiheesta alkaen. Nama periaatteet kasitellaan
henkildstokoulutuksissa, tydnohjauksessa ja tiimipalavereissa, jofta ne ohjoavat jokapaivaista

tyoskentelyd.

Tydote on vahvasti terapeuttinen ja kunfouttava, ottaen aina huomioon asiakkaan tilanteen, kywyt

ja tavoitteet. Se perustuu verkostoituvaan toimintamalliin, jossa hyodynnetdan mahdollisuuksien


https://talentia.lukusali.fi/#/reader/4fb08bf6-d9e1-11ed-bdad-00155d64030a

mukaan asiakkaan I&heisverkostoa. Tavoitteena on vahvistaa asiakkaan pystyvyytta ja

itsehallintaa arjessaan jo elamassaan.

Arvomme:

o Yksilsllisyys — jokainen asiakas on ainutlaatuinen ja palvelut mukautetaan hénen
farpeidensa mukaisesti. Asiakkaan osallisuus ja itsemadraamisoikeus ovat keskidssa

kaikessa toiminnassa.

o Vastuullisuus — toimimme lapinakyvasti ja kehitymme jatkuvasti. Haluamme kantaa vastuun

asiakkaidemme hyvinvoinnista ja tarjota heille kokonaisvaltaista tukea.

« Ammattitaito ja kehitys — panostamme koulutukseen ja moniammatilliseen yhteistydhon.
Haluamme olla sosiaalipalveluiden ja kuntoutuksen vahvoja ammattilaisia. Arvostamme
vuorovaikutuksellista oppimista ja ymmarramme, eftd joka p&iva on mahdollisuus kehittyd

ja oppia uutta.

o Yhteistyd ja arvostus — kunnioitamme asiakkaitamme, tyontekijditdmme ja
kumppaneitamme ja luomme ympdriston, jossa jokainen voi tuntea olonsa turvalliseksi ja
kuulluksi. Teemme aktiivisesti yhteistyota asiakkaiden, heidan laheistensa seké muiden

ammattilaisten kanssa.

Famore Oy:n arvot ja eettiset periaatteet ovat mukana kaikessa toiminnassa, ja ne varmistavat,

ettd palvelumme ovat laadukkaita, vaikuttavia ja asiakaslahtdisia.

3. ASIAKASTURVALLISUUS JA LAADUNHALLINTA

3.1 laadun ja asiakasturvallisuuden periaatteet
Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden tulee olla laadukkaita, asiakaslahtoisia, turvallisia ja
asianmukaisesti toteutettuja. Palveluyksikdn laatu perustuu Sosiaali- ja terveysministerion (STM)

asiakas- ja potilasturvallisuusstrategiaan 2022-2026, seka keskeisiin lainsaadantsihin, kuten:



Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (asiakaslaki

812,/2000)

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta | 703,/2023)
Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (potilaslaki 785/1992)
Mielenterveyslaki (1116/1990)

Sosiaalihuoltolaki (1301,/2014)

Lastensuojelulaki (417,/2007)

Famore Oy sitoutuu tarjoamaan asiakkailleen turvallisia jo laadukkaita palveluja. Laadukkaan

palvelun perusedellytyksic ovat asiakkaan kunnioittaminen, eettisesti kestava toiminta ja jatkuva

laadun kehittaminen. Asiakkaiden osallisuus ja turvallisuus ovat foimintamme keskidssa, ja

laadunhallintaa toteutetaan monipuolisin menetelmin.

Tydtémme ohjaa omavalvontasuunnitelma ja omavalvontachjelma. Edellytamme henkiléstolic

omavalvontaan sitoutumista. Laatuvaatimukset perustuvat asiakaslahtéiseen, tavoitteelliseen jo

osallistavaan tydskentelyyn, jossa keskeistd on asiakkaan arvostava kohtaaminen, lapinakyva

dokumentointi ja tyoskentelyn tavoitteellisuus. Henkilésto kuittaa omavalvontasuunnitelmaan

perehtymisen yksikon vastaavalle ja vudelleen jokaisen paivityksen yhteydessa.

Keskeiset periaatteet:

Asiakaslahtéisyys: Asiakkaan tarpeet ja tavoitteet ohjaavat palvelun suunnittelua jo
fofeutusta. Asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvéaan sosiaalihuoltoon ja hyvéadan kohteluun
ilman syrjinta&. Asiakasta arvostetaan ja kohdellaan kunnioittaen hanen ihmisarvoaan,
vakaumustaan ja yksityisyyttaan. Asiakas on oman elaménsa asiantuntija ja hénen
itsemadradmisoikeuttaan kunnioitetaan. Famore Oy foteuttaa asiakaslahtdisyyta

hyvinvointialueelle tehdyn palvelulupauksen mukaisesti.

Turvallisuus: Riskien tunnistaminen, ennaltaehkdisy ja seuranta ovat olennainen osa

toimintaa.



o Jatkuva kehittéminen: Palveluiden laatua arvioidaan saanndllisesti asiakaspalautteen,

muistutusten ja henkildston raporttien avulla.

o Henkildstén vastuut: Kaikilla tyontekijoilla on vastuu asiakasturvallisuuden ja laadun

varmistamisesta. Esihenkilét ja laatutiimi seuraavat ja kehittavat toimintaa jatkuvasti.

3.1.1 Vastuu palvelujen laadusta

Omavalvontasuunnitelman laadintaan osallistuvat valvontalain 10 §:n 4 momentin mukainen
palveluyksikan vastuuhenkils, aluevastaava Tuula Haanperd, jolla on toiminnan edellytiama,
asianmukainen koulutus, kokemus ja ammaittitaito, Famore Oy:n yrittdid ja tydntekijat.

Henkilostolta pyydetaan palautetia sisallosta seka mahdollisista puutteista.

Omavalvontasuunnitelmaa péivitetdan aina tarvittaessa sekd vahintaan kolme kertaa vuodessa.

Suunnitelma on pdivitetty 15.3.2025 ja se on nahtavilla Famore Oy:n toimistolla sekd yrityksen

verkkosivuilla www.famore fi.

Palveluyksikén omavalvonnan suunnittelusta, péivittdmisestd, toteutuksesta ja seurannasta

vastaavat:

Yrittaj@, toimitusjohtaja, Mia Bjork-Niemi, mia.bjork@famore.fi, 0469222162

Sosiaalipalveluista vastaava ohjaaja, palveluyksikén vastuuhenkild, Tuula Haanperg,

tuula.haanpera@fomore.fi, 050-4751310

Lansi-Uudenmaan avopalveluyksikén omavalvonnan vastuujarjestelmé kuvattuna:
e vaostuu laadukkaan asiakastyon tekemisesta: koko henkilosto
e vastuu omavalvontasuunnitelman toteuttamisesta, laatimisesta ja pdivittdmisesta:
sosiaalipalveluista vastaava, sosiaalipalveluiden vastuuhenkilé Tuula Haanperd,

alueesta vastaava yrittaja, toimitusjohtaja Mia Bjork-Niemi

Omavalvonta on osa pdivittdista toimintaamme Famore Oy:ssd. Vastuu omavalvonnan
seurannasta ja toteutumisesta on aluevastaavalla, joka toimii myds toimintayksikon

vastuuhenkilénd. Aluevastaava vastaa toiminnan johtamisesta, asiakastydn laadusta ja sen
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foteutumisesta. Hanen tukenaan toimii Famore Oy:n yrittdjd, joka valvoo toimintaa, ohjaa ja

puuttuu farvittaessa omavalvontaan liityviin asioihin.

Aluevastaava varmistaa osaltaan, effd foiminta fofeutuu sovittujen sopimusten, asiakkaan
osallisuuden ja laadukkaiden palvelukaytantojen mukaisesti. Jokaisen tydntekijan vastuulla on

foteuttaa tyotaan omavalvontaa, puitesopimuksia ja muita ohjeistuksia noudattaen.

3.2 Keinot asiakasturvallisuuden ja laadun varmistamiseksi

Famore Oy kayttad useita menetelmia varmistaakseen, eftd palvelut ovat turvallisia ja

korkealaatuisia. Ndaita ovat:

o Henkildstén koulutus ja perehdytys: Jokainen tyontekija perehdytetacn huolellisesti ja saa
saanndllista taydennyskoulutusta. Tydyhteisdn kehityssuunnitelma tehdaén vuosittain.
Esihenkildtyd on tiivista ja kuntoutustiimin osaaminen henkildston kaytettavissa.
Esihenkilolta edellytetaan kiinnostusta asiakasprosesseja kohtaan, jolloin myos yksiléllinen

prosessin tuki mahdollistuu.

Rekrytointivaiheessa kiinnitetdan huomiota tydntekijan soveltuvuuteen ja kokemukseen.
Keskustelemme hakijan kanssa mahdollisista filanteista, jotka voivat nostaa pinfaan
vaikeita tunteita ja miten niiss tilanteissa toimitaan. Famore Oy:n esihenkilot ovat
henkiloston kaytettavissa virkarajan ulkopuolella ja henkiléstd ohjeistetaan ottamaan

yhteytta, kun asiokasasia jaa mietitytamadn.

Rekrytoinnit tehdaan vastuullisesti ja tarkkuutta kéyttGen. Rekrytoinneissa noudatetaan
puitesopimusten vaatimuksia suhteessa henkildston osaamiseen ja patevyyteen.
Mahdolliset suosittelijat pyritdan soittamaan |&pi. Sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten
ammatinharjoittamisoikeus tarkistetaan Valviran rekistereista. Rikosrekisteriote tarkastetaan

ennen tydsuhteen alkua ja tarkastuspaivémaara merkitaan ylos.
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Henkildstén ammattitaito: Famore Oy:n erityisosaamista ovat neuropsykiatrinen- ja
psykiafrinen ammattitaito ja osaaminen. Arvostamme henkilokunnan perehtyneisyytta ja

osaamista ja tuemme sekd jarjestamme henkildston koulutustarpeita.

Famore Oy:n palvelviden laadun takaa moniammatillinen tiimi, joka koostuu
sosiaalihuollon ammattilaisten lisaksi kokeneista psykoterapeuteista, psykologeista,
neuropsykiatrisen kuntoutuksen asiantuntijoista, pari- ja perheterapeuteista sekd
psykiatrisen hoitotydn ammattilaisista. Palvelumme perustuvat néyttéon perustuvaan
tyoskentelyyn, jossa hyddynnetddn loajasti eri ammattilaisten erityisosaamista. Tiimin tuki

ja ammattitaito on henkiléstomme kaytettavissa.

Korkealaatuinen dokumentointi: Toteutamme asiakasta osallistuttavaa dokumentointia,

joka varmistaa tavoitteellisen tydotteen ja tyoskentelyn lapinakyvyyden.

Asiakkaan yksiléllinen kohtaaminen: Laatuvaatimuksemme mukaisesti asiakas kohdataan
aina yksilollisesti offaen huomioon elamanhistoria, kokonaistilanne, kyvyt, mahdollisuudet
seka rajoitteet. Pyrimme aina kun mahdollista hyodyntaméadn asiakkaan luontaista
verkostoa osana tavoitteellista tydskentelyd ja tavoitteena asiakkaan ongelmallisen

filanteen helpottuminen ja toimintakyvyn vahvistuminen.

Ennaltaehkaisevé tyé- ja toimintatapa: Panostamme ennaltoehkdisevaan tydtapaan,
jossa avoimuus ja vastavuoisuus ovat tarkedssa roolissa. Korostamme tydnohjauksen ja
tyonohjauksellisten keskustelujen seka saannéllisten tiimikokousten merkitysta ammatillisen

kasvun ja kehityksen sekd laadukkaan ammattitaitoisen tydskentelyn perustana.

Poikkeamien ja vaaratilanteiden kasittely: Jokainen asiokasturvallisuutia vaarantava

filanne analysoidaan, dokumentoidaan ja raportoidaan esihenkildille.

Palautteiden ja muistutusten kasittely: Asiakkailta ja heidan omaisiltaan soatua palautetta
hyodynnetadan jatkuvasti palveluiden kehittamisessa. Reagoimme nopeasti, mikéli asiakas
kokee tulleensa kohdelluksi epaoikeudenmukaisesti tai huonosti. Esihenkilé on yhteydessé
palautteen antajaan, kuuntelee kokemuksen ja pyrkii lisaémédan molemminpuolista
ymmarrysta asioista. Palautteesta otetaan oppia ja tehdaén tarvittavia konkreettisia

muufoksia foimintatapoihin.
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Asiakkaita informoidaan heidan oikeudestaan antaa palautetta. Henkiléstoa kannustetaan
fuomaan esihenkildn tietoon tilanteet, joissa asiakas on ollut tyytymaton kohteluunsa tai

saamaansa palveluun.

Llaadun mittaaminen ja seuraaminen: Henkildston lahelld olevan esihenkildtydn ansiosta
tyontekijoiden kanssa kaydaan jotkuvaa keskustelua kunnioittavasta ja asiakaslahtaisesta
tyoskentelysta sekd tavoitteellisesta tydotteesta. Henkildstd saa ohjausta ja tukea

asiakastyohon seka taustatiimin tyonohjauksellisen tuen ja avun. Esihenkildt ovat paivittain

henkiloston kayteftavissa ja tavoitettavissa.

Laadun mittareina toimivat poikkeaminen madrét ja laadun seuranta seka tilastointi.
Toimintatopaamme kuuluvat asiokastyytyv@isyyskyselyt ja jatkuva dokumentoinnin laadun

seuranta.

Laatupoikkeamien hallinta: Kaikki laatupoikkeamat analysoidaan ja niista tehdaan
kehitystoimenpiteet. Reklamaatiot kéydadn lapi huolella, jolloin arvioidaan, onko kyse
yksittdisestda virheestd tai tapahtumasta vai onko kyse laajemmasta, 1api jonkin prosessin
kulkevasta tapahtumasta. Virheet korjataan ja muuttuneista kayténndista tiedotetaan seka
henkilostoa eftd tarvittavia sidosryhmid. Yksittaiset virhetapahtumat kasitellaan
vastuuhenkildiden jo asianomaisten kesken, ja tehdaan tarvittavat toimenpiteet seké
sovitaan ja aikataulutetaan seuranta, jotta véltetdan virheen toistuminen. Tarvittaessa ilmié

hyodynnetaan henkiloston perehdytyksessd ja sisdisessa koulutuksessa.

lackehoito: Famore Oy ei toteuta ladkehoitoa

Laatuvaatimusten toteutumista arvioidaan seuraavilla mittareilla ja laadunhallinnan tyskaluilla:

Asiakaspalautekyselyt (saannéllisesti prosessin aikana ja sen pddattyessd
Laatupoikkeamien seuranta ja tilastointi {poikkeamaraportit, reklamaatiot]
Dokumentoinnin laadun arviointi (esihenkilévalvonta, kuukausikoosteet)
Sisgiset auditoinnit ja tyontekijapalautteet

Yrityksen laatutiimin tekemat analyysit ja kehitystoimenpiteet

13



LainsGdadannson nakokulmasta palveluyksikossa varmistetaan, ettd asiakaslain ja potilaslain
mukaiset oikeudet tofeutuvat, erityisesti itsemadréamisoikeuden kunnioittaminen, asianmukainen

kohtelu ja oikeus soada laadukasta hoitoa ja palvelua.

Mielenterveyslain osalta varmistetaan, eftd mielenterveyspalvelut ovat laadukkaita, vaikuttavia jo

asiakkaan tarpeisiin perustuvia. Tama tarkoittaa:

Oikea-aikaista ja yksildllista hoitosuunnittelua

Psykoterapeuttien ja muun henkiléston patevyyden ja ammattitaidon varmistamista

Asiakkaan mielipiteen huomioimista hoidon suunnittelussa ja toteutuksessa

Hoidon jatkuvuuden takaamista esimerkiksi terapiasopimuksilla ja seurantakéytannailla

3.3 Riskienhallinta asiakasturvallisuuden nékokulmasta
Famore Oy:n riskienhallinta perustuu ennakoivaan Iéhestymistapaan, jonka tavoiteena on
varmistaa asiakasturvallisuus, palveluiden laatu ja toiminnan jatkuvuus. Riskienhallinnan keskeiset

periaatteet ovat:

o Ennaltaehkdisy: Mahdollisten riskien tunnistaminen ja niiden hallinfoan kehitetyt

toimintamallit.

o+ Seuranta ja analysointi: Poikkeamien ja vaaratilanteiden saanndllinen tarkastelu seka

henkildston kouluttaminen riskienhallintaan.

» Nopea reagointi: Havaittuihin riskeihin puututaan valittémasti, ja tehdaén tarvittavat

korjaavat foimenpiteet.
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Potilasasiamies ja asiakkaan oikeusturva

Asiakkailla ja potilailla on oikeus saada apua ja ohjausta heidén oikeuksiinsa liittyvissa asioissa.

Yksikon potilasasiamies toimii puolueettomana tukihenkilond ja auttaa asiakkaita esimerkiksi:
o Selvitttmaan potilaan tai asiakkaan oikeuksiin lityvia kysymyksia
« Antamaan ohjausta muistutusten ja kanteluiden tekemisess
o Edistamadn asiakkaan ja palveluntuottajon vélista keskustelua ongelmatilanteissa

o Informoimaan asiakkaan oikeudesta korvauksiin mahdollisista potilasvahingoista

Palveluyksikén potilas- ja asiakasvastaavat: Jenni Henttonen, Terhi Willberg, Anne Hilander (ma

ja to) seka Katri Tuomi-Andersson, Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue

e puh: 029151 5838, sahkdposti: sosiaali. potilasasiavastaava@luvn.fi

e Neuvontaa puhelimitse ma 10-12, i, ke, to klo 9=11 (ei perjantaisin eik& pyhien

aattona).

Asiakkaalla on oikeus tehdd kantelu Aluehallintavirastoon kokemastaan epdkohdasta
palveluissamme. Kantelun voi tehda verkkolomakkeella vahvan tunnistautumisen kautta. Lomake

ohjaa téman jélkeen tayttamadn tarvittavat tiedot. Lomake l6ytyy osoitteesta:
https: / / asiointipalvelu.ahtp.fi /forms/ 1003002

e Eteld-Suomen aluehallintaviraston puhelinnumero henkildasiakkaille: 0295016780, klo

9.30-15.30, sahkoposti: asiakaspalvelu@avi.fi

Eduskunnan oikeusasiamiehen puoleen voi kaantya, kun epdilee, ettd viranomainen tai virkamies

ei ole noudattanut lakia tai tayttanyt velvollisuuksiaan tai jos kantelija epdilee, etté perus- ja

ihmisoikeudet eivat ole toteutuneet asianmukaisesti.

e Postiosoite: 00102 Eduskunta
e Kayntiosoite: Arkadiankatu 3

e Puhelin: 09 4321 [eduskunnan vaihde),sahképosti: oikeusasiamies@eduskunta fi

hitps: / /www.oikeusasiamies fi/kantelu-eduskunnan-oikeusasiamiehelle
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3.3.1 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Sosiaali- ja terveydenhuollossa asiakas- ja potilastiedot ovat arkaluonteisia, salassa pidettavia
henkildtietoja. Famore Oy noudattaa EU:n tietosuoja-asetusta (GDPR) ja tiefosuojalakia
(1050/2018). Asiakastiedot kasitellaan turvallisissa sahkaisissa jarjestelmissa. Kayttooikeudet
myonnetadn tydtehtavien mukaan, ja henkildston tietoturvaosaamista pdivitetaan saénndllisesti.
Kaytamme asiakastietojdriestelmad, joka on suojattu ja toteutettu siten, eftd rekisterinpitdjan
asiakastietojen tiefosuoja, sdilytys ja kayttd ovat lain ja sopimusten mukaisella tasolla. Famore
Oy kayttaa Domacare-asiakastiefojarjestelmad, jossa asiakastiedot ovat tallessa EU:n sisalla
Suomessa sijaitsevilla palvelimilla. Jarjestelma |oytyy Valviran tietojariestelmarekisterista.
Domacaressa asiakastiedot kulkevat suojattujen yhteyksien vélityksella, niita sdilytetaan
suomalaisilla palvelimilla ja ne varmuuskopioidaan saannéllisesti. Jarjestelmé kayttad digitaalisia
varmenteita, joiden avulla tiefoa voi siirtaa turvallisesti ja luotettavasti.

Famore Oy:n henkiléstod perehdytetadn esihenkilon toimesta viipymatta asiakastietojarjestelman
kayttoon. Domacare on kayttajaystavallinen ja selked tietojariestelma, johon loytyy kattavat jo
selkedt ohjeet, jotka ovat jatkuvasti henkildston saatavilla. Tietojariestelmatoimittaja tiedottaa
uusista toiminnallisuuksista tai muutoksista jarjestelméssa. Tiedotamme pdivityksista henkiléstod
reaaliaikaisesti. Osallistumme myds Domacaren tarjoamiin tarpeenmukaisiin koulutuksiin.
Asiakastietojariestelmén oikeuksien hallinta on Famore Oy:ll& keskitetty hallinnon henkilélle, jolla
varmistetaan niin ikaan tietoturvaa. Alihankkijoita kaytettdessa, kayttaa alihankkija Famore Oy:n
asiakastietojdrjestelmad samoin vaatimuksin ja ehdoin kuin Famore Oy:n tyéntekijatkin.

Alihankkijoihin pétee myds sama perehdytyssuunnitelma kuin tydntekijoihin.,
Yrityksella on asiakastietolain mukainen tietoturvasuunnitelma (13.2.2025), ja sitd pdivitetaan

vaaditulla ja asianmukaisella tavalla. Yrityksen tietoturvavastaava: Pekka Niemi, talousjohtaia,

pekka.niemi@famore. fi, 050-5338220.
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3.3.1 Asiakastydhon osallistuvan henkildston riittévyyden ja osaamisen

varmistaminen

Henkilstd
Famore Oy:n henkiléstd koostuu osaavista ja patevistd sosiaali- ja terveysalan ammattilaisista.
Toimintayksikdssamme tydskentelee aluevastaava/sosiaalipalveluista vastaava ohjaaja, yrittdja
itse, 1 vakituinen taysipdivainen ohjaaja seka 7 tydntekijad tuntitydsuhteessa.
o Sosiaalipalveluista vastaava ohjaaja: Sosionomi amk, Kuntoutus-, tuki- ja ohjauspalvelujen
erikoisammattitutkinto, Lahihoitaja
o YIitt&ja/toimitusjohtaja: Psykiatrian erikoissairaanhoitaja, ratkaisukeskeinen terapeutt,
kognitiivisanalyyttinen aikuisten ja nuorten yksilopsykoterapeutti
o Vakituinen ohjaaja: Sosionomi amk, Yhteisopedagogi amk
o Muiden tyontekijoiden koulutukset: Sosionomi amk,/yamk, Cool Kids -ahdistuneisuuden
hoito-ohjelman ohjaaja, IPC-ohjaus/neuvonta, Perhe- ja paripsykoterapeutt,
Sanataideohjaajo, Ratkaisukeskeinen lyhytterapeutti, Luontopainotteinen sosiaalisten
faitojen ryhménohjaaija, Sosiaalipedagoginen koira-avusteinen ohjaaja,
Ratkaisukeskeinen el@inavusteinen valmentaja, Ratkaisukeskeinen nepsyvalmentaja, Katils,

tyonohjaaja, Varhaisen vuorovaikutuksen psykoterapeutti.

Famore Oy hyddyntad tarvitiaessa alihankintaa palvelutuotannossa varmistaakseen palveluiden
kattavuuden ja laadun. Kriteerit alihankkijoiden kayttéon ja valintaan on kuvattu
omavalvontasuunnitelmassa. Alihankkijoiden osuus palveluntuotannossa on talla hetkelld
vahdinen, vaihdellen enintéan 20-30 %.

Famore Oy:lla tyoskentelee myds kuntoutustiimissa psykologeja sekd opetusalan

ammattilaisia/opettajia. Tydntekijat tuntevat hyvin sek& toimintayksikon ettd asiakkuudet.

Rekrytointi ja osaamisen varmistaminen

Rekrytoimme ainoastaan henkiloita, jotka tayttavat palvelusopimusehdot. Ennen tydsuhteen
alkamista tarkastamme hakijoiden sosiaali- ja terveydenhuollon ammattirekisterdinnit ja
varmistamme heidan riittdvan koulutuksensa sek& osaamisensa tehtavaan. Famore Oy panostaa
henkiloston jatkuvaan koulutukseen ja ammatillisen osaamisen yllépitamiseen.
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Henkilosto koulutetaan saanndllisesti ja jokainen tydntekija osallistuu vahintadn kolmeen
koulutuspdivaan vuodessa. Henkilostolle tarjotaan mm.:
o  Dokumentointiin liithyvat koulutukset
o lastensuojelu- ja sosiaalihuoltolakikoulutukset
o Ammadtillisia opintopiireja (esim. paihdetyd, vakivaltatyd, varhaisen vuorovaikutuksen
tukeminen)

o Saanndllinen ensiapukoulutus

Esihenkild varmistaa tydntekijoiden osaamisen ja ammattitaidon saannéllisissa tapaamisissa sekd
jatkuvalla esihenkilopaivystykselld. Tydnohjaukset ja tiimineuvottelut tukevat myds ammatillista
kehittymist&. Famore Oy:n henkiloston kehityssuunnitelma on nahtavilla toimitilassa, ja sen

fofeutumista seurataan osana tydsuojelutoimintaa.

Henkilostomme koostuu laajasti eri alojen asiantuntijoista, mika mahdollistaa monipuolisen ja
vaikuttavan asiakastyon. Tyontekijoiden osaamisen kehittamista ja jaksamista tuefaan aktiivisesti

seuraavin keinoin:

o Saanndlliset koulutukset ja kehityspaivat: Koulutussuunnitelma pdivitetaén vuosittain, ja se
sisalida mm. neuropsykiatriseen kuntoutukseen, mielenterveyden tukemiseen ja
ratkaisukeskeisiin menetelmiin liithyvia koulutuksia.

o Jatkuva tyénohjaus ja mentorointi: Tyontekijoille tarjotaan mahdollisuus tyonohjaukseen
sekd mentorointiin kokeneempien asiantuntijoiden kanssa.

o Esihenkilon valiton saatavuus: Esihenkilot ovat tavoitettavissa matalalla kynnyksella jo

voivat tulla mukaan asiakastilanteisiin tarvittaessa.

Famore Oy varmistaa henkildston osaamisen saanndllisilla koulutuksilla ja perehdytyksella.
Jokainen uusi tyontekija kay lapi perehdytysohjelman, joka sisaltaé asiakasturvallisuuteen,
fiefosuojaan ja tydmenetelmiin liittyvat keskeiset ohjeistukset. Henkiloston osaamisen kehittémistd

tuetaan vuosittaisilla koulutuspaivilla, joihin tyontekijsilla on velvollisuus osallistua. Liscksi
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esihenkilo arvioi tyéntekijdiden osaamistarpeita saanndllisissa kehityskeskusteluissa, ja koulutuksia

suunnitellaan niiden pohjalta

Perehdytys ja tydskentely asiakkuuksien parissa
Famore Oy:ssa jokainen tydntekija perehdytetaan kattavasti perehdytysohjelmamme mukaisesti.
Perehdytysohjelma sisalica:

o Tydsuhdeasiat

o Tietosuojasaanndkset ja asiakastietojarjestelman kaytto

o Asiakastydhon liittyva lainsaadantd

o Turvallisuus- ja asiakasturvallisuusasiat

o Rahankayttd

o Puitesopimusten ehdot ja toimintatavat

o Henkildston tyohyvinvoinnin tueksi on ofettu kayttdon "mentoriparitmalli, jossa vudemmat

tyontekijat saavat kokeneemman kollegan tukihenkilksi. Tama mahdollistaa suoran

oppimisen ja tukee tyén laatua.

Uusi tydntekij@ aloittaa ensimmdisen viikon tydparina kokeneemman tydntekijan kanssa, jolloin
hén seuraa asiakastapaamisia ja oppii Famoren toimintamallit k&ytannossa. Toisella vikolla
tyontekija alkaa offaa vastuuta omista asiakkuuksista, mutta saa tukea mentoriltaan ja
esihenkilolta paivittain. Ensimmaisen kuukauden aikana j@rjestetéan erillinen seurantakeskustelu,

jossa arvioidaan perehdytyksen onnistumista ja kartoitetaan mahdollisia lisatarpeita.

Uusiin asiakkuuksiin perehdytetaan huolellisesti siten, etta tydntekijat tuntevat asiakkaan tilanteen
ja tuen farpeen ennen asiakassuhteen alkamista. Sosiaalipalveluista vastaava ohjaaja arvioi aina
yksilollisesti tyontekijavalinnan asiakkaan tarpeen mukaan.

Toimimme kaksikielisella alueella, ja sekd suomen ettd ruotsin kielen taito on tarkedd. Rekrytoinnin
yhteydessa arvioimme hakijoiden kielitaidon varmistaaksemme, eftd mahdollisimman moni pystyy
tydskentelemadn asiakaslahtsisesti molemmilla kielilla. Tydhakemus tehdaan suomeksi, mika

mahdollistaa kirjallisen suomen kielen tason arvioinnin.
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Opiskelijat ja rikostaustan selvittdminen

Famore Oy:n toimintayksikdssa ei tyoskentele sosiaali- ja terveysalan opiskelijoita, vaan kaikki
tyéntekijGmme ovat valmistuneita ammattilaisia, joilla on riittéva tydkokemus ja
téydennyskoulutustaustaa.

Kaikilta asiakkaiden kanssa tydskentelevilta tyontekijoilta tarkastetaan asiokasryhméd koskeva
rikostausta ennen tydsuhteen alkamista (esim. lasten kanssa tydskentelevien rikostaustan
selvittamisesta annetun lain (504 ,/2002) perusteella). Tyontekijan tulee esittad rikosrekisteriote
esihenkildlle, joka kirjaa sen tarkastuspaivamaaran henkilostojariestelmaan. Nain varmistamme

turvallisen ja luotettavan palvelun asiakkaillemme.

3.4 Reklamaatioiden ja muistutusten kdsittely

Famore Oy:ssa noudatetaan avointa ja aktiivista palautekulttuuria. Kaikki henkiléston jasenet
voivat tuoda esiin havaittuja puutteita ilman pelkoa seurauksista, ja reklamaatiot kasitellaan
rakentavasti. Palautteiden, muistutusten ja reklamaatioiden avulla tunnistamme kehityskohteita ja
varmistamme asiakasturvallisuuden. Reklamaatiot kasitelldan nopeasti ja avoimesti, ja tarvittavat

foimenpiteet tfehdadan heti.
Toimenpiteet epdkohtien kasittelyssa:

o Reklamaatioihin reagointi 48 tunnin sisalld: Jokainen asiakaspalautteeseen liittyva
huomio kasitellaan viiveettd, ja ensivaste asiakaspalautieeseen annetaan kahden

arkipaivan sisalla.

o Llaatupoikkeamien analyysi: Kaymme lapi kaikki reklamaatiot saannéllisesti ja teemme

laadun kehittamista koskevia muutoksia tarvittaessa.

o Asiakaspalautteiden jarjestelmallinen dokumentointi: Asiakaspalautteet kirjataan

fietoturvallisesti, ja niiden perusteella laaditaan vuosittaiset kehitystavoitteet.
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3.4.1 Muistutusten kasittely

Asiakkaalla, hanen laillisella edustajallaan, omaisellaan tai laheiselldan on oikeus tehda
muistutus, mikali he kokevat palvelun laadussa tai kohtelussa puutteita. Muistutus osoitefaan
foimintayksikdn vastuuhenkilélle (aluevastaavalle), joka vastaa sen kasittelysta
omavalvontasuunnitelman mukaisesti. Muistutuksen késittelyssa noudatetaan Valviran ja

aluehallinfoviraston ohjeita.

o Muistutusten kasittelyprosessi: Kaikki muistutukset kirjataan ylos ja kasitellaan viipymatta.
Tavoitteena on antaa kirjallinen vastaus viimeistaén kuukauden kuluessa, mutta pyrimme

vastaamaan jo viikon sisalla.

o Vastineen laatiminen: Vastauksessa kuvataan tapahtumat aikajariestyksessa, perustellaan
tehdyt ratkaisut ja esitetdan mahdolliset kehitystoimenpiteet. Vastaus laaditaan selkedlla ja

ymmarrettavalla kielella, valitaen tarpeettomia ammattitermei.

o+ Korjaavat toimenpiteet: Mikali muistutuksessa tuodaan esiin epdkohtia tai kehitystarpeita,
ne kasitellaan henkilstopalaverissa ja mahdolliset muutokset toimintatapoihin fofeutetaan

viipymatta. Kehitystoimenpiteet kirjataan ja niiden efenemistd seurataan.

o Asiakkaan osallistaminen: Muistutukseen liityvat asiat kaydaan lapi asiakkaan kanssa
keskustellen, jotta varmistetaan muutosten tarkoituksenmukaisuus ja asiakkaan kokema

palvelun laatu.
Hyva muistutusvastaus sisdliéd ainakin seuraavat asiat:
o Vasfaukset muistutuksen siscliémiin kysymyksiin tai kommentteihin
o Tiiviin kuvauksen tapahtuneesta
o Tiedon siitd, miten asiaa on selvitetty
o« Arvion siitd, onko toimittu asianmukaisesti ja ellei, milta osin olisi pitényt tai voinut toimia
foisin

o Arvion siitd, mik& merkitys havaituilla epékohdilla tai ongelmilla on ollut asiakkaalle
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o Arvion siitd, tarvitaanko foimintayksikéssa tai laajemmin koko organisaatiossa
kehittdmistoimenpiteitd ja jos tarvitaan, niin onko niihin jo ryhdytty tai mik& on niiden

aikataulu

o Yksikon yhteystiedot muistutuksen tekijélle mahdollisia lisckysymyksia varten

o Ohjeet asian eteenpdin viemiselle, jos muistutuksen kasittelyssa iimenee, ettd asiakasta on

kohdeltu lainvastaisesti tai hdnen oikeutensa ovat vaarantuneet

Muistutuksen voi tehda vapaamuotoisesti suullisesti tai kirjallisesti. Halutessaan muistutuksen tekija

voi kayttaa hyvinvointialueen lomaketta tai [&hettad muistutuksen sahkdpostitse. Muistutuksen

kasittelyssa otetaan huomioon asiakkaan oikeusturva ja tietosuoja. Mikali muistutuksen kasittelyn

aikana ilmenee, ettd asiakkaan palvelussa on tapahtunut vakava laiminlyénti tai virhe, asiasta

voidaan tehdd ilmoitus aluehallintovirastolle tai Valviralle.
Valviran ohje muistutuksen kasittelyyn:

https: / /valvira.fi/sosiaali-jaferveydenhuolto /ohje-muistutuksen-kasittelyyn

Hyvinvointialueen lomake muistutuksen tekemiseen:

https: //suomiviestit.fi/suomi.fi/lomake /639206 1dc475a6c085050(9ca

Yhteystiedot muistutusten jéttémiseen:

o Toimintayksikén vastuuhenkilé: Tuula Haanperd, tuula.haanpera@famore.fi, 050-

4751310

Tarvittaessa muistutuksen kasittelysté annetaan lisGohijeita asiakkaalle ja hdnen edustajalleen.
Famore Oy:ssa muistutuksia hyddynnetaén aktiivisesti palvelun kehittémisessa, ja ne kaydaan

lapi osana saanndllista laadunhallintatydta.

3.5 Palautteen hyodyntéminen laadun kehittamisess

Famore Oy:ssa palautteen kerdaminen ja hydédyntédminen on jatkuvaa ja jarjestelmallista.

Henkilostolta ja asiakkailta saatu palaute on keskeinen osa palvelujen kehittamista, ja sita

hyodynnetadn aktiivisesti toiminnan laadun varmistamisessa. Famore Oy keréd asiokaspalautetta
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jatkuvasti asiakastapaamisten yhteydessa sekd tarvitiaessa erillisin palautekyselyin. Palautetta
hyodynnetaan palveluiden kehittémisessd, ja mahdolliset kehityskohdat késitellaén
fiimipalavereissa. Esihenkild vastaa siita, ettd saadut palautteet dokumentoidaan ja ettd
farvittavat muutokset ofefaan huomioon toiminnan suunnittelussa. Asiakkaille tiedotetaan
mahdollisuudesta antaa palautetta matalalla kynnykselld, ja kaikki saatu palaute kasitellaan

luottamuksellisesti.

o Henkilsstdpalautteen keruu: Tyontekijoilia kerdtaan palautetta saanndllisesti
esihenkildtopaamisten ja kehityskeskusteluiden yhteydessa. Liscksi jarjestetaan anonyymi
henkildstokysely kahdesti vuodessa, jossa arvioidaan tyohyvinvointia, esihenkilotydta ja

palveluprosessien toimivuutta.

o Asiakaspalaute ja kehitystoimet: Asiakaspalautetta kerataan jatkuvasti seka suullisesti etta
kirjallisesti. Kvartaaleittain toteutettavat asiakaskyselyt auttavat tunnistamaan

kehittamiskohteita ja vahvistamaan toimiviksi koettuja kéytantoja.

o Palautteen hyddyntdminen kéytanndssa: Kaikki saatu palaute kasitellaan tiimikokouksissa
ja laatutapaamisissa. Esimerkiksi viimeisimman henkildstokyselyn perusteella lisattiin
tyonohjausta neuropsykiatrisessa kuntoutuksessa, koska tyontekijat kokivat sen tukevan

asiakastydta merkittavasti.

4. RISKIENHALLNTA JA JATKUVUUDEN TURVAAMINEN

4.1 Riskienhallinnan periaatteet

Famore Oy:n riskienhallinnan tavoitteena on tunnistaa, arvioida ja hallita riskeja, jotka voivat
vaikuttaa asiakasturvallisuuteen, palveluiden laatuun tai toiminnan jatkuvuuteen. Riskienhallinta on
osa jokapaivaista tyota ja sen avulla varmistetaan palveluiden turvallisuus sekd ennakoidaan

mahdollisia hairidtilanteita.
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4.2 Riskien tunnistaminen ja arvioinfi

Famore Oy:n riskienhallinta on ennakoivaa ja perustuu systemaattiseen riskien tunnistamiseen,

arviointiin ja hallintaan. Asiakasturvallisuuden ja palveluiden laadun varmistaminen edellyttaa

jatkuvaa riskien seurantaa ja ennaltaehkdisevia toimenpiteitd.

Riskien arviointi toteutetaan sadnndllisesti seuraavin menetelmin:

Saanndlliset riskianalyysit: Henkilostd tunnistaa ja raportoi tydssadn havaitsemiaan

riskejd, jotka kasitelladn tiimipalavereissa ja esihenkildtasolla.

Poikkeamaraportointi: Jokainen asiakasturvallisuuteen liithyva poikkeama kirjataan ja

analysoidaan, ja niiden perusteella tehdaan tarvittavat korjaavat foimenpiteet.

Henkiléston koulutus ja perehdytys: Kaikki tyontekijar saavat ohjeistusta ja koulutusta
riskien tunnistamiseen ja ennaltaehkdisyyn osana perehdytystaan sekd jatkuvana

koulutuksena.

Moniammaitillinen yhteistys: Vaativissa asiakastilanteissa hyddynnetaan moniammatillista
arviointia, jossa mukana voivat olla esimerkiksi sosiaaliviranomaiset, terveydenhuollon

ammattilaiset ja muut asiantuntijat.

Riskienhallinta kattaa seuraavat osa-alueet:

. Asiakasturvallisuusriskit: Esimerkiksi asiakasvahingot, puutteellinen dokumentointi tai

fietosuojaloukkaukset.

. Toiminnalliset riskit: Henkildstoresurssien riittavyys, tydprosessien katkokset tai palveluiden

saatavuusongelmat.

. Hatatilanteet ja poikkeustilanteet: Sahkokatkot, tietojarjestelmahairior, pandemiat ja muut

gkilliset tilanteet.

Taloudelliset ja hallinnolliset riskit: Lainsaadannon muutokset, sopimusmuutokset ja

taloudelliset ep&varmuustekijat.
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Riskienhallinnan vastuut ja organisointi

Famore Oy:n riskienhallinnasta vastaa palveluyksikon vastuuhenkild Tuula Haanperd, joka
valvoo riskienhallinnan foteutusta ja raportoi havaituista poikkeamista. Han vastaa myods

riskienhallinnan kehittamisesta ja sen sisdllyttamisesta osaksi omavalvontaa.

Henkilosto on keskeisessa roolissa riskienhallinnassa, ja jokaisella tyontekijalla on velvollisuus
raportoida havaitsemistaan riskeista ja poikkeamista. Poikkeamat kaydaan lapi vastuuhenkildiden

foimesta, ja tarvittavat korjaavat foimenpiteet toteutetaan valittomasti.
Vakavien riskien osalta paatéksenteosta ja seurannasta vastaavat:

o Rekrytoinnin ja henkiléstdn soveltuvuuden tarkistus: Tuula Haanpera, Sosiaalipalveluista

vastaava ohjaaja, palveluyksikdn vastuuhenkild, fuula.hoanpera@fomore.fi, 050-

4751310

o Alihankinnan laadunvalvonta ja sopimusten seuranta: Mia Bjork-Niemi, toimitusjohtaja,

yritt@jc, mia.bjork@famore.fi, 0469222162

Kaikki riskienhallinnan toimenpiteet dokumentoidaan ja niiden vaikuttavuutta seurataan jatkuvasti.

Kriisitilanteen vastuujako

Kriisitilanteiden hallinta Famore Oy:ssa perustuu selkeddn vastuunjokoon, ennakoiviin
foimintamalleihin ja nopeaan reagointiin. Vastuuhenkildt varmistavat, ettd asiakkaiden turvallisuus

ja palveluiden jatkuvuus taataan kaikissa tilanteissa.
1. Kriisin tunnistaminen ja ensitoimet

o Henkildstd: lImoittaa valitomasti kriisitilanteesta esihenkildlle ja tarvittaessa viranomaisille.

Suojaa asiakkaan ja itsensd tilanteen mukaisesti.

o Vastuuhenkild (Tuula Haanperd, palveluyksikén vastuuhenkil®): Arvioi tilanteen

vakavuuden ja antaa ohjeet ensitoimista.
2. Valittémat toimenpiteet kriisitilanteessa

o Akuutti asiakasturvallisuustilanne (vakivalta, uhkaava kaytos, loukkaantuminen)
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o Tyontekija pyrkii rauhoittamaan filanteen ja varmistamaan turvallisuuden.

o Esihenkils (Tuula Haanperd) arvioi jatkotoimenpiteet ja tekee tarvittaessa

ilmoituksen viranomaisille (poliisi, sosiaaliviranomaiset).
o Terveyteen tai henkeen kohdistuva kriisi (sairaskohtaus, vakava onnettomuus)
o Tyontekija halyttaa hatakeskuksen (112) ja aloittaa ensiavun.
o Esihenkild (Tuula Haanperd) informoi tarvittavat tahot ja kirjaa tapahtuman.
o Tietoturvaloukkaus tai asiakastietojen vaarantuminen

o Loydoksen tehnyt tydntekija iimoittaa asiasta valittomasti toimitusjohtajalle (Mia
Biork-Niemi).

o Mia BjorkNiemi kaynnistad tarvittavat toimenpiteet ja raportoi

fiefosuojaviranomaisille 72 tunnin kuluessa.
3. Jatkotoimet ja viestintd
o Toimitusjohtaja (Mia Bjork-Niemi)
o Tekee kriisitilanteesta viranomaisilmoitukset.
o Vastaa sisdisestd ja ulkoisesta viestinndsta (henkiléstd, asiakkaat, sidosryhmat).
o Jarjestad tarvittavan kriisituen henkildstélle ja asiakkaille.
o Palveluyksikén vastuuhenkil® (Tuula Haanperd)

o Valvoo kriisitilanteen jalkeistd toimintaa ja varmistaa, efté asiakkaille tarjotaan

tarvittava tuki.

o Paivittad tarvittaessa riskienhallintasuunnitelmaa.

o Henkildstod

o Osallistuu kriisitilanteen jalkeiseen arviointiin ja kehittémistoimiin.

o Dokumentoi kriisitilanteen tapahtumat sovitusti.
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4. Seuranta ja oppiminen
o Jalkipuinti ja arviointi j@rjestetaan tiimipalaverissa.

o Toimenpiteet ja toimintamallit péivitetaan kriisin analyysin perusteella.

4.2.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Palvelu on tarveharkintaista, ja palvelut arvioidaan jo ennen palvelun hankkimista.
Sosiaalitydntekija tekee asiakkaan palvelutarpeen arvioinnin ja toteuttamisen, jofta asiakas saa
hanen tarpeitaan vastaavat tavoitteelliset palvelut. Asiakkaan asianmukainen ja tavoitteellinen
palvelu turvataan riittavalla tiedonjaolla asiakkaan, tilaajan ja Famore Oy:n valilla. Palvelun
tyoskentely aloitetaan asiakaspalaverilla, jossa tarkennetaan asiakkaan tavoitteet ja laaditaan
asiakassuunnitelma. Téméan pohjalta palveluntuottaja laatii asiakkaalle yksildllisen kuntoutus- fai

palvelusuunnitelman, jonka toteutumista arvioidaan ja seurataan Iépi koko tydskentelyn.

Palvelujen saatavuuden varmistamisessa keskeista on myos riskienhallinta alihankinnassa. Famore
Oy vastaa siitd, eftd ulkoiset palvelut tayttavat saadokset ja laatuvaatimukset, jotta asiakas saa
farvitsemansa palvelut viiveettd ja oikearaikaisesti. Tama vaatii tiivistd yhteistydtd sekd
jarjestelmallisté omavalvontaa Famore Oy:n omassa toiminnassa. Famore Oy seuraa palvelujen
foteutusta, kasittelee asiakaspalautteet viipymatta ja puuttuu mahdollisiin laatu- tai

saatavuusongelmiin taatakseen sujuvan ja katkeamatioman palvelupolun asiakkaalle.

Lansi-Uudenmaan avopalveluita tuottavassa yksikossa toimii vakituisten kokoaikaisten
tyontekijoiden lisaksi kattava ammattitaitoinen sijaisverkosto sekd alueen yrittdja, psykiatrian
erikoissairaanhoitaja, ratkaisukeskeinen terapeutti, kognitiivisanalyyttinen aikuisten ja nuorten
yksilopsykoterapeutti. Jokaisella asiakkaalla on nimettynd varalla oleva tyontekija, joka
tyoskentelee asiakkaan kanssa, mikali hénen varsinainen tydntekijansa estyy tyoskentelemasta.
Mikéli molemmat asiakkaalle nimetyt tydntekijat estyvat, silloin asiakkaan kanssa tyoskentelee
asiakkaan filanteeseen hyvin perehdytetty sijainen, alueen esihenkild, tai yrittaija mikdli tilaaja
hyvaksyy t&amén puitesopimuksen mukaiseksi. Sijaisjariestelmamme toimii kaikkina p&iving ympdari
vuoden. Konkreettisena keinona foimintamallina on hyva henkilostopolitikka koko henkiléston

kanssa. Lisaksi riittava sijaisverkosto varmistaa palveluiden toiminnan jokaisessa tilanteessa.
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Palveluyksikko tuottaa ilmoituksenvaraisia avopalveluita. Henkilésté mitoitetaan aina olemassa
olevaan asiakasmadraén sopivaksi. Henkilostolla on tarkoituksenmukainen koulutus ja osaaminen
fehtavaan. Reagoimme rekrytoimalla, mikali olemassa olevassa henkiléstonmadréssa tapahtuu

muutoksia.

4.2.1 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Vastuuhenkilét: Famore Oy:n valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta seka valmius- ja

jatkuvuussuunnitelmasta vastaavat:
* Mia Bjork-Niemi, toimitusjohtaja, yritidja, mia.bjork@famore.fi, 0469222162

e Tuulo Hoanperd, Sosiaalipalveluista vastaava ohjaaja, palveluyksikon vastuuhenkils,

tuula.haanpera@famore.fi, 0504751310

Valmius ja jatkuvuudenhallinta palveluyksikkétasolla

Palveluyksikan valmius- ja jatkuvuudenhallinta tarkoittoa toimintamallia, jonka avulla varmistetaan
palveluiden saatavuus, laatu ja turvallisuus myds poikkeus- ja hairidtilanteissa. Tama sisaltad
ennakoivat riskienhallintatoimet, resurssien optimoinnin sek& foimintasuunnitelmat yllatiavien

filanteiden varalta.
Palvelun jatkuvuuden varmistaminen tapahtuu seuraavin keinoin:

e Riskien arviointi ja hallinta: Mahdolliset toiminnan keskeytymiseen liittyvat riskit kartoitetaan

ja arvioidaan saéanndllisesti.

* Varahenkilojarjestelyt: Henkiloston dkillisten poissaolojen varalta on sovittu

sijaisjarjestelyistd, ja kriittisten foiminfojen osalta on nimetty varahenkilét,

* Tietojarjestelmien varmuuskopiot ja tietoturva: Asiakastietojen ajantasaisuus ja
fietoturvallisuus varmistetaan kayttamalla suojattuja ja varmuuskopioituja sahkaisia

[Grjestelmia.
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* Yhteistyoverkostot: Teemme tiivistd yhteistyotd muun muassa hyvinvointialueiden,
terveydenhuollon, Kelan ja oppilaitosten kanssa, jotta asiakkaalle taataan keskeytymaton

palvelu.
Palvelun saatavuuden turvaaminen poikkeustilanteissa

Mikali henkildston sairastumiset vaikuttavat palveluntuotantoon, kaytéssa on seuraavat

toimintamallit:

1. Ensisijaisesti asiakkaita palvelee muu yksikon henkildkunta, jolla on tarvittava osaaminen.

2. Tarvittaessa kaytetaan valmiiksi sovittuja sijaisia tai osa-aikaisia tydntekijoita.

3. Akuuteissa tilanteissa priorisoidaan asiakkaiden palvelutarpeita ja informoidaan

asiakkaita mahdollisista muutoksista.

Tunnistettu riski

Henkiloston akilliset

sairastumiset

Tietojarjestelmien hairiot

Yllattavat muutokset

asiakasmdadrissa

Ulkoiset hairictekijat (esim.

sahkokatkot,

luonnonkatastrofit)

vaikuttavat riskit seka niiden hallintatoimenpiteet.

Riskin arviointi (suuruus

ja vaikutus)

Keskitaso — voi vaikuttaa
palveluiden jatkuvuuteen

lyhytaikaisesti

Matala — mahdollinen
viivastys tietojen

kasittelyssa
Keskitaso — voi vaikuttaa

palveluiden saatavuuteen

Matala — harvinainen

mutta mahdollinen

Riskien tunnistaminen ja hallinta Alla olevassa taulukossa on esitetty keskeiset jatkuvuuteen

Ehkaisy- ja

hallintatoimenpiteet

Sijaisjarjestelyt, sisdinen

tyonjako, varahenkilot

Varmuuskopiot,
fietoturvakaytannét,

vaihtoehtoiset kirjaamistavat
Resurssien optimointi,

asiakastarpeiden ennakointi

Toimintaohijeet henkiléstolle,

valmiussuunnitelmat
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Riskienhallinta ja varautuminen

Famore Oy:lla on selkedt toimintamallit riskienhallintaan jo poikkeamatilanteisiin varautumiseen.
Riskienhallintasuunnitelma pdivitetdan saanndllisesti, ja henkildstod koulutetaan tunnistamaan jo

ennaltaehkdisemaan riskeja.

* Henkilastoriskit: Mahdollisiin ékillisiin poissacloihin varaudutaan siten, ettd jokaisella
asiakkuudella on nimetty varahenkils, joka tuntee asiakkaan filanteen ja voi tarvitiaessa oftaa

asiakkuuden haltuunsa lyhyelld varoitusajalla.

* Turvallisuusriskit: Asiakastilanteissa voi ilmeta yllatiavia turvallisuusuhkia. Taman vuoksi
tyontekijat saavat saanndllisesti de-eskalaatiokoulutusta ja turvallisuusohijeistukset paivitetaén

vuosittain.

4.3 Toimenpiteet riskien hallitsemiseksi

Riskienhallinnan fofeutus perustuu ennaltaehkdiseviin ja reaktiivisiin toimenpiteisiin, joiden avulla
asiakasturvallisuus varmistetaan. Famore Oy:ssa riskienhallintaa seurataan osana séannéllisia
fiimipalavereita, joissa kasitellaén mahdollisia havaittuja riskeja ja kehitetdan tarvittavia
ennaltaehkaisevid toimenpiteitd. Mahdollisista vakavista riskeistd tai poikkeamatilanteista
raportoidaan valittomasti esihenkildlle, joka arvioi jatkotoimet ja dokumentoi tapaukset

omavalvonnan kehittamiseksi.
1. Ennaltaehkaisevét toimenpiteet

Henkildston koulutus: Jatkuva koulutus ja tydnohijaus tukevat riskienhallintaa. Erityisesti
haastavissa asiakastilanteissa tydntekijat saavat saanndllista de-eskalaatiokoulutusta ja

turvallisuusohieistuksia.

Ammattitaitoinen henkildsté: Rekrytoinnissa ja alihankinnassa varmistetaan tyontekijéan

soveltuvuus — kaikkien tyontekijoiden ja alihankkijoiden osalta tarkistetaan:
o Rikosrekisteriote (tarvittaessa lain mukaisesti)

o Valviran rekisterinti ja patevyydet
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o Tydkokemus ja suositukset

o Sopimuksenmukaisuus ja laadunvalvonta — alihankkijoiden palvelut arvioidaan
saanndllisesti, ja heidan tulee noudattaa samoja laatu- ja turvallisuusvaatimuksia
kuin oma henkilosto. Alihankkijoiden kanssa tehtavissa sopimuksissa madaritelladn
vastuut, velvoitteet ja palvelun laadunvarmistus, ja heidén toimintaansa seurataan

jatkuvasti asiakaspalautteen ja laadunvalvontakaytantéjen kautta.

Toimintaprosessien kehittéminen: Asiakastydhon lityvat prosessit arvioidaan saanndllisesti, ja

palveluiden turvallisuus varmistetaan muun muassa foimintakdytantojen tarkistuksilla.

Tietoturva ja tiefosuoja: Asiakastietojen kasittelyssa noudatetaan tarkkoja tietoturvakéytantsja, ja

henkilosto koulutetaan tietosuojariskeihin liittyen.

Asiakkaan oikeuksista tiedottaminen: Asiakas saa tietoa omista oikeuksistaan sekd

mahdollisuuksista antaa palautetta ja tehdd muistutus.

2. Seuranta ja raportointi

Poikkeamaraportointi: Kaikki asiakasturvallisuutia vaarantavat tilanteet analysoidaan, ja

esihenkilot vastaavat tarvittavista toimenpiteista.

Sisdiset auditoinnit: Riskienhallinnan fofeutumista seurataan auditoinneilla, joissa arvioidaan

asiakasturvallisuutta ja toimintakdytantdjen noudattamista.

Asiakaspalautteet: Asiakaspalautteita hyddynnetaan riskienhallinnan kehittamisessa ja

palveluprosessien parantamisessa.
3. Nopea reagointi ja korjaavat toimenpiteet

Havaitut riskit kasitellaan valitomasti, ja henkilostod ohjeistetaan tarvittaessa uusista

toimintamalleista.

Vakavat poikkeamat raportoidaan viipymétta aluehallintovirastolle (AVI) tai muille viranomaisille.
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Henkiléston ja esihenkildiden yhteistyd: Esihenkildiden jatkuva saatavuus — tyontekijat voivat
konsultoida esimiehiaan asiakasturvallisuuteen liityvissa asioissa. Poikkeamien kasittelyssa
ofetaan huomioon sekd tydntekijdiden eftd johdon nakemykset, ja toimintatapoja kehitetaén

tarvittaessa.

Alihankkijoiden riskienhallinta

Famore Oy hyddyntad tarvittaessa alihankintaa palveluiden toteutuksessa. Alihankkijoiden

toimintaa seurataan seuraavasti:

Alihankkijoiden valvonta ja laatuvaatimukset: Kaikki yhteistyokumppanit t&yttavat

viranomaisvaatimukset ja sitoutuvat noudattamaan Famore Oy:n laatustandardeja.

Sopimusten tarkistus: Alihankintasopimukset tarkistetaan vuosittain ja niiden mukainen toiminta
varmistetaan. Sopimuksenmukaisuus ja laadunvalvonta — alihankkijoiden palvelut arvioidaan
saanndllisesti, ja heidan tulee noudattaa samoja laatu- ja turvallisuusvaatimuksia kuin oma
henkildsto. Alihankkijoiden kanssa tehtavissa sopimuksissa madritellaan vastuut, velvoitteet ja
palvelun laadunvarmistus, ja heidan toimintaansa seurataan jatkuvasti asiakaspalautteen ja

laadunvalvontakaytantsjen kautta.

Henkildstén patevyys: Alihankkijoiden tyéntekijat tayttavat samat kelpoisuusvaatimukset kuin

Famore Oy:n oma henkilosto.

Famore Oy:n riskienhallinfamalli varmistaa, etté asiakasturvallisuus ja palveluiden laatu pysyvat

korkeatasoisina kaikissa tilanteissa.

4.4 Palveluiden jatkuvuuden varmistaminen

Palveluiden jatkuvuuden varmistaminen on keskeinen osa riskienhallintaa. Jatkuvuuden
varmistaminen on keskeinen osa palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Organisaatiossamme
jatkuvuus varmistetaan muun muassa huolellisella henkiléstéresursoinnilla, jossa ofetaan huomioon
mahdolliset poissaolot ja tydntekijdiden vaihtuvuus. Tyoskentelemme joustavasti ja pidamme

huolta siita, eftd asiakastyd ei keskeydy.
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Jatkuvuuden tukemiseksi olemme kehittaneet kaytantoja, jotka auttavat meita hallitsemaan
mahdollisia palveluverkoston hairidita, kuten alihankkijoiden palvelun saatavuuteen ja laatuun
liittyvia riskeja. Varmistamme, ettd sopimuksissa on selkedt vastuut ja etté palvelun laatu ja

asiakas- ja potilasturvallisuus eivat vaarannu, vaikka yhteistydverkostoon tulisi muutoksia.
Keskeisia toimenpiteitd ovat:
o Varasuunnitelmat: vaihtoehtoiset toimintamallit hairictilanteissa.

o Henkildstén sijaistukset ja resurssisuunnittelu: kriitfisten foimintojen turvaaminen kaikissa

tilanteissa.

o Tiefoturvan ja asiakastiefojen suojaaminen: sahkaisten jdrjestelmien varmuuskopiointi ja

fietosuojakaytannét.

4.4.1 Monialainen yhteistyd ja palvelun koordinointi

Famore Oy varmistaa sujuvan ja asiakaslahtéisen palvelukokonaisuuden systemadtisilla
yhteistydkaytannailla. Monialaisen yhteistyon tavoitteena on taata asiakkaalle kokonaisvaltainen,
laadukas ja yhtendinen palvelu, jossa asiakas saa tarvitsemansa tuen oikea-aikaisesti ja

tehokkaasti.
Sisdinen yhteisty® ja tiedonkulku

Palvelun laatu ja jatkuvuus turvataan tehokkaalla sisGisella yhteistydlla, jossa ajantasainen

tiedonkulku on keskeisessd roolissa. Témé varmistetaan muun muassa:

o Asiakaskirjausjérjestelmallé, joka maohdollistaa reaaliaikaisen tiedon jokamisen
tyontekijsiden kesken.

o Sadnndllisilla tiimipalavereilla, joissa kdydaan lapi asiakastilanteita jo
palveluprosesseja.

o Viestintdvdlineilld ja toimintamalleilla, jotka tukevat moniammatillista yhteistyota ja

nopeaa reagointia muutostilanteisiin.

Yhteisty® ulkopuolisten tahojen kanssa
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Asiakkaan hyvinvoinnin edistamiseksi feemme tiivistd yhteistyotd eri toimijoiden kanssa, kuten:

o Oppilaitokset, jotka tukevat asiakkaan koulutukseen ja tydllistymiseen liityvia tarpeita.

e Terveydenhuolto, joka varmistaa asiakkaan fyysisen ja psyykkisen hyvinvoinnin
palveluiden integraation kautta.

e Kela ja muut kuntoutusprosessiin liittyvat tahot, joiden kanssa koordinoidaan esimerkiksi

etuudet, tukipalvelut ja terapiajdriestelyt.

Yhteisty® sosiaaliviranomaisten ja asiakkaan palveluun osallistuvien tahojen kanssa

Yhteistyd sosiaaliviranomaisten ja muiden asiakkaan palveluun osallistuvien tahojen kanssa
perustuu avoimeen tiedonkulkuun, asiakkaan osallisuuden vahvistamiseen ja sovittuihin

foimintakaytantoihin. Kaytanndssa tama tarkoittaar:

o Saanndllisia yhteydenpitoja asiakkaan asioista vastaavan sosiaaliviranomaisen
kanssa puhelinkeskustelujen, dokumentoinnin ja raporttien muodossa.

o Tilaajalle toimitettavia yhteenvedot ja kdyntikirjaukset, jotka takaavat ajantasaisen
tiedon asiakkaan filanteesta.

o Verkostoyhteistyshon osallistumista silloin, kun se on asiakkaan edun mukaista ja

tilaqja arvioi sen tarpeelliseksi.

Kaikki yhteistyd perustuu luottamukseen, lapindkyvaan viestintéan ja asiakasléhtoisyyteen.
Kaytamme turvallisia viestintavalineitd ja asiakastietojarjestelmia varmistaaksemme palveluiden

koordinoinnin ja vaikuttavan toteutuksen.

4.5 llmoitusvelvollisuudet

lImoitusvelvollisuudet ovat olennainen osa riskienhallintaa ja asiakasturvallisuuden varmistamista.
Famore Oy:ssa noudatetaan lainsaaddnnén mukaisia ilmoitusvelvollisuuksia, jotka koskevat seké

asiakasturvallisuuteen liittyvia poikkeamia ettd muita vakavia tilanteita. lImoitusvelvollisuudet
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perustuvat muun muassa sosiaalihuoltolakiin (1301,/2014), lastensuojelulakiin (417/2007),
tartuntatautilakiin (1227,/2016) ja tydturvallisuuslakiin (738,/2002).

4.5 1 lakisaateiset ilmoitukset

Famore Oy:n henkiléstolla on lakisdateinen velvollisuus iimoittaa viranomaisille ja muille

toimivaltaisille tahoille asiakkaan turvallisuutta, hyvinvointia ja oikeuksia vaarantavista tilanteista.
Sosiaalihuoltolain ja lastensuojelulain mukaiset iimoitukset

o Kaikilla sosiaali- ja terveysalan tydntekijsilla on velvollisuus tehdd ilmoitus, jos he

havaitsevat asiakkaan olevan avun tarpeessa tai hanen oikeuksiensa vaarantuvan.

o lastensuojelulain (417,/2007) mukaan lastensuojeluilmoitus on tehtava viipymattd, jos
heréa huoli lapsen hyvinvoinnista. limoitus tehdaén lapsen kotikunnan

sosiaaliviranomaisille.

o Sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukainen ilmoitusvelvollisuus koskee myds ikaihmisié ja

muita erityista tukea tarvitsevia asiakkaita.
Tartuntatautilain mukaiset ilmoitukset

o Jos asiakkaalla tai tyontekijalla todetaan vakava tartuntatauti (esim. tuberkuloosi,

hepatiitti, koronatauti), siité on ilmoitettava valitomasti terveysviranomaisille.

o Tydntekijoiden on noudatettava tartuntatautilain mukaisia karanteent- ja eristystoimenpiteitd

sekd raportoitava mahdollisista altistumistilanteista.
Tydturvallisuuslain mukaiset ilmoitukset

o Tyontekijoiden ja esihenkildiden on ilmoitettava tapaturmista, vékivaltatilanteista ja

muista tydturvallisuusriskeisté tyénantajalle ja tarvittaessa tydsuojeluviranomaisille.

o Vakavat tydtapaturmat on ilmoitettava Tydsuojeluviranomaiselle ja

Tapaturmavakuutuskeskukselle (TVK).
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4.5.2 Vakavien filanteiden raportointi

Vakavien tilanteiden raporfointikaytantojen tarkoituksena on varmistaa nopea reagointi ja estad

vastaavien tilanteiden toistuminen tulevaisuudessa.
Asiakasturvallisuutta vaarantavat tilanteet

o Kaikki asiakasturvallisuutta vaarantavat tilanteet on raportoitava valittémasti esihenkildlle

sekd tarvittaessa aluehallintovirastolle (AVI) tai Valviralle.
o Tdllaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi:
o Asiakkaan vakava loukkaantuminen tai kuolemantapaus palvelun aikana
o Ladkitysvirheet tai muut hoitovirheet
o Asiakkaan kaltoinkohtelu tai ep&asiallinen kohtelu
o Tiefoturvaloukkaukset ja asiakastietojen vaarinkaytto
Vakavat onnettomuudet ja turvallisuuspoikkeamat

o Kaikki vakavat onnettomuudet, vékivaltatilanteet ja muut turvallisuuspoikkeamat
dokumentoidaan ja analysoidaan, jofta vastaavat tilanteet voidaan ehkdistd

tulevaisuudessa.

o Topauksista tehdaan tarvittaessa iimoitus pelastusviranomaisille, poliisille tai muille

toimivaltaisille tahoille.
lImoitusmenettelyt ja dokumentointi
o Kaikki ilmoitukset ja raportoinnit dokumentoidaan sahksiseen jarjestelmaan.

o Vakavista tapauksista loaditaan johdon katselmuksissa kasiteltévé raportti, jossa

analysoidaan fapahtuman syyt ja kehitetaén ennaltaehkaisevia toimenpiteita.

o Asiakasturvallisuutta koskevat raportit késitellaan saanndllisesti

riskienhallintatyéryhmassé.
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4.5.3 Viranomaisyhteistyd

Famore Oy tekee tiivistd yhteistyota eri viranomaisten kanssa varmistaakseen

asiakasturvallisuuden ja lainmukaisen toiminnan.
limoitukset poliisille ja muille viranomaisille

o Epaily vakavasta laiminlydnnista, vakivallasta tai muusta rikoksesta iimoitetaan

viipymatta poliisille ja muille viranomaisille.

o Topaukset, jotka liittyvat asiakkaan pahoinpitelyyn, taloudelliseen hyvéaksikayttéon,
seksuaaliseen hyvaksikayttésn tai muuhun rikolliseen toimintaan, kasitellaan

asianmukaisesti ja ilmoitetaan viipymatta viranomaisille.
Viranomaisvalvonta ja raportointivelvoitteet

o Famore Oy raportoi saé@nndllisesti toiminnastaan aluehallintovirastolle (AVI) ja Valviralle,

jotka valvovat palvelun laatua ja asiakasturvallisuutia.

o Mikali foiminnassa havaitaan merkitiévia poikkeamia, niistd tehdaan itse ilmoitus

valvoville viranomaisille ja tarvittavat korjaavat toimenpiteet toteutetaan viipymatta.

4.5.4 Henkiloston koulutus ja vastuut

Jotta ilmoitusvelvollisuudet toteutuvat asianmukaisesti, Famore Oy panostaa henkiléston

koulutukseen ja selkeisiin foimintakaytéantdihin.
Saannéllinen koulutus ja ohjeistus
o Henkilostolle jariestetaan saannéllistd koulutusta liittyen:
o Lakisadteisiin ilmoitusvelvollisuuksiin
o Tiefoturvaan ja fietosuojaan
o Asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamiseen
o Vakivalto- ja uhkatilanteiden hallintaan

o Jokainen tydntekija saa perehdytyksen ilmoitusvelvollisuuksia koskeviin kéytantsihin jo

tyosuhteen alussa.
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limoitusvastuut ja p&dteksenteko

o Esihenkilot vastaavat siitd, etta henkildstd tuntee iimoitusvelvollisuutensa ja ettd tapaukset

kasitelldan asianmukaisesti.

« Organisaatiossa on nimetty turvallisuusvastaava, joka seuraa ilmoituskéytantsja ja

varmistaa, eftd raportoinnit tehdddan oikeille tahoille.

o Tyontekijoita kannustetaan matalan kynnyksen ilmoitusperiaatteeseen, eli kaikki
huolenaiheet ja poikkeamat tulee iimoittaa, vaikka ne eivat tayttaisi viranomaisilmoituksen

kriteereja.

5. OMAVALVONTASUUNNITELMAN TOTEUTUS JA
SEURANTA

Famore Oy:n omavalvontasuunnitelma on olennainen osa palvelujen laatua, asiakasturvallisuutia
ja lainmukaisuutta. Se kattaa kaikki palvelun osaralueet, mukaan lukien palvelujen jariestamisen,
riskienhallinnan, tietosuojan ja henkiléstén osaamisen varmistamisen. Omavalvontasuunnitelman
jatkuva fofeutus ja seuranta takaavat, eftd palvelut pysyvat korkeatasoisina ja vastaavat

asiakkaiden tarpeisiin seka viranomaisvaatimuksiin.

5.1 Omavalvontasuunnitelman loadinta ja pdivittdminen

Omavalvontasuunnitelma laaditaan perustuen keskeisiin lainsaadantéihin, kuten
sosiaalihuoltolakiin, potilaslakiin ja tietosuojalakiin, seké muihin viranomaisohieisiin ja
saadoksiin. Suunnitelman laatimisesta ja ajantasaisuudesta vastaavat palveluyksikon
vastuuhenkild ja yrittaja yhdessa henkiléston kanssa. Henkildston osallistuminen suunnitelman

laatimiseen varmistaa sen, ettd se on tfoimiva ja kéytannénlaheinen.

Omavalvontasuunnitelma pdivitetaan vahintaan kolme kertaa vuodessa seké aina, kun

lainsaadanndssd, viranomaisohjeissa tai palveluiden tofeutuksessa tapahtuu merkittavia
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muufoksia. Pdivitykset dokumentoidaan ja aiemmat versiot arkistoidaan, jotta kehitysta voidaan

seurata ja arvioida.

5.2 Omavalvontasuunnitelman julkaiseminen ja saatavuus

Omavalvontasuunnitelma on julkinen asiakirja, joka on kaikkien sidosryhmien saatavilla. Se on
nahtavissa Famore Oy:n verkkosivuilla www.famore.fi seka toimipisteessa. Asiakkaat, heidan
laheisensa, yhteistydkumppanit ja viranomaiset voivat tutustua suunnitelmaan ja tarvittaessa

pyytaa lisatietoja.

Henkilostlle suunnitelma on keskeinen tyékalu, jonka tunteminen ja noudattaminen on osa
perehdytysta ja jatkuvaa ammatillista kehittymista. Tyontekijat sitoutuvat noudattamaan
omavalvontasuunnitelman periaatteita ja yrityksen tfoimintatapoja, ja sen sisaltoa kasitellaan

saanndllisesti tiimikokouksissa ja tydnohjauksessa.

5.3 Omavalvonnan tofeutus ja seuranta

Omavalvonta on jatkuva prosessi, joka tofeutetaan arjessa erilaisten seuranta- ja
arviointimenetelmien avulla. Seurannan p&dvastuu on omavalvonnasta vastaavilla henkilsilla,
mutta jokainen tydntekija osallistuu sen toteuttamiseen omassa tydssadn. Famore Oy:n
laadunhallinta perustuu saéannéllisiin tiimipalavereihin, joissa arvioidaan omavalvontaan liityvié
havaintoja ja kehitystarpeita. Henkilosto osallistuu aktiivisesti omavalvontakayténtéjen
kehitdmiseen, ja mahdolliset laatupoikkeamat kasitelldén avoimesti esihenkilon ja tarvittaessa

koko tiimin kanssa.

5.3.1 Toimeenpano

Osana perehdytysohjelmaa henkilosté kuittaa aluevastaavalle omavalvontasuunnitelmaan
perehtymisen. Perehtyminen suunnitelmaan tydsuhteen alussa vahvistaa osaltaan henkiléston

sitoutumisen yrityksen toimintaperiaatteisiin ja arvoihin. Henkiloston sitoutuminen



omavalvontasuunnitelman mukaiseen toimintaan varmistetaan aina tarvittaessa, mutta vahintédn
omavalvontasuunnitelman paivityksen yhteydessa, jolloin henkiléstéd tiedotetaan pdivityksista.

Toimintatopojen muutokset kaydaan yhdessa selkeasti lapi, jolloin henkiléstd osaa toimia niiden
mukaisesti. Famore Oy:lla vallitsee keskusteleva ja avoin ilmapiiri, ja onkin jokaisen tydntekijén

omalla vastuulla pyytad lisatietoa tai kysyd, mikali omavalvontasuunnitelmassa on epaselvyytta.

Famoren toimintaan ja tapaan toimia kuuluu oleellisesti aluevastaavan ja yrittgjan lasndolo
henkiléston arjessa, joka mahdollistaa aktiivisen johtamisen ja ohjaamisen. Talla varmistamme

myds omavalvonnan tofeutumisen pdivittdisessd tydssamme.

5.4 Omavalvonnan seuranta ja raportfointi

Omavalvonnan toteutumista seurataan sadnndllisesti seuraavilla keinoilla:

o Sisciset auditoinnit ja tarkastukset: Esihenkilét ja vastuuhenkilét arvioivat palveluiden

fofeutumista ja laatua saanndllisesti.

o Asiakaspalautteet: Palautteita keratadn asiakkailta ja heidan laheisiliaan palveluprosessin

eri vaiheissa.

o Henkildston havainnot ja raportointi: Tydntekijat voivat raportoida havaittuja epdkohtia tai

kehitysehdotuksia esihenkilsille.

o Henkiloston osaamiskartoitus vuosittain: Kaytamme osaamiskartoituksia tunnistaaksemme

kehitystarpeita ja kohdennamme koulutuksia niiden perusteella.

o Reklomaatioiden ja muistutusten kasittely: Asiakaspalautteet, muistutukset ja reklamaatiot

analysoidaan ja tarvitiavat korjaavat foimenpiteet toteutetaan viipymatta.

o Riskienhallinta ja poikkeamatilanteiden arviointi: Riskien tunnistaminen, ennaltaehkéisy jo

hallintatoimet ovat keskeinen osa seurantaa.

Meille Famorella laatu on térkeintd, ja varmistamme laadukkaan tydskentelyn aktiivisella ja
lasncolevalla esihenkilotydlla, varmistamalla henkiléston osaamisen ja ammattitaidon oman
profiloitumisemme mukaisesti sekd takaamalla ja turvaamalla henkildston mahdollisuuden

yrityksen sisciseen tydnohjaukselliseen ohjaukseen ja reflektioon hyvin nopealla aikataululla.
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Nain asiakkaat saavat tydskentelyssa moniammatillisen osaamisemme hyddyn. Toimintatapa
tukee ja varmistaa omavalvontasuunnitelman toteutumista sekd tekee nékyvaksi mahdolliset

muutostarpeet, jolloin niité padstadn tarkastelemaan ja tekem&an tarvittavia muutoksia.

P&ivittaminen tapahtuu kuitenkin vahintédan kolme kertaa vuodessa ja sita arvioidaan
fiimikokouksissa. Tata edeltéd omavalvontaohjelman mukaisesti palautteiden keraaminen
palveluyksikon asiakkailta, omaisilta, I&heisilia ja henkilostolta. Tatd hyddynnetaén

omavalvonnan kehittémisessd.

Jatkuva kéytannoén seuranta: Pienen tiimin etuna on, etté laatua voidaan arvioida arjessa ilman
erillisia auditointeja. Esihenkildiden lasncolo ja tiivis yhteistyd mahdollistavat jatkuvan

kehittdmisen ja nopean reagoinnin havaittuihin farpeisiin.

Seuraava omavalvontasuunnitelman pdivitys tehdaan viimeistaan 8,/2025.

5.4.1 Korjoavat toimenpiteet ja jatkuva kehittdminen

Jos omavalvonnan seurannassa havaitaan poikkeamia tai kehittamistarpeita, tehddan valitomat
korjaavat foimenpiteet. Naihin voi kuulua toimintatapojen tarkistaminen, lisckoulutukset
henkilostolle tai resurssien kohdentaminen uudelleen. Kehitystoimenpiteet dokumentoidaan ja

niiden vaikutuksia seuratoan systemaattisesti.

5.5 Johtopaatokset ja kehittamistoimenpiteet

Omavalvonnan seuranta antaa arvokasta tietoa palveluiden laadusta ja mahdollisista
kehittémistarpeista. Seurantaraportit ja auditointitulokset kasitellaan johdon ja henkiléston kanssa,

ja niista tehddan tarvittavat johtopdatokset palveluiden kehittamiseksi.

Famore Oy sifoutuu jatkuvaan parantamiseen ja asiakaslGhtdiseen tydskentelyyn, jotta palvelut
pysyvat turvallisina, loadukkaina ja asiakastarpeita vastaavina. Omavalvontasuunnitelman
fofeutus ja seuranta ovat keskeinen osa tat& prosessia, ja niiden avulla varmistetaan, ettd toiminta

kehittyy vastuullisesti ja lapinakyvast.

Seuraava omavalvontasuunnitelman pdivitys fehdaan viimeistaan 3,/2026.
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Helsingissa 17.10.2025

Tuula Haanperd, aluevastaava, sosiaalipalveluista vastaava ohjaaja, sosionomi amk

Mia Bjork-Niemi, yrittaja, psykiatrian erikoissairaanhoitaja, ratkaisukeskeinen terapeutt,

kognitiivisanalyyttinen aikuisten ja nuorten yksilopsykoterapeutti
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