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1. Johdanto

Omavalvontasuunnitelman tarkoitus

Tamé omavalvontasuunnitelma perustuu sosiaali— ja terveydenhuollon valvonnasta annettuun
lakiin (741/2023), jonka mukaan palveluntuottajan on laadittava palveluyksikkdkohtainen
omavalvontasuunnitelma.

Omavalvontasuunnitelma ohjaa AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n sosiaalihuollon palvelujen
toteuttamista, seurantaa, arviointia ja jatkuvaa kehittamista. Siind kuvataan toiminnan keskeiset
riskit, laadunhallinnan menettelyt, asiakasturvallisuuden varmistaminen sek& henkildstdn vastuut.
Sen tavoitteena on varmistaa, etta palvelut ovat laadukkaita, turvallisia, asiakasl&htoisia seka
voimassa olevan lainsdaddanndn, viranomaisméaraysten ja —ohjeiden mukaisia. Omavalvonnalla
varmistetaan palvelujen laatu, turvallisuus, lainmukaisuus ja asiakasl&htdisyys ennakoivan
suunnittelun, jatkuvan seurannan, riskien tunnistamisen ja hallinnan sekd poikkeamien kasittelyn ja
korjaavien toimenpiteiden avulla.

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy tuottaa sosiaalihuollon palveluja asiakkaan yksildllisen palvelutarpeen
mukaisesti. Palvelujen toteuttaminen perustuu sosiaalihuoltolakiin (1301/2014), asiakkaalle
tehtyyn palvelutarpeen arviointiin, hyvinvointialueen tai muun toimivaltaisen viranomaisen
tekemaan palvelupdatdkseen seka asiakkaan palvelu— tai asiakassuunnitelmaan. Toiminnan
perustana ovat asiakkaan osallisuuden ja itsemaéradmisoikeuden kunnioittaminen, ammatillisuus,
yhdenvertaisuus seka turvallinen ja luottamuksellinen palvelusuhde.

Tama omavalvontasuunnitelma koskee kaikkia AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n tuottamia
sosiaalihuollon palveluja kaikilla toiminta—alueilla riippumatta siita, toteutetaanko palvelut
asiakkaan omassa toimintaymparistdssé, etdpalveluina tai muulla palvelun toteuttamisen kannalta
tarkoituksenmukaisella tavalla voimassa olevan lainsdaddanndn mukaisesti. Kotisairaanhoitoa
varten laadittu erillinen terveydenhuollon omavalvontasuunnitelma voimassa olevan lainsdadanndn
mukaisesti.

Tamé& asiakirja toimii samalla valvontalain (741/2023) mukaisena AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n
omavalvontaohjelmana. Omavalvontaohjelmassa kuvataan, miten yhtidé seuraa, arvioi ja kehittda
palvelujensa laatua, turvallisuutta, vaikuttavuutta ja lainmukaisuutta sek& miten havaittuihin
poikkeamiin, riskeihin ja kehittamistarpeisiin reagoidaan.

Omavalvonta on kiinted osa AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n johtamisjarjestelmaé ja paivittaista
toimintaa. Jokainen tydntekija vastaa omalta osaltaan omavalvonnan toteuttamisesta ja on
velvollinen ilmoittamaan viipymatta havaitsemistaan epakohdista, turvallisuusriskeista ja
laatupoikkeamista. Omavalvonnan toteutumista seurataan jatkuvasti osana paivittaista johtamista,
henkildstdpalavereita, asiakaspalautteen kasittelyd sekd sadanndllisia sisaisia arviointeja.
Seurannan tuloksia hyddynneta&n toiminnan jatkuvassa kehittdmisessa, jotta palvelut vastaavat
asiakkaiden tarpeita seka tayttavat niille asetetut laatu— ja turvallisuusvaatimukset.



Toiminnan oikeudellinen perusta

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n toiminta perustuu voimassa olevaan lainsdadantoon,
viranomaismaarayksiin ja —ohjeisiin sekd hyvinvointialueiden palvelutuotantoa koskeviin
vaatimuksiin.

Toimintaa ohjaavat erityisesti seuraavat saddokset:

e Sosiaalihuoltolaki (1301/2014)

e Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)

e Laki sosiaali— ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023)

e Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysts (703/2023)

e Tietosuojalaki (1050/2018)

e FEuroopan parlamentin ja neuvoston yleinen tietosuoja—asetus (EU) 2016/679 (GDPR)

e Tyoturvallisuuslaki (738/2002)

o Tydterveyshuoltolaki (1383/2001)

e Laki lasten kanssa tydskentelevien rikostaustan selvittamisesta (504/2002), silloin kun sita
sovelletaan toimintaan.



2. Toiminnan perusteet

Toiminta—ajatus

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy tuottaa laadukkaita, asiakaslahtoisia seka turvallisia sosiaali— ja
terveydenhuollon palveluja asiakkaiden yksildllisten tarpeiden mukaisesti. Yrityksen tavoitteena on
tukea asiakkaiden toimintakykya, hyvinvointia, osallisuutta ja mahdollisuutta asua omassa
kodissaan tai omassa elinymparistdssdan mahdollisimman itsenaisesti.

Palvelut perustuvat asiakkaan palvelu—, hoito— tai asiakassuunnitelmaan, voimassa olevaan
lainsdadantdon, hyvinvointialueiden palvelukuvauksiin ja palvelusetelisaédntokirjoihin seka nayttéon
perustuvaan toimintatapaan. Kaikessa toiminnassa kunnioitetaan asiakkaan
itsemaaradmisoikeutta, ihmisarvoa, yksityisyyttd ja yhdenvertaisuutta.

Toiminnan l&htdkohtana ovat:

e asiakaslahtoisyys

e turvallisuus

e |aadukas palvelu

e kuntouttava tydote

e osallisuuden vahvistaminen

e luottamuksellinen yhteisty® asiakkaan, laheisten ja yhteisty6tahojen kanssa
e jatkuva toiminnan kehittdminen

Yrityksen tavoitteena on, ettad palvelut toteutuvat sovittuna ajankohtana, asiakkaan yksiléllisid
tarpeita kunnioittaen ja siten, ettd asiakkaan toimintakykya tuetaan jokaisella k&ynnilla.

Palveluja tuotetaan Pirkanmaan, Varsinais—Suomen ja Paijat—-Hameen hyvinvointialueilla
hyvinvointialueiden hyvaksymien palvelukuvausten ja sdantokirjojen mukaisesti.

Yrityksen palvelut

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy tuottaa seuraavia palveluja:

Pirkanmaan hyvinvointialue

Kotihoito

Kotihoidon tavoitteena on tukea asiakkaan turvallista asumista omassa kodissa seka yllapitad ja
edistad toimintakykya. Palvelu siséltdd asiakkaan yksiléllisen palvelu— ja hoitosuunnitelman

mukaisesti esimerkiksi:

e henkildkohtaisessa hygieniassa avustamisen
e ravitsemuksesta huolehtimisen



e laakehoidon omatoimisen toteuttamisen seurannan (sosiaalihuollon palveluissa tydntekijat
eivat toteuta laakehoitoa, 1&4kehoitoa toteutetaan ainoastaan kotisairaanhoidon erillisen
ladkehoitosuunnitelman mukaisesti)

e terveydentilan seurannan

e toimintakykya yllapitavan kuntouttavan tydotteen

e asiointiapua

e pAaivittaisissa toiminnoissa avustamisen

Palvelu toteutetaan asiakaslahtoisesti, kuntouttavaa tydotetta hyddyntden seké yhteistydssa
omaisten ja muiden asiakkaan hoitoon osallistuvien tahojen kanssa.

Tuettu asuminen

Tuettu asuminen on sosiaalihuoltolain mukaista palvelua henkildille, jotka tarvitsevat tukea
itsendiseen asumiseen.

Palvelu sisaltda esimerkiksi:

e arjen hallinnan tukemisen

e asioinnissa avustamisen

e talouden hallinnan ohjaamisen

e viranomaisasioinnin tukemisen

e sosiaalisen toimintakyvyn vahvistamisen
e turvallisen asumisen tukemisen

e palveluverkoston koordinoinnin

Palvelun tavoitteena on vahvistaa asiakkaan omia voimavaroja ja mahdollistaa mahdollisimman
itsendinen eldma.

Lyhytaikainen huolenpito

Lyhytaikainen huolenpito jarjestetddn vammaispalvelulain mukaisesti asiakkaan yksil6llisen tarpeen
perusteella.

Palvelulla tuetaan:

e asiakkaan turvallisuutta

e omaisten ja l&heisten jaksamista

e asiakkaan osallisuutta

e toimintakyvyn yllapitamista

e vyksilollisten tarpeiden huomioimista.

Palvelu toteutetaan asiakkaan palvelusuunnitelman mukaisesti ammattitaitoisen henkildstdn
toimesta.

Lapsiperheiden tilapainen kotipalvelu

Tilapainen kotipalvelu tukee lapsiperhettd silloin, kun perhe tarvitsee tilapaistd apua esimerkiksi
sairauden, uupumuksen, eldméntilanteen muutoksen tai muun erityisen syyn vuoksi.



Palvelu voi sisaltaa:

e lasten hoitoa

e vanhemmuuden tukemista

e kodinhoidollisia tehtavia

e arjen sujuvuuden tukemista

e perheen voimavarojen vahvistamista

Palvelu on ennaltaehkéisevaa ja tavoitteellista.
Henkil6kohtainen apu

Henkildkohtainen apu toteutetaan vammaispalvelulain mukaisesti asiakkaan yksildllisen avun
tarpeen perusteella.

Avustaminen voi kohdistua:

e paivittaisiin toimintoihin

e tydssa kayntiin

e Opiskeluun

e harrastuksiin

e yhteiskunnalliseen osallistumiseen
e sosiaaliseen vuorovaikutukseen.

Palvelun tavoitteena on mahdollistaa asiakkaan yhdenvertainen osallistuminen yhteiskuntaan ja
itsenadinen elama.

Omaishoidon tuen vapaa
AVOIN Sosiaalipalvelut Oy tuottaa omaishoitajien lakisdateisten vapaiden aikaisen hoidon:

e alle 18—vuotiaille
e 18-64-vuotiaille
e yli 65—vuotiaille.

Palvelu toteutetaan asiakkaan yksildllisen palvelusuunnitelman mukaisesti siten, ettd hoidon
jatkuvuus, turvallisuus seka asiakkaan yksildlliset tarpeet toteutuvat myds omaishoitajan vapaan
aikana.

Siivouspalvelu

Siivouspalvelulla tuetaan asiakkaan turvallista, terveellista ja viihtyisda asumista seké
toimintakyvyn yllapitamista. Palvelu voi sisédltdd asiakkaan palvelusuunnitelman mukaisesti
esimerkiksi kodin yllapitosiivousta, polyjen pyyhintda, imurointia, lattioiden pesua, keittidn ja
saniteettitilojen siivousta sek& muita tavanomaisia kodinhoidollisia siivoustehtavia. Palvelu
toteutetaan asiakkaan yksildllisten tarpeiden mukaisesti.



Varsinais—Suomen hyvinvointialue

e kotihoito
e tuettua asuminen

Paijat—-Hameen hyvinvointialue

e kotihoito
e kotisairaanhoito (erillinen omavalvontasuunnitelma)

Toimintaperiaatteet

Palvelukohtaiset toimintaperiaatteet

Kotihoito

Kotihoidon tavoitteena on tukea asiakkaan turvallista kotona asumista, toimintakykya,
omatoimisuutta ja osallisuutta. Palvelu toteutetaan kuntouttavalla, asiakasl&htdiselld tydotteella
asiakkaan yksildllisten tarpeiden seka palvelu— ja hoitosuunnitelman mukaisesti.

Tuettu asuminen

Tuetussa asumisessa vahvistetaan asiakkaan itsendistéd suoriutumista, elamanhallintaa ja
osallisuutta. Ohjaus, neuvonta ja arjen tuki toteutetaan asiakkaan yksildlliset tavoitteet, voimavarat
ja itsemaaraamisoikeus huomioiden.

Henkilokohtainen apu

Henkildkohtainen apu toteutetaan asiakkaan omien valintojen, tarpeiden ja tavoitteiden
mukaisesti. Palvelussa kunnioitetaan asiakkaan itsemaaraamisoikeutta, yksityisyytta, osallisuutta
ja yhdenvertaisuutta seka tuetaan hdnen mahdollisuuksiaan eldad omannakdistaan elamaa.

Lapsiperheiden tilapainen kotipalvelu

Tilapaisella kotipalvelulla tuetaan perheen arjen sujumista, vanhemmuutta ja hyvinvointia
yhteistydssa huoltajien kanssa. Palvelun toteutuksessa huomioidaan lapsen etu, turvallisuus seka
perheen yksildllinen elamantilanne.

Lyhytaikainen huolenpito

Lyhytaikaisessa huolenpidossa asiakkaalle turvataan turvallinen, laadukas ja yksildllinen hoito seka
toimintakykya yllapitavé ja edistava arki. Palvelu toteutetaan asiakkaan terveydentilan,
voimavarojen seka palvelu— ja hoitosuunnitelman mukaisesti.

Omaishoidon tuen vapaa

Omaishoitajan vapaan aikainen sijaishoito toteutetaan siten, ettd asiakkaan hoidon jatkuvuus,
turvallisuus ja yksildlliset tarpeet varmistuvat. Hoidon toteutus perustuu voimassa olevaan palvelu—
ja hoitosuunnitelmaan seka asiakkaan ajantasaiseen toimintakykyyn ja terveydentilaan.

Siivouspalvelu
Siivouspalvelu toteutetaan asiakkaan palvelusuunnitelman ja yksildllisten tarpeiden mukaisesti.



Palvelulla edistetdan turvallista, terveellista ja viihtyisda asuinymparistda seka tuetaan asiakkaan
kotona asumista. Tydssa kunnioitetaan asiakkaan itsemé&ard&dmisoikeutta, yksityisyytta, kotirauhaa
ja omaisuutta.

Alihankinta ja ulkoistetut palvelut

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy varmistaa ennen alihankintana toteutuvan yhteistydn aloittamista, etta
alihankkija tayttaa toimintaan sovellettavan lainsdadanndn, viranomaisméaaraysten seka
palveluntuottajan laatu—, tietosuoja— ja tietoturvavaatimukset.

Alihankkijoiden soveltuvuutta arvioidaan ennen yhteistydn aloittamista ja sen aikana. Arvioinnissa
huomioidaan muun muassa henkildstdn ammattipatevyys, toiminnan laatu, tarvittavat luvat ja
rekisterdinnit, vastuuvakuutukset sekd omavalvonnan toteutuminen.

Jokaisen alihankkijan kanssa tehd&an kirjallinen sopimus, jossa méaaritellaan palvelun sisalto,
vastuut, salassapito— ja tietosuojavelvoitteet, laadunhallinnan vaatimukset sekd menettelyt
poikkeamien kasittelyssa.

Alihankkijoiden toiminta perehdytetdan AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n toimintaperiaatteisiin ja
omavalvontaa koskeviin kaytantdihin. Toimintaa seurataan saannodllisesti asiakaspalautteen,
yhteistydpalaverien, poikkeamailmoitusten sek& tarvittaessa auditointien avulla. Havaitut
poikkeamat k&sitellddn AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n menettelytapojen mukaisesti, niille
maéaritelldan korjaavat toimenpiteet ja niiden toteutumista seurataan.

Alihankkijat

e Ala—Lahti Marja Kristiina (Y—tunnus 2098236-3)
e SL Hoiva Sonja Lintunen (Y—tunnus 2949997-6)
e Taitodonna Oy (Y—tunnus 3278296-7)

Muut ulkoistetut tukipalvelut

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy k&yttaa toiminnan tukena seuraavia ulkoistettuja palveluja:

e Kirjanpito ja palkanlaskenta: Mandaatti

e Suojavarusteiden hankinta: Tammed Oy

e Asiakastietojarjestelma: DomaCare

e Digitaaliset motivointi— ja kuntoutumista tukevat tydvélineet sekd ammatilliset
verkkokoulutukset: LivingSkills ja TrainingSkills
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3. Omavalvonta ja laadunhallinta

Omavalvonnan tavoitteet

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n omavalvonnan tavoitteena on varmistaa, etta kaikki palvelut tuotetaan
turvallisesti, laadukkaasti ja lainsd&ddanndn seka hyvinvointialueiden vaatimusten mukaisesti.

Omavalvonnan avulla:

e varmistetaan palvelujen laatu

e chkaistdan asiakasturvallisuutta vaarantavia tilanteita
e tunnistetaan toiminnan riskit

e kehitetdan toimintaa jatkuvasti

e vahvistetaan henkilstdn osaamista

e seurataan palvelujen vaikuttavuutta.

Omavalvonta koskee kaikkia yrityksen palveluja ja koko henkil®stoa.

Omavalvontasuunnitelman laatiminen, yll&dpito ja kehittdminen

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy vastaa palveluyksikkbkohtaisen omavalvontasuunnitelman laatimisesta,
toteuttamisesta, seurannasta, arvioinnista ja paivittdmisesta. Omavalvontasuunnitelma laaditaan
sahkodisessd muodossa, ja siind maaritelladn vastuuhenkildt suunnitelman laatimiselle, yllapidolle,
paivittamiselle ja julkaisemiselle.

Suunnitelma perustuu palveluyksikdn toiminnan laajuuteen, palvelujen siséaltéon sekad toimintaan
littyvien riskien arviointiin. Se kattaa kaikki palveluyksikdssa tuotettavat sosiaalipalvelut riippumatta
siita, tuotetaanko ne omana toimintana, alihankintana, ostopalveluna tai palvelusetelilla.

Koko henkildstd perehdytetddn omavalvontasuunnitelmaan, ja jokainen tydntekija on velvollinen
noudattamaan siina kuvattuja toimintatapoja.

Omavalvontasuunnitelmaa arvioidaan ja paivitetdan vahintaan kerran vuodessa seké aina, kun
toiminnassa, palveluissa, lainsdadanndssa tai tunnistetuissa riskeissa tapahtuu olennaisia
muutoksia. Paivittdmisesta vastaa palveluyksikdn vastuuhenkild yhteistydssa henkil®stdon kanssa.

Omavalvonnan kehittdmisessd hyddynnetdan asiakkailta, heidan laheisiltd&n, henkildstolta,
yhteistydkumppaneilta ja viranomaisilta saatua palautetta sekd poikkeamailmoituksia,
muistutuksia, kanteluita ja vaaratapahtumien kasittelyssé saatua tietoa. Saatua tietoa kaytetdan
toiminnan arviointiin, riskienhallintaan sek& palvelujen jatkuvaan kehittamiseen.

Omavalvonnan tavoitteena on ehkaista ennakoivasti palvelujen laatuun ja asiakasturvallisuuteen

liittyvia riskeja, varmistaa lainsdadanndn ja omien toimintaperiaatteiden noudattaminen seké
edistdd toiminnan jatkuvaa parantamista.
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Omavalvonnan toteuttaminen

Omavalvonta on osa yrityksen jokapaivaista toimintaa.

Omavalvonnalla tarkoitetaan kaikkia niitd menettelyja, joilla palvelujen laatua, turvallisuutta ja
lainmukaisuutta seurataan, arvioidaan ja kehitetadn jatkuvasti.

Omavalvonta perustuu:

e lains&dadantoéon

e valvovan viranomaisen méaarayksiin
e hyvinvointialueiden vaatimuksiin

e yrityksen omiin toimintaohjeisiin

e henkildstdn jatkuvaan havainnointiin
e asiakaspalautteeseen

e poikkeamien k&sittelyyn

e sisdisiin arviointeihin

Omavalvontaa toteuttaa koko henkilosto.

Jokaisella tydntekijalla on velvollisuus iimoittaa havaitsemistaan epakohdista sekéd osallistua niiden
korjaamiseen.

Palveluyksikdn johtaminen, vastuut ja omavalvonnan organisointi

Palveluyksikdn toiminta perustuu selkedan vastuunjakoon, suunnitelmalliseen johtamiseen seka
paivittaiseen esihenkildtydhdn. Omavalvonta on osa paivittaista johtamista, ja sen toteuttamiseen
osallistuvat kaikki organisaation toimijat omien tehtavienséa ja vastuidensa mukaisesti.

Palveluyksikdn vastuuhenkildt ovat:

e Jesse—Julius Halme, Toimitusjohtaja
e Salla Kaisto, Palveluvastaava
e Anne Ahjokivi, Vastaava sairaanhoitaja

Toimitusjohtajan, palveluyksikdn vastuuhenkildiden, vastaavan sairaanhoitajan, tiimiesihenkildiden
ja tydntekijoiden vastuut on kuvattu tdman luvun vastuumatriisissa. Vastuumatriisi maarittelee
kunkin roolin vastuut omavalvonnan suunnittelussa, toteuttamisessa, seurannassa ja
kehittamisesséd seka palvelujen laadun, turvallisuuden ja lainmukaisuuden varmistamisessa.

Palveluyksikdn vastuuhenkildt raportoivat toiminnasta toimitusjohtajalle. Palvelujen laatua,
turvallisuutta, taloutta, omavalvonnan toteutumista ja toiminnan kehittamista kasitellaan

saanndllisesti johtorynmassé.

Esihenkildorganisaatio

Tiimiesihenkil®t vastaavat péaivittaisen tydn organisoinnista, henkildstdn ohjaamisesta,
perehdytyksen tukemisesta, tiedonkulun varmistamisesta sek& omavalvonnan kaytdnndn

12



toteutumisen seurannasta omilla vastuualueillaan. He toimivat yhteistydssé palveluyksikdn
vastuuhenkildiden kanssa. Hallinnollinen vastuu palveluyksikdn toiminnasta sailyy palveluyksikdn

vastuuhenkildilla.

Vastuut omavalvonnassa

Omavalvonta kuuluu koko organisaatiolle, ja jokainen tydntekija vastaa sen toteuttamisesta
omassa tydssaan. Jokainen tydntekijd noudattaa voimassa olevia ohjeita, toimintaperiaatteita ja
ammattieettisia velvoitteita, kirjaa asiakastydn asianmukaisesti, ilmoittaa havaitsemistaan
riskeistd, epakohdista ja poikkeamista viipymatta seka osallistuu aktiivisesti toiminnan, laadun ja
asiakasturvallisuuden kehittdmiseen.

Omavalvonnan vastuut, tehtavéat ja raportointisuhteet on koottu seuraavaan vastuumatriisiin.

Tehtava / vastuu

Toimitusjohtaja

Palveluvastaava

Vs. sairaanhoitaja

Tiimiesihenkil®

Tydntekija

Omavalvontasuunnitel—
man hyvaksyminen

X

X

Ajantasaisen omaval—
vontasuunnitelman
varmistaminen

Osallistuu kayt—
tddnottoon

Omavalvonnan toteut—
tamisen edellytysten
(resurssit) varmis—
taminen

Toiminnan johtaminen
omavalvontasuunnitel—
man mukaisesti

Palvelujen
lainmukaisuus, laatu ja
turvallisuus

Noudattaa ja edistaa

Omavalvonnan suun-—
nittelu, toteutus,
seuranta ja kehit-
tdminen

Osallistuu

Toiminnan suunnittelu,
seuranta ja arviointi

Osallistuu

Henkiloston riittavyyden
varmistaminen

Perehdytyksen jar—
jestdminen

X (Kliininen
sisalto)

Tukee

Osallistuu

Henkilostdn osaamisen
yllapitdminen

X

Tukee

Yllapitda omaa
osaamistaan

Tydn ohjaus

Paivittaisen tydon or—
ganisointi

Vastaa omasta
tybvuorostaan
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Toimintakaytantdjen
yhtenéisyys

Noudattaa

Asiakasturvallisuuden
varmistaminen

Noudattaa turvallisia
toimintatapoja

Riskien tunnistaminen
ja hallinta

Tukee

lImoittaa riskeja

Poikkeamien késittely

Esik&sittelee ja
raportoi

lImoittaa viipymatta

Yhteistyd hyvinvoin—
tialueiden, viranomais—
ten ja yhteistydkump-—
paneiden kanssa

Kliininen ohjaus ja in—
fektiontorjunta

Valvoo to—
teutumista

Noudattaa ja edistaa

Henkiloston omaval—
vontaosaamisen tu-—
keminen

Tukee

Osallistuu

Asiakastydn
asianmukainen Kir—
jaaminen

Valvoo

Ohjeiden, toimintaperi—
aatteiden ja ammatti—
eettisten velvoitteiden
noudattaminen

Valvoo

Valvoo

Osallistuminen toimin—
nan, laadun ja
asiakasturvallisuuden
kehittdmiseen

Seuraa

Johtaa

Osallistuu

Osallistuu

Osallistuu

Raportointi toimi—
tusjohtajalle

Johtoryhmé&kasittely
(laatu, turvallisuus,
talous, kehittaminen)

Johtaa

Raportoi

Osallistuu

Laadunhallinta

Laadunhallinnan tavoitteet

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n toiminnan tavoitteena on tuottaa laadukkaita, turvallisia, vaikuttavia ja
asiakaslahtoisia sosiaali— ja terveyspalveluja. Laadunhallinta on osa paivittédista toimintaa, ja sen
avulla varmistetaan, ettéd palvelut toteutuvat lainsdadanndn, hyvinvointialueiden palvelukuvausten,

palvelusetelisdantdkirjojen seka yrityksen omien toimintaperiaatteiden mukaisesti.

Laadunhallinta kattaa kaikki yrityksen tuottamat palvelut:
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e kotihoito

e tuettu asuminen

e henkildkohtainen apu

e |apsiperheiden tilapainen kotipalvelu

e lyhytaikainen huolenpito

e omaishoidon vapaan aikainen sijaishoito
e siivouspalvelu

Laatutydn tavoitteena on:

e turvata asiakkaiden laadukkaat palvelut

e edistda asiakasturvallisuutta

e chkaistd poikkeamia ennakoivasti

e kehittdd henkildstdbn osaamista

e yhtenaistada toimintatapoja

e varmistaa toiminnan jatkuva kehittaminen.

Omavalvonnan seuranta

Palvelujen laatua, turvallisuutta ja omavalvonnan toteutumista seurataan jatkuvasti osana paivit—
taistd johtamista ja toimintaa seka suunnitelmallisen arvioinnin avulla.

Seurannassa hyddynnetddn muun muassa:

e asiakas—, laheis—, omais— ja henkil¢stdpalautteita

e asiakastyytyvaisyyskyselyja

e poikkeama- ja vaaratapahtumailmoituksia

e reklamaatioita, muistutuksia ja kanteluita

e asiakaskirjaamisen laadun arviointia

e Sisdisid arviointeja, auditointeja ja omavalvonnan tarkastuksia
e henkildstdpalavereita ja kehityskeskusteluja

e hyvinvointialueiden auditointeja ja palautteita

e toiminnan tunnuslukuja sekd& muita laatumittareita.

Kerattyd seurantatietoa analysoidaan ja kasitelladn sdanndllisesti johtoryhnmasséa seka henkilostd—
palavereissa. Omavalvonnan toteutumista arvioidaan johtorynmasséa vahintaan nelja kertaa vuo—
dessa.

Seurannan perusteella tunnistetaan poikkeamat ja kehittdmiskohteet, joiden pohjalta maaritellaan
tarvittavat korjaavat ja ehkaisevat toimenpiteet. Toimenpiteille nimetaan vastuuhenkildt ja toteu—

tusaikataulu, niiden eteneminen kirjataan kokousmuistioihin ja vaikuttavuutta arvioidaan suunnitel—
mallisesti osana jatkuvaa toiminnan kehittdmista.

Yhteistyd hyvinvointialueiden kanssa

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy tekee tiivista yhteistydtd Pirkanmaan, Varsinais—Suomen ja Paijat—
Hameen hyvinvointialueiden kanssa.
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Yhteistyd siséltdd muun muassa:

e palvelujen laadun seurannan

e asiakaskohtaisen yhteistydn

e raportoinnin

e auditoinnit

e omavalvonnan seurannan

e palvelusetelituottajille asetettujen velvoitteiden noudattamisen
e Kkehittdmisyhteistydn

Yritys sitoutuu noudattamaan hyvinvointialueiden voimassa olevia palvelukuvauksia, sdantokirjoja,
sopimuksia ja ohjeistuksia.

Jatkuva parantaminen

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy kehittda toimintaansa jatkuvan parantamisen periaatteella.
Kehittdmisen perustana ovat:

e omavalvonnan havainnot

e asiakaspalaute

e henkildstdon kehittdmisehdotukset

e poikkeamien analysointi

e riskienhallinta

e auditointien tulokset

e viranomaisohjaus

e hyvinvointialueiden palaute

e koulutuksista saadut kehittdmisideat.

Tavoitteena on, ettd palvelujen laatu, turvallisuus ja vaikuttavuus paranevat jatkuvasti seka
vastaavat asiakkaiden, hyvinvointialueiden ja viranomaisten vaatimuksia.
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4_ Henkilostd

Henkil6stdn rakenne, maara ja kelpoisuus

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy huolehtii siitéd, ettd henkildston maéaré, koulutus, osaaminen ja
ammattitaito vastaavat asiakkaiden palvelutarvetta, palvelujen sisélt®a sekd toimintaan liittyvia
riskeja. Henkildst® muodostuu sosiaali— ja terveydenhuollon ammattihenkildistd sekd muista
tehtavaan soveltuvan koulutuksen omaavista tydntekijdista.

Palveluyksikdssa tydskentelee yhteensd 9 tydntekijaa, joista 8 on vakituisia ja 1 méaaraaikaisia.
Tarvittaessa toiminnassa kaytetdan perehdytettyja sijaisia. Henkildstdomaarad arvioidaan
sdanndllisesti toiminnan laajuuden, asiakasmaarien ja palvelutarpeen muuttuessa.

HenkildstOdmitoituksessa huomioidaan:

e asiakkaiden lukumaara

e asiakkaiden toimintakyky ja avuntarve

e palvelun sisaltd

e palvelujen toteuttamisajat

e maantieteellinen toiminta—alue

e asiakasturvallisuus

e hyvinvointialueiden sopimus— ja palvelusetelivaatimukset

Henkil6stdn kelpoisuus

Kotihoidossa ja tuetussa asumisessa tydskentelee esimerkiksi:

e |ahihoitajia
e sairaanhoitajia
e sosionomeja

Henkildkohtaisessa avussa, lapsiperheiden tilapdisessa kotipalvelussa seké lyhytaikaisessa
huolenpidossa henkildstdn kelpoisuus maaraytyy tehtavan sisallon, asiakkaan palvelutarpeen seké
hyvinvointialueen asettamien vaatimusten mukaisesti.

Yritys varmistaa ennen tydsuhteen alkamista, etta tydntekija tayttaa tehtavan edellyttamat
kelpoisuusvaatimukset. Terveydenhuollon ammattihenkildiden ammattioikeudet tarkistetaan
Valviran JulkiTerhikki—rekisterista ja sosiaalihuollon ammattihenkildiden oikeudet JulkiSuosikki—
rekisterista.

Henkildston riittdvyyden arviointi

Henkildstdn riittavyyttd arvioidaan jatkuvasti suhteessa asiakkaiden méaardan, palvelutarpeeseen,
toimintakykyyn, kayntimé&ariin, palvelujen toteuttamisajankohtiin, maantieteelliseen toiminta—
alueeseen seka asiakasturvallisuuden vaatimuksiin.

Arviointi perustuu saé@nndlliseen seurantaan, jossa huomioidaan muun muassa:

e asiakasmaarat
e valittdbman asiakastydn osuus
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e tydvuorosuunnittelu

e poissaolot

e asiakaspalaute

e poikkeamailmoitukset

e henkildstdn tydbkuormitus

Mikali henkildstdresurssien riittdvyydessa havaitaan puutteita, ryhdytaan viivytyksettd korjaaviin
toimenpiteisiin esimerkiksi tydvuorojen uudelleenjarjestelyilla, sijaisjarjestelyilla tai rekrytoinnilla.

Rekrytointi

Rekrytoinnin tavoitteena on varmistaa, ettd asiakkaiden palvelut toteuttaa ammattitaitoinen,
luotettava ja tehtdvaan soveltuva henkildsto.

Hakijan soveltuvuutta arvioitaessa huomioidaan:

e Kkoulutus

e tydkokemus

e ammattitaito

e vuorovaikutustaidot

e Kkielitaito

e asiakaslahtoisyys

e kyky toimia itsenéisesti

e yhteisty6taidot

e soveltuvuus kotiin vietavdan tydhodn

Tybdhon valittavan henkildn suomen kielen taito arvioidaan rekrytointiprosessin aikana. Tarvittaessa
kielitaito varmistetaan haastattelussa, aiemmilla tydtodistuksilla tai muulla luotettavalla tavalla
siten, ettd tydntekijalla on tehtavan edellyttama riittdva suullinen ja kirjallinen kielitaito
asiakastydssa seka asiakaskirjaamisessa.

Ennen tydsuhteen alkamista tarkistetaan:
e henkildllisyys
e tutkintotodistukset
e ammattioikeudet
e tarvittaessa rikostaustaote lasten kanssa tydskenteleviltéd

e mahdolliset suosittelijat

Tydsuhteeseen valittavan henkildn tulee sitoutua yrityksen arvoihin, toimintaperiaatteisiin seka
omavalvontasuunnitelman noudattamiseen.

Perehdyttdminen
Kaikki uudet tyontekijat perehdytetd&dn ennen itsenaisen tydskentelyn aloittamista. Perehdytyksen

tavoitteena on varmistaa turvallinen, laadukas ja yhdenmukainen tydskentely kaikissa yrityksen
palveluissa.

Perehdytys sisaltda vahintaan:
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e yrityksen toiminta—ajatuksen ja arvot

e omavalvontasuunnitelman

e palvelukohtaiset toimintatavat

e asiakasturvallisuuden

e tietosuojan ja salassapidon

e kirjaamiskaytannot

e hygienia— ja infektiontorjuntakdytannot
e tydergonomian

e palo— ja pelastusturvallisuuden

e riskienhallinnan

e poikkeamien ilmoittamisen

e asiakkaan kohtaamisen

e vakivallan uhka— ja vaaratilanteissa toimimisen
e tydvélineiden turvallisen kaytdn

Perehdytys dokumentoidaan perehdytyslomakkeelle. Tarvittaessa uusi tydntekija tydskentelee
kokeneemman tydntekijan tydparina ennen itsenaista tydskentelya.

Perehdytyksen toteutuminen dokumentoidaan perehdytyslomakkeelle. Perehdytys hyvéaksytdan
vasta, kun tydntekija ja perehdyttdja ovat allekirjoittaneet perehdytyksen toteutuneeksi.

Osaamisen yllapitaminen

Henkildstdn osaamista kehitetdan ja yllapidetdadn suunnitelmallisesti. Koulutusten sisdltd
suunnitellaan vastaamaan asiakkaiden palvelutarpeita, lainsdddanndn muutoksia seka
toiminnassa tunnistettuja kehittamistarpeita.

Osaamisen kehittdmisessa huomioidaan:

e lains&dadanndn muutokset

e hyvinvointialueiden ohjeet

e asiakaspalautteet

e poikkeamien analysointi

e henkildstdn koulutustarpeet

e uusien palvelujen kayttédnotto

Henkildstdn osaamisen yllapitdminen ja kehittdminen on keskeinen osa palvelun laatua ja asia—
kasturvallisuutta. Tavoitteena on ottaa kayttdédn vuosittainen suunnitelmallinen vuosittainen koulu—
tussuunnitelma, joka perustuu henkildstdn osaamistarpeiden arviointiin.
Koulutustarpeita kartoitetaan kehityskeskusteluissa, tydnohjauksessa seka asiakastydssa esiin
nousevien tilanteiden perusteella. Koulutuksia jarjestetddn mahdollisuuksien mukaan sisaisesti tai
osallistumalla ulkopuolisiin koulutuksiin.
Koulutusten painopisteitd ovat esimerkiksi:

e LivingSkills verkkovalmennukset (osallistava ja voimavaral&htdinen asiakastyo)

e asiakas— ja tyoturvallisuus kotiin vietavissa palveluissa
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e tietosuoja ja asiakastietojen kirjaaminen

e mielenterveys— ja paihdety®

e neuropsykiatristen ja muistisairaiden asiakkaiden kohtaaminen
e haastavien asiakastilanteiden hallinta

e hygienia ja infektiontorjunta kotikaynneill&

e ensiaputaidot

Koulutusten toteutumista ja henkildstdn osaamisen kehittymistd seurataan osana omavalvontaa,
ja koulutussuunnitelmaa paivitetaan vuosittain palvelun tarpeiden mukaisesti.

Koulutuksiin osallistuminen dokumentoidaan ja osaamisen yllapitdmista seurataan osana
henkildstdon kehittamista.

Tydhyvinvointi

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy edistdd henkildstdn tydhyvinvointia ja tydsséa jaksamista.

Tydhyvinvointia tuetaan muun muassa:

e avoimella johtamisella

e saanndllisilla henkildstopalavereilla
e kehityskeskusteluilla

e tydnohjauksella tarpeen mukaan

e Kkoulutuksilla

e tybdterveyshuollolla

e varhaisen tuen toimintamallilla

o tydkyvyn seurannalla

Ty®hyvinvointia arvioidaan sdanndllisesti henkildstdkyselyiden ja kehityskeskustelujen avulla.

Ty06turvallisuus

Tydnantaja vastaa turvallisen tydympaéristdn jarjestdmisesta.
Tydntekijat ovat velvollisia:

e kayttamaan asianmukaisia suojaimia

e noudattamaan turvallisuusohjeita

e iImoittamaan havaitsemistaan vaaratekijdista
e ehkdisemaan tapaturmia

Kotikaynneilla arvioidaan asiakkaan kodin turvallisuuteen liittyvat riskit, kuten:

e liukastumisvaara

e paloturvallisuus

e apuvalineiden turvallinen kayttd
e lemmikkieldimet

e tupakointi

e vakivallan uhka

e hygienia
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Asiakkaan kodin turvallisuus arvioidaan palvelun alkaessa ja aina asiakkaan tilanteen olennaisesti
muuttuessa. Tarvittaessa tehdaan yhteistydta asiakkaan, omaisten ja hyvinvointialueen kanssa
turvallisuuden parantamiseksi.
Sijaiset
Poissaolojen aikana palvelujen jatkuvuus turvataan ammattitaitoisten sijaisten avulla.
Sijaisilta edellytetdan:
e tehtavadn soveltuva koulutus
e riittava perehdytys
e salassapitositoumus
e tarvittavat ammattioikeudet
Myds lyhytaikaiset sijaiset perehdytetdan keskeisiin turvallisuusohjeisiin ennen tydvuoron alkua.

Henkil6stdn toiminnan seuranta

Vastuuhenkildt seuraavat henkildstdn toimintaa paivittaisjohtamisen, asiakaspalautteiden,
kirjaamisen, poikkeamailmoitusten ja kehityskeskustelujen avulla.

Tarvittaessa tyontekijalle jarjestetaan:

e lisdperehdytystd

e taydennyskoulutusta
e tydbnohjausta

o tyOparitydskentelya
e 0saamisen arviointi

Havaittuihin puutteisiin puututaan viivytyksetta, ja niiden korjaamista seurataan osana
omavalvontaa.
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5. Palvelujen toteuttaminen

Palvelut perustuvat asiakkaan yksildlliseen palvelutarpeen arviointiin, hyvinvointialueen
palvelupdatdkseen sekd yhdesséa laadittuun palvelu— tai hoitosuunnitelmaan.

Tydskentelyssd painotetaan:

e asiakkaan voimavarojen tukemista
e kuntouttavaa tydotetta

e osallisuutta

e itsemaardadmisoikeutta

e turvallisuutta

e toimintakyvyn yllapitamista

Kaikki kaynnit ja toteutetut toimenpiteet kirjataan viivytyksetta asiakastietojarjestelmaan. Asiakkaan
voinnissa tai palvelutarpeessa tapahtuvista muutoksista ilmoitetaan tarvittaessa hyvinvointialueelle
ja muille hoitoon osallistuville tahoille.

Palvelutarpeen arviointi ja palvelun suunnittelu

Palvelut perustuvat hyvinvointialueen tekema&an palvelutarpeen arviointiin ja palvelupdatdkseen tai
asiakkaan kanssa tehtyyn palvelusopimukseen silloin, kun palvelu hankitaan yksityisesti.

Palvelun alkaessa vastuuhenkild tai nimetty tydontekija perehtyy asiakkaan palvelupdatdkseen seka
palvelu—, hoito— tai asiakassuunnitelmaan. Tarvittaessa laaditaan yhdessa asiakkaan ja hanen
laheistensa kanssa palvelun toteuttamista tarkentava suunnitelma.

Palvelutarpeen arvioinnissa huomioidaan asiakkaan:

e fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja kognitiivinen toimintakyky
e terveydentila

e voimavarat

o vyksilolliset tavoitteet

e kommunikointikyky

e kulttuurinen ja kielellinen tausta

e turvallisuuteen vaikuttavat tekijat

Palvelua ohjaava suunnitelma sisaltda tarvittavat tiedot palvelun tavoitteista, sisalldsta,
kdynneistd, asiakkaan voimavaroista, kuntouttavista tavoitteista, ravitsemuksesta, turvallisuudesta
sekd yhteistydsta |&heisten kanssa.

Suunnitelmaa arvioidaan saannodllisesti sek& aina asiakkaan tilanteen muuttuessa. Mikali

palveluntarve muuttuu olennaisesti, asiasta ilmoitetaan viipymé&tta hyvinvointialueelle tai palvelun
tilaajalle.
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Asiakaslahtdinen toiminta

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n toiminnan perustana ovat asiakkaan ihmisarvon, oikeuden,
osallisuuden ja yksildllisten tarpeiden kunnioittaminen. Asiakkaalla on oikeus saada laadukkaita,
turvallisia, yhdenvertaisia ja hanen tarpeitaan vastaavia sosiaali— ja terveyspalveluja.

Palvelut suunnitellaan ja toteutetaan yhteistydssa asiakkaan kanssa siten, ettd ne tukevat hanen
toimintakykyaéan, hyvinvointiaan, osallisuuttaan ja mahdollisuuksiaan elda omien tavoitteidensa
mukaista elamaa.

Tydntekijat kohtaavat asiakkaan:

e arvostavasti

e Kiireettdmaéasti

e |uottamuksellisesti

e yksityisyyttd kunnioittaen

e asiakkaan kulttuurinen, kielellinen ja katsomuksellinen tausta huomioiden

Asiakkaan vakaumusta, elamantapaa ja yksilollisia toiveita kunnioitetaan kaikissa palveluissa.

Asiakkaan osallisuus, itsemaardamisoikeus ja rajoitustoimenpiteet

Asiakas osallistuu oman palvelunsa suunnitteluun, toteuttamiseen ja arviointiin mahdollisimman
laajasti. Palvelun tavoitteet mé&aritellddn yhdesséa asiakkaan kanssa. Tarvittaessa suunnitteluun
osallistuvat my®ds asiakkaan omainen, 1&dheinen, edunvalvoja, hyvinvointialueen tydntekija tai muu
asiakkaan nimeama henkild.

Asiakkaalle annetaan riittavasti tietoa palvelun sisélldsta, tavoitteista ja toteutuksesta, hdnen
oikeuksistaan, palautteen antamisesta, muistutuksen tekemisesta seka henkildtietojen kasittelysta
ja tietosuojasta.

Asiakkaan mielipide ja tahto selvitetddn aina ennen palvelun toteuttamista. Mikali asiakas ei
kykene ilmaisemaan tahtoaan, kaytetdan hanen tarpeisiinsa soveltuvia kommunikointimenetelmia
ja toimitaan yhteisty®ssé laillisen edustajan, |&dheisten sekd muiden palveluun osallistuvien
ammattilaisten kanssa voimassa olevan lainsa&ddanndn mukaisesti.

Tydntekijat tukevat asiakkaan itsemaaradmisoikeutta ja osallisuutta edistamaélla hanen
mahdollisuuksiaan tehda omia p&atdksia ja valintoja, hyddyntad omia voimavarojaan, osallistua
arjen toimintoihin, yllapitaa toimintakykydan seka osallistua yhteiskuntaan omien tavoitteidensa
mukaisesti.

Henkildkohtaisessa avussa asiakkaan oma tahto ohjaa avustajan toimintaa. Kotihoidossa,
kotisairaanhoidossa ja tuetussa asumisessa asiakkaan omatoimisuutta tuetaan kuntouttavalla
tydotteella.

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n tuottamissa avohuollon sosiaalipalveluissa ei lAhtdkohtaisesti kayteta
asiakkaan itseméaardamisoikeutta rajoittavia toimenpiteita. Jos yksittaisessé tilanteessa
lainsdadantd mahdollistaa rajoitustoimenpiteen, sen tulee perustua nimenomaiseen
lains&dannodkseen seka olla valttdmatdn, oikeasuhtainen ja kestoltaan mahdollisimman
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lyhytaikainen. Toimenpiteesta tehdaan asianmukaiset kirjaukset, asiakkaalle ja tarvittaessa hanen
lailliselle edustajalleen annetaan tieto toimenpiteesta, ja tapahtuma kasitellddn osana
omavalvontaa sekd toiminnan kehittdmista.

Asiakkaan hyva kohtelu

Jokaisella asiakkaalla on oikeus tulla kohdelluksi arvokkaasti, kunnioittavasti, yhdenvertaisesti ja
ilman syrjintaa.

Tydntekijat sitoutuvat:

e noudattamaan ammattieettisia periaatteita
e kohtelemaan asiakkaita yhdenvertaisesti

e suojaamaan asiakkaan yksityisyytta

e turvaamaan salassapidon

e kunnioittamaan asiakkaan paatoksia.

Epé&asiallinen kohtelu, syrjinta ja kaltoinkohtelu ovat ehdottomasti kiellettyjd. Kaltoinkohtelulla
tarkoitetaan asiakkaaseen kohdistuvaa fyysista, psyykkistd, seksuaalista tai taloudellista
vakivaltaa, laiminlyontia, epaasiallista kohtelua tai asiakkaan itsemé&ardamisoikeuden
loukkaamista.

e TyoOntekijan velvollisuutena on tunnistaa kaltoinkohtelun merkit, puuttua tilanteeseen
viipym&tta ja ilmoittaa havainnostaan esihenkilélle tai palvelusta vastaavalle henkil6lle. Jos
asiakkaan turvallisuus on valittémasti vaarassa, on huolehdittava asiakkaan
turvallisuudesta ja tarvittaessa otettava yhteyttd hatakeskukseen (112).

e Epailty kaltoinkohtelu selvitetdan viivytyksettd, tarvittavat ilmoitukset tehdéaan
lainsdadanndn mukaisesti (esim. sosiaalihuoltoon tai poliisille), ja kaikki havainnot,
toimenpiteet seké jatkosuunnitelmat kirjataan viipyméatta asiakastietojarjestelmaén.
Tarvittaessa tehddan myds poikkeamailmoitus.

e Esihenkild arvioi ja k&ynnistda tarvittavat korjaavat toimenpiteet seka seuraa niiden
toteutumista ja vaikuttavuutta. Tapaus kasitellaan tarvittaessa osana omavalvontaa
vastaavien tilanteiden ehkaisemiseksi.

e Kaltoinkohtelua ehké&istaan henkildstdn perehdytykselld ja koulutuksella, asiakkaan
itsemaaraamisoikeuden kunnioittamisella, avoimella ilmoituskulttuurilla, sdanndlliselld
riskien arvioinnilla ja omavalvonnalla sek& hyddyntdmalla asiakas— ja |&heispalautetta
toiminnan kehittdmisessa.
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6. Asiakasturvallisuus

Asiakasturvallisuuden periaatteet

Asiakasturvallisuuden varmistaminen

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n toiminnan perustana ovat turvalliset, laadukkaat ja asiakasl&htdiset
palvelut. Asiakasturvallisuus huomioidaan kaikissa yrityksen palveluissa: kotihoidossa, tuetussa
asumisessa, henkildkohtaisessa avussa, lapsiperheiden tilapaisessé kotipalvelussa,
lyhytaikaisessa huolenpidossa sekd omaishoidon vapaan aikaisessa sijaishoidossa.

Turvallisuuden tavoitteena on ehkaistd vaaratapahtumia ennakoivasti seka varmistaa, etta
asiakkaan palvelut toteutuvat suunnitelmallisesti, oikea—aikaisesti ja ammattitaitoisesti.

Turvallisuus perustuu:

e ajantasaiseen palvelu—, hoito— tai asiakassuunnitelmaan
e ammattitaitoiseen ja perehdytettyyn henkildstdéon

e 0saamisen jatkuvaan yllapitamiseen

e poikkeamien k&sittelyyn

e moniammatilliseen yhteistydhodn

e asianmukaiseen kirjaamiseen

e jatkuvaan omavalvontaan

Jokainen tydntekija vastaa omalta osaltaan turvallisen tydskentelyn toteutumisesta.

Asiakasturvallisuuden toteuttaminen
Tydntekija:

e tunnistaa asiakkaan ennen merkittavia hoito— ja palvelutoimenpiteita
e perehtyy palvelu— tai hoitosuunnitelmaan

e arvioi asiakkaan voinnin jokaisella kaynnilla

e kirjaa toteutetut toimenpiteet viivytyksetta

e ilmoittaa viipyméatta asiakkaan voinnissa tapahtuvista muutoksista

Asiakkaan kotona kiinnitetdan erityistd huomiota kaatumisriskiin, paloturvallisuuteen, asiakkaan
omatoimisen ladkehoidon turvalliseen toteutumiseen, ravitsemukseen, hygieniaan, apuvélineiden

turvalliseen kayttdon, muistioireisiin, vakivallan uhkaan, yksindisyyteen seka kaltoinkohtelun
tunnistamiseen.

Infektioiden torjunta

Tydntekijat noudattavat kaikissa asiakaskontakteissa tavanomaisia varotoimia, kuten hyvaa
kasihygieniaa, tarvittavien suojainten kayttda ja aseptista tydskentelyd. Tartuntatautioireisena ei
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tulla tydvuoroon. Epidemiatilanteissa noudatetaan THL:n ja hyvinvointialueiden voimassa olevia
ohjeita.

Laitteet

Palveluissa kaytetdan ainoastaan turvallisia, kayttdtarkoitukseensa soveltuvia ja asianmukaisesti
yllapidettyja laitteita. Ennen kayttdédnottoa varmistetaan, ettd laitteet soveltuvat aiottuun kayttdéon,
tayttavat tietoturvavaatimukset ja ovat yhteensopivia kaytettdvien jarjestelmien kanssa.

Laitteet suojataan organisaation tietoturvakaytantdjen mukaisesti. Kayttd edellyttda henkildkoh—
taista k&yttajatunnusta ja vahvaa salasanaa, ja niissé palveluissa, joissa se on mahdollista, kayte—
taan kaksivaiheista tunnistautumista. Laitteet lukitaan aina, kun niitd ei kayteta, eika niita jateta
valvomatta siten, etta asiattomat henkildt voisivat paasta kasiksi tietoihin. Kayttdoikeudet mydn—
netdan vain tydtehtdvien edellyttdamassé laajuudessa, eikd kayttdjatunnuksia tai salasanoja luovu—
teta muiden kayttéon.

Henkildstd perehdytetdan laitteiden turvalliseen ja asianmukaiseen kayttd6n seka tietoturva-— ja
tietosuojavaatimuksiin. Viallisia tai puutteellisesti toimivia laitteita ei kdytetd, vaan havaitut viat,
tietoturvapoikkeamat ja muut hairidt iimoitetaan viipym atta vastuuhenkildlle organisaation ohjeiden
mukaisesti.

Laitteiden toimintaa, tietoturvaa ja kaytettavyyttd seurataan sdannéllisesti. Ohjelmistot, kayttojar—
jestelmat ja tietoturvapaivitykset pidetdan ajan tasalla, ja laitteissa kaytetdan tarvittaessa virustor—
junta— ja muita tietoturvaratkaisuja. Mahdolliset hairidt seké tietoturva— tai turvallisuuspoikkeamat
raportoidaan ja k&sitelldan organisaation toimintamallien mukaisesti.

Naillda menettelyilla varmistetaan laitteiden turvallinen, luotettava ja laadukas kayttd myos liikku—
vassa tydssa asiakkaiden kotiin vietavissa palveluissa. Samalla varmistetaan asiakas— ja henkildo—
tietojen luottamuksellisuus, eheys ja saatavuus kaikissa tydymparistdissa.

Hata— ja vaaratilanteet
Hatatilanteissa tydntekija:

turvaa asiakkaan tilanteen

halyttaa tarvittaessa 112

antaa ensiavun osaamisensa mukaisesti
ilmoittaa tapahtuneesta vastuuhenkildlle
kirjaa tapahtuman

tekee poikkeamailmoituksen

D O LN =
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Turvallisuuden seuranta ja kehittaminen

Asiakasturvallisuutta seurataan jatkuvasti vaaratapahtumailmoitusten, asiakaspalautteen,
muistutusten, reklamaatioiden, henkil®stdn havaintojen, sisaisten auditointien ja omavalvonnan
avulla.

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy toteuttaa siséisid auditointeja osana omavalvontaa varmistaakseen
toiminnan laadun, turvallisuuden seka lainsaadanndn ja omavalvontasuunnitelman noudattamisen.
Auditoinnin toteuttaa toiminnasta vastaava esihenkild tai hdnen nimeadmansa henkild, joka ei arvioi
omaa tydtdan. Tarvittaessa auditointiin voidaan osallistuttaa myds ulkopuolinen asiantuntija.

Sisdinen auditointi toteutetaan vahintaan kerran vuodessa seké tarvittaessa esimerkiksi
toiminnassa tapahtuneiden merkittavien muutosten, vakavien poikkeamien tai
viranomaispalautteen perusteella.

Auditoinnissa arvioidaan muun muassa:

e omavalvontasuunnitelman toteutuminen

e asiakasturvallisuuden toteutuminen

e asiakaskirjaamisen ja tietosuojan toteutuminen

e henkildstdn osaaminen, perehdytys ja koulutukset

e poikkeamailmoitusten kasittely ja niistd oppiminen

e asiakaspalautteiden kasittely

o tyOympaéristdn turvallisuus seka tydturvallisuuskaytannot

Auditointien havainnot dokumentoidaan kirjallisesti. Mahdollisille poikkeamille laaditaan korjaavat
toimenpiteet, joille méaaritelladn vastuuhenkild ja aikataulu. Korjaavien toimenpiteiden toteutumista
seurataan saanndllisesti, ja niiden vaikuttavuus arvioidaan seuraavan auditoinnin tai muun sovitun
seurannan yhteydessa.

Poikkeamien syyt analysoidaan, niiden perusteella toteutetaan tarvittavat korjaavat ja ehkéisevéat
toimenpiteet sekd kehitetdan toimintaa.

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy edistda avointa turvallisuuskulttuuria, jossa henkil®std voi ilmoittaa
turvallisuushavainnoistaan ilman pelkoa seuraamuksista. Turvallisuusasioita k&sitellaéan
sdannollisesti henkildstdpalavereissa, perehdytyksissd ja omavalvonnan arvioinnissa.

Laakehoitosuunnitelma

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n kotiin vietdvissa sosiaalipalveluissa ei toteuteta lddkehoitoa. Palvelun
sisaltodn ei kuulu l1adkkeiden jakaminen, antaminen, annostelu, sailyttaminen tai la&dkeannosten
muuttaminen. Vastuu ladkehoidon suunnittelusta, toteutuksesta ja seurannasta kuuluu asiakkaalle
sekd hanen hoitavalle taholleen.

Tydntekijdiden tehtdvana on tukea asiakkaan |ddkehoidon toteutumista palvelusopimuksen
mukaisesti. Tuki voi siséltad esimerkiksi asiakkaan muistuttamista la&kkeiden ottamisesta,
kannustamista la&kehoitoon sitoutumisessa, ohjausta reseptien uusimiseen ja apteekkiasiointiin
sekd tarvittaessa asiakkaan tukemista yhteydenotossa hoitavaan tahoon.
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Palvelukayntien yhteydessa tydntekija seuraa asiakkaan yleista vointia ja tekee havaintoja
mahdollisista l1adkehoitoon liittyvistd ongelmista, kuten |dakkeiden ottamatta jadmisesta tai
asiakkaan voinnin muutoksista. Havaitut poikkeamat kirjataan asiakastietojarjestelméaéan, ja niista
ilmoitetaan asiakkaalle, vastuutydntekijalle seka tarvittaessa asiakkaan hoitavalle taholle
organisaation toimintamallin mukaisesti.

Mik&li tydntekija havaitsee asiakkaan ladkehoidossa turvallisuutta vaarantavia puutteita tai
asiakkaan voinnissa tapahtuu merkittdva muutos, toimitaan viipymatta organisaation ohjeiden
mukaisesti. Tarvittaessa otetaan yhteyttd asiakkaan hoitavaan tahoon tai kiireellisissa tilanteissa
paivystykseen tai hatdnumeroon 112.

Henkildstd perehdytetdan ladkehoidon tukemisen periaatteisiin sek&d oman tydn vastuu— ja
toimivaltarajoihin. Koska palvelussa ei toteuteta ldakehoitoa, henkildstolta ei edellyteta
[adkehoitolupia.

La&dkehoidon tukemiseen liittyvi& riskeja arvioidaan osana omavalvontaa. Keskeisiéa riskeja ovat
[adkkeiden ottamatta jddminen, reseptien vanheneminen, asiakkaan voinnin heikkeneminen seka
mahdolliset 1&akehoidon haittavaikutukset. Riskien hallinta perustuu asiakkaan ohjaukseen ja
motivointiin, voinnin seurantaan, havaintojen asianmukaiseen kirjaamiseen seké yhteistydbhoén
asiakkaan hoitavan tahon kanssa.
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7. Riskienhallinta

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n riskienhallinnan tavoitteena on tunnistaa, arvioida ja ehkaista
toimintaan liittyvia riskejd ennakoivasti sekd varmistaa asiakkaiden, potilaiden, henkildston ja
muiden toimintaan osallistuvien turvallisuus.

Riskienhallinta on osa paivittaista johtamista ja jokaisen tydntekijan vastuulla olevaa toimintaa.
Sen avulla pyritddn ehkéisemaén vaaratapahtumia, palvelun laatupoikkeamia sek&
asiakasvahinkoja.

Riskienhallinnassa huomioidaan kaikki yrityksen tuottamat palvelut:

e Kkotihoito

e tuettu asuminen

e henkildkohtainen apu

e lapsiperheiden tilapainen kotipalvelu

e lyhytaikainen huolenpito

e omaishoidon vapaan aikainen sijaishoito
e siivouspalvelu

Riskien tunnistaminen

Riskien tunnistamisessa huomioidaan liséksi yksintydskentely, vékivallan uhka kotikdynneilla,
ajoturvallisuus, muistisairaan asiakkaan katoamisriski, tietojarjestelmien kayttdokatkot seka
epidemiatilanteet.

Toimintaan liittyvié riskeja arvioidaan s&dannollisesti seka aina, kun toiminnassa tapahtuu
muutoksia.

Riskien arvioinnissa huomioidaan erityisesti:
Asiakasturvallisuuteen liittyvat riskit

e asiakkaan virheellinen tunnistaminen

e asiakkaan toimintakyvyn tai voinnin akillinen muutos jaa havaitsematta

e kaatumiset ja muut tapaturmat kotona

e ravitsemukseen, nesteytykseen ja ladkehoidon toteutumiseen liittyvat riskit (siltd osin kuin
palvelu osallistuu niiden seurantaan)

e kodin turvallisuuteen liittyvat riskit (esim. paloturvallisuus, esteettémyys, apuvélineiden
turvallinen kaytto)

e yksinaisyys, syrjaytyminen ja osallisuuden heikkeneminen

e kaltoinkohtelun, vékivallan tai taloudellisen hyvaksikaytdn tunnistamatta jadminen

e asiakkaan itsemé&ardamisoikeuden vaarantuminen

e asiakkaan palvelutarpeen muutoksen tunnistamatta jAaminen

e asiakkaan ja ty®ntekijan turvallisuutta uhkaavat tilanteet (esim. uhkaava kayttaytyminen,
lemmikit, paihteet, ympéaristoriskit)
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Palvelun toteuttamiseen lijttyvat riskit

e viivastynyt tai toteuttamatta jaanyt palvelu

e puutteellinen kirjaaminen

e tiedonkulun katkokset

e puutteellinen yhteistyd ja konsultointi eri toimijoiden valilla

e palvelusuunnitelman toteutumattomuus tai vanhentuminen

e puutteellinen perehdytys tai osaaminen

e poikkeamien iimoittamatta tai kasittelematta jadminen

e tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvat riskit

e henkildstdresurssien riittaméattdomyys ja jatkuvuuden haasteet

Tyoturvallisuuteen liittyvét riskit

e yksintydskentely

e vakivallan ja uhkaavien tilanteiden riski

e asiakkaan tai muiden henkildiden paihteiden kayttd

e ergonomiaan liittyvat kuormitustekijat

e liukastumis—, kompastumis— ja kaatumisriskit

e tartuntataudit ja muiden biologisten altisteiden riskit

e tydmatkoihin liittyvat riskit

e kodin olosuhteisiin liittyvat riskit (esim. tupakointi, lemmikkieldimet, huono sisdilma,
paloturvallisuus)

e psykososiaalinen kuormitus ja tydssa jaksaminen

e puutteellinen perehdytys tai turvallisuusohjeiden noudattamatta jdaminen

Tietoturvaan liittyvat riskit

e asiakastietojen virheellinen k&sittely tai luovuttaminen

o tietojarjestelmien kayttdkatkot tai tekniset hairiot

e salassapitovelvollisuuden rikkominen

e tietosuojapoikkeamat

e mobiililaitteiden tai sahkodisten asiakirjojen katoaminen tai joutuminen vaariin kasiin
e tietojen kirjaaminen vaaralle asiakkaalle

e puutteellinen kayttdoikeuksien hallinta

e ctatydhdn ja liikkkuvaan tybhon liittyvat tietoturvariskit

Riskien arviointi

Riskit arvioidaan niiden:
e todennakdisyyden
e vakavuuden
e vaikutusten

e hallintakeinojen

perusteella.

30



Arvioinnissa kaytetadn yrityksen riskienarviointiiomaketta, ja tarvittaessa arviointi tehdaan yhdessa
henkildston seka tydterveyshuollon kanssa.

Merkittavat riskit kasitellddn johtoryhnmassa ja niille laaditaan kirjalliset hallintatoimenpiteet.

Riskien arviointitaulukko

Jokainen tunnistettu riski arvioidaan, sille mé&aritellaan hallintakeinot, tarvittavat toimenpiteet,
vastuuhenkild seka seuranta.

Riski Riskiluokka Nykyiset hal—- Riskitaso Tarvittavat Vastuuhenkil® Seuranta
lintakeinot (Vahainen / Koh- toimenpiteet
talainen / Mer—
kittava / Kriittinen)
Asiakkaan voinnin muutoksen Asiakasturval—-
havaitsematta jadminen lisuus
Asiakkaan virheellinen tunnis— Asiakasturval—-
taminen lisuus
Palvelutarpeen muutoksen tun— | Asiakasturval—
nistamatta jadminen lisuus
Kaatuminen tai muu tapaturma Asiakasturval—
lisuus
Ravitsemukseen, nestey— Asiakasturval—-
tykseen tai ladkehoidon lisuus
seurantaan liittyva riski
Kaltoinkohtelu, vakivalta tai Asiakasturval—
hyvaksikaytto lisuus
ltsemaaraédmisoikeuden Asiakasturval—
vaarantuminen lisuus
Kodin turvallisuusriski Asiakasturval—
lisuus
Palvelun viivdstyminen tai to— Palvelun toteut—
teutumatta jadminen taminen
Puutteellinen kirjaaminen Palvelun toteut—
taminen
Tiedonkulun katkos Palvelun toteut—
taminen
Vanhentunut asiakas— tai Palvelun toteut—
palvelusuunnitelma taminen
Yhteistyon puutteet Palvelun toteut—
taminen
Poikkeamien ilmoittamatta ja— Palvelun toteut—
aminen taminen
Henkilostdn riittamattomyys Henkilostd
Osaamis— tai perehdytyspuut- Henkilosto
teet
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Tyokuormitus tai tydhyvinvoin— Henkilosto
nin heikkeneminen

Yksinty&skentely Ty6turvallisuus

Vakivallan uhka tai aggressi— Tyo6turvallisuus
ivinen kayttaytyminen

Ajoturvallisuus, ergonomia tai Ty6turvallisuus
tartuntataudit

Palo— ja pelastusturvallisuus Ty6turvallisuus
Asiakastietojen virheellinen Tietosuoja ja
kasittely tietoturva

Tietovuoto tai kayttdoikeusvirhe | Tietosuoja ja

tietoturva
Tietojarjestelman kayttokatko Tietosuoja ja
tai laitteen katoaminen tietoturva
Epidemia tai sdhko—/tiet— Toiminnan jat—
olikennekatko kuvuus
Avainhenkilon poissaolo tai ali- | Toiminnan jat—
hankkijan hairio kuvuus

Muu poikkeus— tai hairidtilanne Toiminnan jat—
kuvuus

Riskitasojen méaarittely

» V&hainen — seurataan osana normaalia toimintaa.

» Kohtalainen — suunnitellaan ehk&isevéat toimenpiteet.

» Merkittava — toteutetaan korjaavat toimenpiteet viipymatta.

« Kriittinen — valittdméat toimenpiteet, johdon késittely ja tehostettu seuranta.

Poikkeamien ilmoittaminen

Kaikilla tydntekijoilld on velvollisuus iimoittaa havaitsemistaan poikkeamista, vaaratilanteista ja
lahelta piti —tilanteista viivytyksetta.

Poikkeama voi liittyd esimerkiksi:

e asiakasturvallisuuteen

e tietoturvaan

e tyd— tai asiakastapaturmaan

e vakivaltatilanteeseen

e palvelun toteutumatta jadmiseen
e virheelliseen kirjaamiseen

e laitteiden toimintahairidihin

Poikkeamasta ilmoitetaan valittdmasti vastuuhenkildlle ja se kirjataan yrityksen kaytdssa olevaan
poikkeamailmoitusjarjestelméaan.
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Poikkeamien kéasittely

Laakehoidon tukemiseen liittyvat poikkeamat, havainnot ja vaaratilanteet kirjataan organisaation
ohjeiden mukaisesti. Poikkeamat kasitellddn osana omavalvontaa ja toiminnan jatkuvaa
kehittamista.

Kirjaaminen
Asiakastietoihin kirjataan:
e asiakkaan vointia koskevat havainnot
e annettu ladkehoidon tuki ja ohjaus
e |aakehoitoon liittyvat haasteet
e yhteydenotot asiakkaaseen ja hoitavaan tahoon
e sovitut jatkotoimenpiteet
Suunnitelman hyvaksyminen ja paivittaminen
Laakehoitosuunnitelma tarkistetaan vahintdan vuosittain seka aina, kun toiminnassa,
lainsaddanndssa tai palvelun sisalldssa tapahtuu muutoksia tai valvonnassa havaitaan
kehittamistarpeita.
Poikkeamat kasitellaan viivytyksetta.
Ké&sittelyssa arvioidaan:
e tapahtuman kulku
e Vvalittdbmat syyt
o taustalla vaikuttaneet tekijat
e asiakkaalle aiheutuneet vaikutukset
e korjaavat toimenpiteet

e chkaisevét toimenpiteet

Tarvittaessa asiakkaalle, omaiselle sek& hyvinvointialueelle ilmoitetaan tapahtuneesta voimassa
olevan lainsdadanndn ja sopimusehtojen mukaisesti.

Vakavat vaaratapahtumat k&sitellaan johdon toimesta viipyméatta.

Korjaavat ja ehk&isevat toimenpiteet

Poikkeamien perusteella toteutetaan tarvittavat kehittdmistoimenpiteet.
Toimenpiteita voivat olla esimerkiksi:

e toimintaohjeiden paivittdminen

e lisdperehdytys

e taydennyskoulutus
e tyOprosessien muuttaminen
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e resurssien lisddminen
e tydvélineiden uusiminen
e kirjaamiskaytantdjen yhtendistdminen

Korjaavien toimenpiteiden toteutumista seurataan ja niiden vaikuttavuus arvioidaan.
Asiakkaan ja omaisten informointi

Jos poikkeama on vaikuttanut asiakkaan saamaan palveluun tai hoitoon, asiakkaalle ja
tarvittaessa hénen lailliselle edustajalleen tai laheiselleen annetaan tieto tapahtuneesta avoimesti
ja ymmaéarrettavasti.

Asiakkaalle kerrotaan:

e mita on tapahtunut

e miten tilanne on korjattu

e miten vastaavat tilanteet pyritddn ehkaisemaén jatkossa

e mahdollisuudesta tehda muistutus, kantelu tai vahinkoilmoitus.

Avoin ja rehellinen viestintd vahvistaa luottamusta ja tukee turvallisuuskulttuuria.

Ty®dntekijan ilmoitusvelvollisuus ja ilmoittajansuoja

Sosiaali— ja terveydenhuollon henkildstolld on lakisdateinen velvollisuus ilmoittaa viipyméatta
havaitsemastaan epakohdasta tai sen ilmeisestd uhasta palveluyksikdn vastuuhenkildlle tai
tydnantajalle.

[Imoitus tulee tehd& esimerkiksi silloin, kun tydntekija havaitsee:

e asiakkaan tai potilaan turvallisuutta vaarantavan tilanteen
e puutteita palvelun laadussa tai asiakasturvallisuudessa

e henkildstdresurssien riittamattomyytta

e asiakkaan epé&asiallista kohtelua

e vakavia tietosuojaan tai tietoturvaan liittyvia puutteita.

Palveluyksikdn vastuuhenkildn tai tydnantajan on ryhdyttava viipymatta tarvittaviin toimenpiteisiin
havaitun epdkohdan tai sen uhan poistamiseksi.

Jos epédkohtaa ei korjata ilman aiheetonta viivytysta, tydntekijalla on oikeus ilmoittaa asiasta
valvontaviranomaiselle. lImoituksen tekemisesta ei saa aiheutua tydntekijalle haitallisia tai kielteisia
seuraamuksia (ilmoittajansuoja).

[Imoitusmenettely, siihen liittyvat lakisdéateiset ilmoitusvelvollisuudet seka toimintatavat kayd&aan
[Api henkildstdn perehdytyksen yhteydessd. Ajantasaiset ohjeet ovat henkildstdn saatavilla, ja
jokaisen tydntekijan tulee tuntea niitd koskevat toimintaperiaatteet.

Riskienhallinnan seuranta

Riskienhallinnan toimivuutta arvioidaan vahintdan kerran vuodessa osana
omavalvontasuunnitelman paivitysta (tammi-helmikuu).
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Seurannassa hyddynnetéan:

e poikkeamailmoitusten yhteenvetoja
e asiakaspalautteita

e henkildstdpalautteita

e tydpaikkaselvityksia

e turvallisuuskierroksia

e hyvinvointialueiden auditointeja

e omavalvonnan siséisia tarkastuksia

Seurannan perusteella p&atetaan tarvittavista kehittdmistoimenpiteista.
Jatkuva turvallisuuden kehitt&minen

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy sitoutuu jatkuvaan riskienhallinnan kehittdmiseen.
Turvallisuuskulttuuria vahvistetaan:

e avoimella keskustelulla

e henkildstdn osallistamisella

e koulutuksella

e saanndllisella riskien arvioinnilla
e poikkeamista oppimisella

e omavalvonnan seurannalla

e johdon aktiivisella sitoutumisella

Tavoitteena on, ettd mahdolliset riskit tunnistetaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ja
niihin puututaan ennakoivasti ennen kuin ne aiheuttavat haittaa asiakkaalle, henkildstolle tai
palvelun laadulle.

e Poikkeamajarjestelma: Excel

e Riskienarvioinnista vastaavat henkil6t: Jesse—Julius Halme ja Salla Kaisto

e Riskienarvioinnin aikataulu: vuosittain maalis—huhtikuussa ja toiminnan muuttuessa
e Poikkeamien kasittelystd vastaavat henkildt: Salla Kaisto
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8. Asiakkaan asema, osallisuus ja oikeusturva

Asiakaspalaute ja toiminnan kehittdminen

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy ker&da asiakaspalautetta jatkuvasti toimintansa kehittdmiseksi.

Palautetta voivat antaa asiakkaat, omaiset, |dheiset, hyvinvointialueiden tyontekijat seka
yhteistydkumppanit.

Palautetta keratdan esimerkiksi:

e palvelukayntien yhteydesséa

e puhelimitse

e sahkodpostitse

e Kirjallisesti

e asiakastyytyvaisyyskyselyilla

e hyvinvointialueiden palautekanavien kautta

Palautteen antaminen on asiakkaalle maksutonta eikd vaikuta asiakkaan saamaan palveluun.

Kaikki palaute k&sitelladn luottamuksellisesti ja iiman aiheetonta viivytysta. Palautteiden
perusteella arvioidaan toiminnan laatua, kehittamistarpeita, henkildstdn osaamista ja
asiakasturvallisuutta. Tarvittaessa asiakkaalle annetaan tieto palautteen k&sittelysta.

Palautteet késitelladn henkildstdpalavereissa (jokaisen kuukauden vk2 torstaisin pidettavassa
henkildstdpalaverissa sekd johdon katselmuksissa osana jatkuvaa laadunhallintaa.

Asiakastyytyvaisyytta seurataan jatkuvan palautteen lisaksi vahintdan kerran vuodessa (touko—
kesakuu) toteutettavalla asiakastyytyvaisyyskyselylla. Tuloksia hyddynnetdan palvelujen
kehittamisessa, henkildstdn koulutuksen suunnittelussa, toimintatapojen arvioinnissa seké
omavalvontasuunnitelman paivittdmisessa.

o Asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan vahintd&n kerran vuodessa sahkdisesti ja
paperilomakkeella.

o Palautteen kasittelysta vastaava henkil® on Salla Kaisto.

o Asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan vahintaan kerran vuodessa s&hkoisesti tai

paperilomakkeella. Tulokset k&sitelladn henkildstdpalaverissa, ja niiden perusteella
laaditaan tarvittaessa kehittdmistoimenpiteet.

Muistutukset, kantelut ja oikeusturva

Asiakkaalla on oikeus tehd& muistutus, mikali han on tyytymatdén saamaansa palveluun tai
kohteluun. Muistutus voidaan tehda kirjallisesti tai hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti.

Muistutuksen saavuttua:

e asia kirjataan
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e vastuuhenkil® selvittdd tapahtumat

e tarvittaessa kuullaan henkildstda

e asiakkaalle annetaan kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa

e pAatetddn tarvittavista korjaavista ja ehkaisevistd toimenpiteista.

Muistutukset kasitelladn luottamuksellisesti, ja niihin vastataan 7 vuorokauden kuluessa, ellei asian
selvittdminen edellytd pidempaé kasittelyaikaa.

Asiakkaalla on lisdksi oikeus tehda kantelu valvovalle viranomaiselle, tehda
vahingonkorvausvaatimus tai palvelua koskeva reklamaatio.

Tydntekijat opastavat asiakasta tarvittaessa oikean oikeusturvakeinon valinnassa.
Asiakkaalle annetaan tieto hyvinvointialueen nimeadmésta sosiaaliasiavastaavasta, jonka tehtavana
on neuvoa asiakkaan oikeuksissa, avustaa muistutuksen tekemisesséa, antaa tietoa

oikeusturvakeinoista sekéd edistda asiakkaan oikeuksien toteutumista.

Yhteystiedot: sosiaaliasiavastaava@pirha.fi, p. 040 504 5249 (ma, ke ja to 9-11, ti klo 12.30-14)

Oikeusturvan seuranta

Johto seuraa sdannodllisesti asiakaspalautteita, muistutuksia, kanteluita, reklamaatioita,
vahinkoilmoituksia seka poikkeamailmoituksia.

Saatujen tietojen perusteella arvioidaan toiminnan laatua, asiakasturvallisuutta, henkildstdn

osaamistarpeita ja toimintaohjeiden ajantasaisuutta sekd p&atetdan tarvittavista korjaavista ja
ehkaisevistd toimenpiteistd osana omavalvonnan jatkuvaa kehittamista.
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9. Tietosuoja ja tietoturva

Tietosuojan ja tietoturvan periaatteet

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy k&sittelee asiakkaiden ja potilaiden henkilotietoja luottamuksellisesti,
turvallisesti ja voimassa olevan lainsaddanndn mukaisesti.

Tietojen kasittelyssd noudatetaan erityisesti:

EU:n yleista tietosuoja—asetusta (GDPR)

e tietosuojalakia (1050/2018)

e sosiaali— ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta annettua lakia (703/2023)
e lakia sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)

e |akia potilaan asemasta ja oikeuksista

e viranomaismaarayksia ja hyvinvointialueiden ohjeita.

Tietosuojan tavoitteena on turvata asiakkaiden yksityisyys, luottamuksellisuus ja henkildtietojen
asianmukainen kasittely kaikissa palveluissa.

Palveluyksikdlla on erillinen tietoturvasuunnitelma, jossa kuvataan tietoturvan hallintamalli, vastuut,
tekniset ja organisatoriset suojaustoimenpiteet, riskienhallinta seka tietoturvapoikkeamien késittely.

Henkildstd perehdytetdan tietoturvasuunnitelman sisaltdédon osana perehdytystad ja sddnnollisté
tietosuojakoulutusta.

Asiakasasiakirjojen kasittely

Asiakasasiakirjat laaditaan, kasitelldan ja sailytetd&dn huolellisesti.

Kirjaukset ovat:

e oikeita

e ajantasaisia
e selkeita

e riittavid

e asiallisia
e ymmérrettavia

Tydntekija kirjaa jokaisen asiakaskaynnin tai hoitotapahtuman viivytyksettd sen jalkeen, kun palvelu
on toteutettu.

Kirjauksista tulee ilmeta vahintaan:

e palvelun ajankohta

e toteutettu palvelu tai hoitotoimenpide

e asiakkaan vointi

e mahdolliset muutokset toimintakyvyssa
e jatkotoimenpiteet
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e yhteydenotot
e mahdolliset poikkeamat

Kéayttdoikeudet
Asiakastietoja kasittelevat vain ne tydntekijat, joiden tydtehtavat sita edellyttavéat.
Kayttdoikeudet mydnnetdan tydtehtavien perusteella.
Kayttdoikeudet:
e tarkistetaan tydsuhteen alkaessa
e paivitetdan tydtehtdvien muuttuessa
e poistetaan tydsuhteen p&attyessé

Jokainen kayttdja tunnistautuu tietojarjestelmiin henkildkohtaisilla k&yttdjatunnuksilla.

Tunnuksia ei saa luovuttaa toiselle henkildlle.

Salassapito
Kaikki tydntekijat ovat salassapitovelvollisia.
Salassapitovelvollisuus koskee:

e asiakastietoja

e terveystietoja

e henkildtietoja

e omaisten tietoja

e yrityksen siséisia tietoja.

Salassapitovelvollisuus jatkuu myods tyosuhteen paattymisen jalkeen.

Tydsuhteen alussa jokainen tydntekija allekirjoittaa salassapito— ja tietosuojasitoumuksen.

Tietojarjestelmien turvallinen kayttd

Tietojariestelmia kaytetddn ainoastaan tydtehtavien hoitamiseen.
Tydntekijat sitoutuvat:
e kayttamaan vahvoja salasanoja

e suojaamaan mobiililaitteet (kaksivaiheinen tunnistautuminen, PIN—koodit)
e |ukitsemaan tydaseman poistuessaan
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e estdmaan asiattomien paasyn tietoihin (automaattinen naytdn lukitus, tarvittaessa
etalukitus)

e salattuun tiedonsiirtoon (ainoastaan asiakastietojarjestelman kautta tai turvapostin kautta
tydsahkopostilla)

e ilmoittamaan mahdollisista tietoturvapoikkeamista valittdmasti

Etatydssa ja liikkuvassa tydssa noudatetaan samoja tietoturvavaatimuksia kuin toimipisteissa.
Kaytdssa olevat asiakastietojarjestelmat tayttadvat sosiaali— ja terveydenhuollon asiakastietojen
kasittelystd annetun lain (703/2023) mukaiset olennaiset vaatimukset. Kayttédnotettavien
tietojarjestelmien soveltuvuus ja tietoturvallisuus varmistetaan ennen niiden kayttdédnottoa.

Mikali tietojarjestelméssa havaitaan merkittava toiminnallinen tai tietoturvallisuuteen vaikuttava
poikkeama, siitd ilmoitetaan jarjestelméatoimittajalle seka tarvittaessa lakisaateisesti toimivaltaiselle

viranomaiselle voimassa olevan lainsdddanndn mukaisesti. Poikkeamat dokumentoidaan ja niiden
korjaamisen toteutumista seurataan.

Asiakirjojen séilyttdminen
Paperimuotoiset asiakirjat sailytetdan lukituissa tiloissa.
Sahkoiset asiakirjat tallennetaan hyvaksyttyihin tietojarjestelmiin.

Asiakirjoja sailytetdan lainsaadannon edellyttaméan ajan, minka jalkeen ne havitetdan
tietoturvallisesti.

Tietojen havittdmisessa kaytetdan turvallisia menetelmia siten, ettei asiakastietoja voi palauttaa tai
kayttaa vaarin.

Tietojen luovuttaminen
Tietoja luovutetaan vain silloin, kun siihen on:
e asiakkaan suostumus
e lakiin perustuva oikeus tai velvollisuus
e viranomaisen maarays
Tietojen luovuttamisesta tehddén asianmukaiset merkinnat asiakastietojarjestelmaan.
Asiakkaalle kerrotaan hanen oikeuksistaan omien tietojensa kasittelyyn.

Asiakkaan oikeudet omiin tietoihinsa

Asiakkaalla on oikeus:
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e saada tieto henkildtietojensa késittelysta

e tarkastaa itsedan koskevat tiedot

e pyytda virheellisten tietojen korjaamista

e saada tieto tietojen luovutuksista

e tehdé& tietosuojavaltuutetulle valitus henkildtietojen kasittelysta

Tietopyynnot kasitellaan ilman aiheetonta viivytysta voimassa olevan lainsdadanndn mukaisesti.

Tietoturvapoikkeamat

Tietoturvapoikkeamalla tarkoitetaan tapahtumaa, jossa henkildtietojen luottamuksellisuus, eheys
tai saatavuus vaarantuu.

Tietoturvapoikkeamia voivat olla esimerkiksi:

e vaarille henkildlle 1ahetetty asiakirja
e kadonnut mobiililaite

e tietojarjestelman vaarinkaytto

e asiattomat henkildtietojen katselut
e haittaohjelma

e tietomurto

Tietoturvapoikkeamasta ilmoitetaan valittdmasti esihenkildlle, vastuuhenkildlle ja
tietosuojavastaavalle.

Tietosuojavastaava arvioi yhdessa vastuuhenkildn kanssa, tayttddkd tapahtuma henkildtietojen
tietoturvaloukkauksen tunnusmerkit. Mik&li kyseessa on henkildtietojen tietoturvaloukkaus, tehdaan
ilmoitus tietosuojavaltuutetun toimistolle ilman aiheetonta viivytystd ja mahdollisuuksien mukaan
72 tunnin kuluessa siitd, kun rekisterinpitdja on saanut tiedon loukkauksesta.

Jos tietoturvaloukkauksesta aiheutuu todennakdisesti korkea riski rekisterdidyn oikeuksille ja
vapauksille, ilmoitetaan tapahtumasta myds rekisterdidyille ilman aiheetonta viivytysta.

Kaikki tietoturvapoikkeamat dokumentoidaan, niiden syyt selvitetdan ja niiden perusteella
toteutetaan tarvittavat korjaavat sek& ennaltaehkéisevat toimenpiteet. Tarvittaessa ilmoitus

tehdaadn myos hyvinvointialueelle voimassa olevan lainsd&ddanndn ja sopimusvelvoitteiden
mukaisesti.

Tietosuojan seuranta

Tietosuojan toteutumista seurataan osana omavalvontaa.
Seurantakeinoja ovat:
e kayttdoikeuksien tarkistukset

e |okitietojen seuranta
o tietosuojapoikkeamien kasittely
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e henkildstdn koulutukset
e sisdiset auditoinnit
e oOmavalvonnan vuosittainen arviointi

Tarvittaessa toimintatapoja muutetaan havaittujen puutteiden perusteella.

Henkil6stdn tietosuojakoulutus
Kaikki tydntekijat perehdytetdan tietosuojaan ennen itsenaisen tydn aloittamista.
Tietosuojakoulutus sisaltad vahintaan:

e salassapitovelvollisuuden

e henkildtietojen k&sittelyn

e asiakasasiakirjojen kirjaamisen

o tietojarjestelmien turvallisen kaytdn

e tietoturvapoikkeamien ilmoittamisen

e hyvinvointialueiden asiakastietojarjestelmien kayttdohjeet.

Tietosuojaosaamista yllapidetaadn sdannodllisella taydennyskoulutuksella.

e Tietosuojavastaava ja lokitietojen tarkastamisesta vastaava henkild: Salla Kaisto
o Kaytdssa olevat asiakastietojarjestelméat: Domacare
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10. Omavalvonnan seuranta ja kehittdaminen

Omavalvonnan arviointi

Johto arvioi vuosittain, miten omavalvonta on edistanyt:
e asiakasturvallisuutta
e palvelujen laatua
e asiakastyytyvaisyytta
e henkildstdn osaamista
e riskienhallintaa
e toiminnan sujuvuutta

Arvioinnin perusteella asetetaan seuraavan vuoden kehittamistavoitteet. Arviointi dokumentoidaan,
ja sen keskeiset tulokset kdydaan lapi henkildstdn kanssa.

Mittarit ja seuranta

Palvelujen laatua seurataan sekd maéarallisilla etta laadullisilla mittareilla.

Keskeisia seurattavia mittareita ovat:

Asiakkaisiin liittyvat mittarit

Mittari Tavoite Seuranta (omavalvonta)

Asiakastyytyvaisyys Vahintaan 4,5 /5 Asiakastyytyvaisyyskysely vahintdan vuosittain,
tulokset kasitella&n ja kehittdmistoimet kirjataan.

Palvelukayntien toteutuminen Vahintaan 95 % Toteumaa seurataan kuukausittain, poikkeamat
selvitetaan.
Asiakaspalautteiden kéasittely 100 % Kaikki palautteet kirjataan, kasitellaadn ja toimen—

piteet dokumentoidaan.

Vasteaika yhteydenottoihin 24 h arkipdivisin Seurataan yhteydenottojen kasittelyaikaa ja kir—
jataan mahdolliset viiveet

Muistutukset ja kantelut 0 Seurataan jatkuvasti, kaikki tapaukset analysoi—
daan ja korjaavat toimet toteutetaan.

Poikkeamien késittely Alle 7 vrk Poikkeamat kirjataan ja kasitelladn méaéaraajassa,
seuranta kuukausittain. Vakavat poikkeamat
kasitellaan valittdmasti. Muut poikkeamat kasi—
tellaan viimeistaan viikon kuluessa ilmoituksen
tekemisesta.
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Asiakasturvallisuuden mittarit

Mittari

Tavoite

Seuranta (omavalvonta)

Vaaratapahtumat

100 % kirjataan ja kéasitellaan

Kaikki vaaratapahtumat kirjataan poikkeamajar—
jestelméaan, kasitellaén ja korjaavat toimet doku—
mentoidaan.

Lahelta piti —tilanteet

100 % kirjataan ja kasitelladn

Tilanteet kasitellddn henkildstdn kanssa ja
hyddynnetédan toiminnan kehittdmisessa.

Tapaturmat Seurataan vuosittain Tapaturmien méaara raportoidaan vuosittain ja
syyt analysoidaan.
Kaatumiset 100 % kirjataan ja kasitella&n Kaatumiset kirjataan, syyt arvioidaan ja

ehkaisevat toimenpiteet toteutetaan.

Henkildstdon liittyvat mittarit

Mittari

Tavoite

Seuranta (omavalvonta)

Henkiloston vaihtuvuus

Enintdéan 15 %/vuosi

Seurataan vuosittain, syita arvioidaan kehit—
ystoimenpiteiden suunnittelemiseksi.

Sairauspoissaolot

Enintdan 10
tyopaivaa/tydntekija/vuosi

Seurataan kuukausittain ja tarvittaessa kaynnis—
tetdan tydkyvyn tukitoimet.

Perehdytysten toteutuminen 100 % Perehdytys dokumentoidaan perehdytyssuun—
nitelman mukaisesti.
Kehityskeskustelut 100 % Toteutuminen seurataan vuosittain ja kirjataan.

Taydennyskoulutukset

Vahintaan 1 / tydntekija / vuosi

Koulutuksiin osallistuminen dokumentoidaan ja
arvioidaan.

Toiminnan laadun mittarit

Mittari

Tavoite

Seuranta (omavalvonta)

Kirjaamisen ajantasaisuus

100 % saman tydvuoron aikana

Kirjaamisen ajantasaisuutta seurataan pis—
tokokein ja auditoinneissa.

Palvelusuunnitelmien paivittdminen 100 % Paivittaminen tarkistetaan vahintdan vuosittain
tai asiakkaan tilanteen muuttuessa.
Riskienarviointien toteutuminen 100 % Riskienarvioinnit tehdd&n suunnitelman muk-—

aisesti ja dokumentoidaan.

Omavalvontasuunnitelman paivitys

Vahintdan kerran vuodessa

Paivitys dokumentoidaan seka aina toiminnan
muuttuessa.

Auditointien tulokset

100 % poikkeamista kirjataan
maaréajassa

Auditointien havainnot, korjaavat toimet ja
seuranta dokumentoidaan.
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Sisaiset auditoinnit

Yritys toteuttaa siséisia auditointeja vahintdan kerran vuodessa sek& tarvittaessa toiminnan
muuttuessa.

Auditoinneissa arvioidaan esimerkiksi:

e omavalvonnan toteutuminen

e asiakasasiakirjojen laatu

e henkildstdn osaaminen

e tietosuojan toteutuminen

e hygieniakaytannot

e asiakasturvallisuus

e palvelujen sopimustenmukaisuus

Auditointien tulokset dokumentoidaan ja kasitelldan johdon seka henkildstdon kanssa.
Omavalvonnan vuosikello

Omavalvonnan toteuttamista ohjaa vuosittainen suunnitelma, jossa maaritelladn keskeiset
seuranta— ja kehittamistoimenpiteet.

Tarvittaessa toimenpiteitd toteutetaan myds vuosikellon ulkopuolella esimerkiksi asiakirjojen
pistotarkastuksina sekd& poikkeamien, viranomaisohjeiden tai hyvinvointialueiden vaatimusten
perusteella.

Tammi-helmikuu
Omavalvontasuunnitelman
vuosiarviointi ja paivitys

Maalis-huhtikuu
Riskienarviointi,
turvallisuuskierros ja

omavalvonnan seuranta

Joulukuu
Johdon katselmus ja
seuraavan vuoden
kehittdmissuunnitelma

ONMAVALVONNAN

Loka-marraskuu
Riskien uudelleenarviointi,
kehityskeskustelut seka
osaamisen arviointi

Touko-kesdakuu
Asiakastyytyvaisyyskysely
ja palautteen kasittely

Elo-syyskuu
Perehdytyksen arviointi,
henkildstékysely ja
sisainen auditointi
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Kehittdmistoimenpiteiden toteutuminen

Omavalvonnassa havaitut kehittdmistarpeet kirjataan kehittdmissuunnitelmaan.
Kehittamistoimenpiteille maéaritelldan:

e tavoite

e vastuuhenkild

e aikataulu

e tarvittavat resurssit

e seuranta

e arviointi

Toimenpiteiden toteutumista seurataan saannollisesti.

Henkildstdn osallistuminen omavalvontaan
Henkildstd osallistuu omavalvonnan toteuttamiseen péivittaisesséd tydssaéan.
Tydntekijoitd kannustetaan:

e ilmoittamaan epakohdista

e tekeméaan kehittdmisehdotuksia

e osallistumaan riskien arviointiin

e osallistumaan koulutuksiin

e kehittdmaan omia tydmenetelmiaén.

Omavalvonnan tuloksia kasitelldan sdannollisesti henkildstdpalavereissa.

Asiakkaiden osallistuminen toiminnan kehittamiseen

Asiakkaat ja heidan laheisensd osallistuvat toiminnan kehittdmiseen palautteen, asiakaskyselyiden
ja palvelukeskustelujen kautta.

Saatua palautetta hyddynnetd&n esimerkiksi:
e palvelujen sisélldon kehittamisessé
e toimintatapojen muuttamisessa
e henkildstdn koulutuksen suunnittelussa

e asiakasturvallisuuden parantamisessa.

Asiakkaille tiedotetaan tarvittaessa merkittdvista toiminnan muutoksista.
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Omavalvontasuunnitelman paivittdminen

Omavalvontasuunnitelman yllapito ja seuranta

Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan vahintdan kerran vuodessa tammi-helmikuussa seka aina
tarvittaessa, esimerkiksi kun:

e lainsdadanto tai viranomaismaaraykset muuttuvat

e hyvinvointialueiden vaatimukset muuttuvat

e palveluvalikoima laajenee tai toiminnassa tapahtuu muita merkittavid muutoksia

e oOrganisaatiossa tapahtuu muutoksia

e Omavalvonnassa, riskienarvioinneissa tai valvonnassa havaitaan kehittAmistarpeita tai mer—
kittavia puutteita.

Suunnitelman paivittamisesta vastaa toimitusjohtaja yhdessé palveluista vastaavien henkildiden
kanssa. Paivitetty suunnitelma kaydaan lapi henkildstdn kanssa, ja se on henkildstdn saatavilla
s&hkoisessd muodossa sekd tarvittaessa paperiversiona. Uusin versio korvaa aina aiemman
version.

Omavalvontasuunnitelman seuranta

Johto seuraa omavalvontasuunnitelman toteutumista jatkuvasti osana paéivittaista johtamista.
Seuranta perustuu muun muassa:

e poikkeamailmoituksiin

e asiakas— ja henkildstbpalautteisiin

e sisdisiin ja hyvinvointialueiden toteuttamiin auditointeihin
e riskienarviointeihin

e johdon katselmuksiin.

Seurannan perusteella arvioidaan suunnitelman ajantasaisuutta ja toimivuutta. Tarvittaessa
omavalvontasuunnitelma péaivitetdan myods vuosittaisten tarkistusten valilla.
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11. Asiakirjojen hallinta

Omavalvontasuunnitelmasta pidetaan vylla versiohallintaa. Versiohallintaan merkitaan:

e version numero

e hyvaksymispaiva
e voimaantulopéiva
e laatija

e hyvéaksyja

e tehdyt muutokset

Aiemmat versiot arkistoidaan yrityksen asiakirjahallinnan ohjeiden mukaisesti. Paivitettyjen
ohjeiden mukaan omavalvontasuunnitelman vanhat versiot arkistoidaan s&hkodisesti siten, etta
myds aiemmat versiot ovat tarvittaessa jaljitettavissa.

Hyvaksyminen

Tama omavalvontasuunnitelma on laadittu kuvaamaan AVOIN Sosiaalipalvelut Oy:n toimintaa seké
menettelytapoja, joilla varmistetaan palvelujen laatu, asiakasturvallisuus sekd toiminnan
lainmukaisuus.

Suunnitelma kattaa yrityksen tuottamat palvelut:

e kotihoito

e tuettu asuminen

e henkildkohtainen apu

e lapsiperheiden tilapdinen kotipalvelu

e |yhytaikainen huolenpito

e omaishoidon vapaan aikainen sijaishoito
e siivouspalvelu

Omavalvontasuunnitelma hyvaksytaan yrityksen johdossa ennen sen kayttdonottoa.
Hyvéksymisestd vastaa toimitusjohtaja tai muu toimintayksikdsta vastaava henkild.

Omavalvontasuunnitelman saatavuus

Omavalvontasuunnitelma on henkil®ston saatavilla sdhkoisessd muodossa seké tarvittaessa
paperiversiona.

Asiakkailla, omaisilla, hyvinvointialueiden edustajilla ja valvontaviranomaisilla on mahdollisuus
tutustua omavalvontasuunnitelmaan.

Omavalvontasuunnitelma julkaistaan yrityksen verkkosivuilla tai se annetaan pyydettédessé
asiakkaalle ndhtavéaksi. Ajantasainen versio sailytetdan yrityksen sahkdisessé laatujariestelmassa.
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Omavalvontasuunnitelman kayttdonotto
Kaikki tydntekijat perehdytetddn omavalvontasuunnitelman sisaltédn osana perehdytysta.
Perehdytyksessd kdydaan lapi erityisesti:

e yrityksen toimintaperiaatteet

e asiakasturvallisuus

e riskienhallinta

e tietosuoja

e poikkeamien ilmoittaminen

e asiakkaan oikeudet

e omavalvonnan kaytanndn toteuttaminen

Tydntekija vahvistaa perehtyneensd omavalvontasuunnitelmaan perehdytyksen dokumentoinnin
yhteydessa.

Sitoutuminen omavalvontaan

AVOIN Sosiaalipalvelut Oy sitoutuu kehittdm&an toimintaansa jatkuvasti, edistamaén
asiakasturvallisuutta sekd huolehtimaan siitéd, ettd palvelut tayttavat voimassa olevan
lainsaddanndn, viranomaismaaraysten ja hyvinvointialueiden sopimusvaatimusten edellytykset.

Omavalvonta on osa jokaisen tyontekijan péaivittaista tyota ja keskeinen valine palvelujen laadun,
turvallisuuden ja vaikuttavuuden varmistamisessa.

Omavalvontasuunnitelma pidetaan julkisesti ndhtavana yrityksen verkkosivuilla, missa asiakkaat ja
muut kiinnostuneet voivat tutustua siihen. Suunnitelma toimitetaan pyydettdessa myos sahkoisesti
tai paperisena.

Omavalvonnan vaikuttavuutta arvioidaan vuosittain vertaamalla asiakaspalautteita, poikkeamien

maarad, henkildstdkyselyiden tuloksia, reklamaatioita sek& hyvinvointialueiden auditointien
havaintoja aiempien vuosien tuloksiin.
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12. Liitteet

Perehdytyssuunnitelma ja perehdytyslista

Riskienhallinnan menettely ja riskienarviointiiomake
Poikkeamien ja vaaratilanteiden ilmoitus— ja kasittelyohje
Asiakaspalautteen ja muistutusten ké&sittelyohje sekd lomakkeet
Tietoturva— ja tietosuojasuunnitelma

Hygienia— ja infektiontorjuntaohje

Valmius ja jatkuvuussuunnitelma

~NOo ok w NN =

Liitteet sailytetdan yrityksen kaytdssé olevassa laatujérjestelméssa tai muussa sovitussa paikassa,
ja niitd paivitetdan tarpeen mukaan. Liitteitd paivitetddn tarvittaessa ilman, etta koko
omavalvontasuunnitelmaa tarvitsee uudistaa, mikali muutokset eivat vaikuta sen keskeiseen
sisaltdon.
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