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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkda ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot
Yrityksen nimi: Kotiapu Marja Hartikka Ky
o Markkinoinnissa kaytettava nimi: Kotiapu Marja Hartikka Ky
Palveluntuottajan y-tunnus: 2946759-5
Yhteystiedot: Kisakatu 4 B, 44200 Suolahti
p. 045139566
sahkoposti: marja.hartikka@kotiapu.fi

1.2 Palvelun yksikdn perustiedot
Palveluyksikdn nimi ja yhteystiedot:
Kotiapu Marja Hartikka Ky Kisakatu 4
B, 44200 Suolahti p. 0451395266
sdahkoposti:
marja.hartikka@kotiapu.fi

Palveluyksikén valvontalain 10 §:n 4 momentin mukaisen vastuuhenkilon tai palvelualojen
vastuuhenkildiden nimet ja yhteystiedot:

Sosiaalihuollon palvelut: Terveydenhuollon palvelut:
Marja Toivonen Miia Jokinen
+358451395266 +35840 594 8137
marja.hartikka@kotiapu.fi miia.jokinen@kotiapu.fi

2. Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n toiminta-ajatuksena on kattavan sosiaalipalveluiden palvelukokonaisuuden
toteuttaminen asiakkaiden kotona heidan tarpeidensa mukaisesti. Palveluiden tavoitteena on tukea ja
ylldpitaa asiakkaiden yksilollista, hyvaa elamanlaatua ja helpompaa arkea. Palvelut suunnitellaan
yksil6llisesti asiakkaiden tarpeiden pohjalta

Arvot: Asiakaslahtoisyys, Ammatillisuus, Palveluhenkisyys, Joustavuus, Luotettavuus, Jatkuvuus

Toimintaperiaatteet: Yrityksen toimintaperiaatteet perustuvat jokaisen henkilon ainutkertaiseen ja
ehdottomaan ihmisarvoon. Keskeisimpiin eettisiin tehtaviimme kuuluu ihmisarvon tunnustaminen,
sdilyttaminen ja puolustaminen erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Toiminnassamme kunnioitamme
asiakkaan arvoja, vakaumusta, itsemaaraamisoikeutta ja elamanhallintaa.

Palvelumuoto; asiakasryhma, jolle palvelua tuotetaan; asiakaspaikkamaara:



- Saanndllisen kotihoidon palvelut ikdantyneille & vammaisille (20kpl)

- Tilapaisen kotihoidon palvelut ikddntyneille, vammaisille & aikuisille (30kpl)
- Henkilékohtainen apu (8kpl)

- Omaishoidon vapaapaiva kotiin (5kpl)

- Kotisairaanhoito

- Lapsiperheitten palvelut (2kpl)

Palveluita tuotetaan itse palvelunsa jarjestaville asiakkaille seka hyvinvointi alueen jarjestaman palvelun
asiakkaille. Hyvinvointialueen jarjestaman palvelun asiakas voi hyddyntaa palvelun hankkimisessa hanelle
myodnnettya palvelusetelia. Hyvinvointi alue voi hankkia palveluita tekemalld ostopalvelusopimuksen
Kotiapu Marja Hartikka Ky:n kanssa.

Kotihoito: sosiaalihuoltolain (30.12.2014/1301) 19§ a:ssa mainittua palvelukokonaisuutta, jolla
huolehditaan, ettd henkil6 suoriutuu jokapaivdiseen eldmaan kuuluvista toiminnoista kodissaan ja
asuinymparistossaan.

Kotihoitoon kuuluu asiakkaan yksilollisen tarpeen mukainen:

¢ Hoito ja huolenpito, johon kuuluu esimerkiksi WC- ja suihku kdynneissa avustaminen, pukeutumisessa
avustaminen seka asiakkaan ravitsemuksesta huolehtiminen.

* Toimintakykya ja vuorovaikutusta edistava ja yllapitava toiminta, johon kuuluu esimerkiksi liikkkumisessa
avustaminen, muistisairaan asiakkaan tukeminen asioiden hoitamisessa tai esimerkiksi sosiaaliseen
verkostoon osallistumisessa.

¢ Muu kuin 1 ja 2 kohdassa tarkoitettu henkilon suoriutumista tukeva toiminta, johon kuuluu esimerkiksi
asiakkaan avustaminen tukien ja etuuksien hakemisessa.

¢ Terveydenhuoltolain 25 §:ssa tarkoitettu kotisairaanhoito.

Kotihoidon palvelu voi olla sdannéllista, mika tarkoittaa, etta palvelun tarve on jatkuvaa (viikoittaista tai
paivittdista) ja kestoltaan yli kaksi kuukautta. Tilapdinen kotihoito ja kotisairaanhoito on palvelua, joka on
kertaluontoista ja kestoltaan enintdan kaksi kuukautta.

Tukipalvelut: Tarkoitetaan sosiaalihuoltolain (30.12.2014/1301) 19§:n mukaisia palveluita, joilla luodaan ja
ylldpidetaan henkilon kodissa sellaisia olosuhteita, ettd han voi suoriutua jokapaivadiseen elamaan kuuluvista
toiminnoista mahdollisimman itsenaisesti, seka palveluja, joiden avulla henkil6 voi saada hyvinvointia
tuottavaa sisdltod elamaansa.

Tukipalveluina jarjestetaan henkilon yksilollisen tarpeen mukaan:

¢ ateriapalvelua

¢ vaatehuoltopalvelua

¢ siivouspalvelua

¢ asiointipalvelua

¢ osallisuutta ja sosiaalista kanssakdaymista edistavaa tai tukevaa palvelua.



Omaishoitajien sijaispalvelut: Tarkoitetaan vanhuksen, vammaisen tai sairaan henkilén hoidon ja
huolenpidon jarjestamista, jonka tuottaa henkilén lahiomainen. Omaishoitajan sijaispalvelu mahdollistaa
sen, ettd omaishoitaja voi viettaa vapaa-aikaa tai hoitaa asiointeja paivan aikana.

Vammaispalvelulain mukainen henkilokohtainen apu: Henkil6kohtainen apu on palvelua, jonka
hyvinvointialue mydntaa vammaispalvelulain mukaiset edellytykset tayttavalle vaikeavammaiselle
henkildlle. Kdytdannossa tyo on toisen ihmisen antamaa valttdmatonta apua niissa (tavanomaisen elaman)
asioissa, joita henkild ei pysty kokonaan tai osittain itse tekemdan vamman tai sairauden vuoksi. Sen avulla
mahdollistetaan vaikeavammaiselle henkilélle mahdollisimman itsendinen elama.

Henkilokohtainen avustaja tukee vammaista henkilda:

e Paivittdisissa toimissa

® Tyossa ja opiskelussa

¢ Harrastuksissa

¢ Yhteiskunnallisessa osallistumisessa

¢ Sosiaalisen vuorovaikutuksen ylldapitamisessa

Palvelusetelit ja ostopalveluna tuotettavat palvelut:

Keski-Suomen Hyvinvointialue
Palvelusetelilld tuotettava palvelu:

-Saanndllinen ja tilapainen kotihoito

-Vammaisten henkilokohtainen apu

-Omaishoitajan vapaapaiva kotiin

- Omaishoitajan virkistdaytymis vapaat

-Kotisiivouspalvelut

-Kotipalvelut

- Rintamaveteraanin kotipalvelu saanndllinen

Ostopalveluna: Vammaisten henkilokohtaisen avun palvelut ja lapsiperhe

3. Asiakas- ja potilasturvallisuus

Asiakas- ja potilasturvallisuutta koskevaa lainsaadantoa on lukuisissa eri laeissa.

Palveluiden laadusta ja asiakas- ja potilasturvallisuudesta sdddetdan terveydenhuoltolaissa (1326/2010) ja
sen nojalla annetuissa asetuksissa, sosiaalihuoltolaissa (1301/2014), yksityisesta terveydenhuollosta
annetussa laissa (152/1990) ja yksityisistd sosiaalipalveluista annetussa laissa (922/2011). Laissa
ikddntyneen vdeston toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista (980/2012) on
muun muassa saannokset idkkaille henkiloille jarjestettavien palvelujen laadun varmistamiseksi.

Asiakasturvallisuutta kehitetdaan havainnoimalla turvallisuuteen vaikuttavia tekijoita. Asiakkaiden kotona
kiinnitetddn huomioita yleisiin turvallisuutta edistaviin asioihin esimerkiksi paloturvallisuusasioihin
varmistamalla, ettd asunnosta l0ytyvat palohalyttimet seka alkusammutusvalineita. Kodista pyritaan



tekemaan mahdollisimman turvallinen poistamalla kynnyksia, mattoja, parantamalla valaistusta yms. Mikali
puutteita turvallisuudessa havaitaan, niistd huomautetaan mahdollisuuksien mukaan asiakkaan lahiomaisia.
Mikali turvallisuuteen vaikuttavia puutteita havaitaan esimerkiksi asunto-osakeyhtidissa, niista pyritdaan
huomauttamaan vastuutahoja.

3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n palveluille asettamat laatuvaatimukset ja laadunhallinnan toteuttamistavat
keskittyvat varmistamaan, ettd palvelumme tayttavat seka yleiset laatukriteerit ettd mahdolliset
erityislainsddadannon vaatimukset.

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden tulee olla laadukkaita, asiakaslahtoisia, turvallisia seka
asianmukaisesti toteutettuja. Keskeisessa roolissa on osaava henkildsto, joka on sitoutunut palveluyksikdn
omavalvontaan.

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n laadulliset edellytykset ovat:

Asiakaslahtoisyys, turvallisuus ja henkiloston osaaminen ovat keskeisid periaatteita. Asiakaspalvelun laatu
turvataan kuuntelemalla asiakkaiden toiveita ja tarpeita, kunnioittamalla heidan itsemaaraamisoikeuttaan
seka tarjoamalla heidan odotuksiaan vastaavaa palvelua. Turvallisuutta edistetaan yksilollisella
hoitosuunnitelmalla, lddkehoidon tarkalla hallinnalla seka sdanndlliselld seurannalla ja raportoinnilla. Lisaksi
kotiymparistosta poistetaan mahdolliset riskitekijat. Henkiloston osaamista yllapidetdan ja kehitetdaan
jatkuvalla koulutuksella ja ammattitaidon paivittamisella.

Lainsdadannon noudattaminen on keskeista palvelutoiminnassa. Erityisesti asiakastietolain, potilaslain ja
terveydenhuollon erityissaddosten asettamat vaatimukset taytetaan tarkasti, jotta palvelut ovat
lainmukaisia ja turvallisia.

Palautteen kerdaminen on systemaattista ja sisaltaa seka asiakaspalautteen ettd henkil6ston palautteen.
Palautetta kerataan kyselyilla ja keskusteluilla, ja siita johdetaan kehitystoimenpiteitd, jotka parantavat
palvelun laatua.

Tietoturva ja tietojarjestelmien hallinta ovat olennaisia osia laadunhallinnassa. Asiakastietolain mukaiset
jarjestelmat ovat kdytossa, ja niiden tietoturvasta huolehditaan sdaannélliselld valvonnalla ja paivityksilla.
Saannoéllinen raportointi johdolle varmistaa, etta palvelun laatua seurataan jatkuvasti. Poikkeamiin
reagoidaan nopeasti ja asianmukaisesti.

Riskienhallinta ja vaaratilanneilmoitukset ovat osa laadunhallintaprosessia. Vaaratilanneilmoitukset
analysoidaan ja niista opitaan, jotta palvelujen laatua voidaan jatkuvasti kehittaa.

Yhteisty6 valvontaviranomaisten kanssa on keskeinen osa laadun varmistamista. Viranomaisyhteistyo takaa,
ettd lainsdadannon vaatimukset tayttyvat ja palvelut toimivat lakien ja sédaddsten mukaisesti.

Asiakas- ja potilasturvallisuus tarkoittaa sosiaali- ja terveydenhuollossa toimivien henkiléiden ja
organisaatioiden periaatteita ja toimintoja, joilla varmistetaan hoidon ja palvelujen turvallisuus, ja suojataan
asiakkaita ja potilaita vahingoittumasta. Asiakasturvallisuus sosiaalihuollossa tarkoittaa sita, etta palvelut
jarjestetdan, tuotetaan ja toteutetaan siten, etta asiakkaan fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen seka
taloudellinen turvallisuus eivat vaarannu.



Lisaksi sosiaali- ja terveydenhuollossa on huolehdittava myos tilojen, laitteiden ja tietojarjestelmien,
tarvikkeiden ja ladkkeiden asianmukaisesta ja turvallisesta kaytostad seka toimivasta tiedonkulusta. Kotiapu
Marja Hartikka Ky:n asiakkaiden turvallisuus hoitotydssa pyritdan aina varmistamaan mahdollisimman hyvin
etukateen. Mikali asiakkaan hoidossa kdytetdan valineita ja laitteita, pyritddn nadiden kaytto seka kaytosta
aiheutuvat vaaratilanteet tunnistamaan jo ennalta. Samoin esimerkiksi asiakkaan yliherkkyydet ja
ladkehoito huomioidaan aina jo palvelusuunnitelmaa laadittaessa. Liikkkuminen asiakkaan kanssa tehdaan
aina turvallisuutta noudattaen, olosuhteet huomioiden seka suunnittelemalla esimerkiksi ulkoilureitit
etukdteen.

Yhteisty0 turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa:

Keskeisin yhteistyo viranomaisten kanssa toteutuu hyvinvointialueen kanssa. Omalta osaltamme
varmistamme asiakkaiden turvallisuutta ja vahvistamme viranomaisten kanssa tehtdvaa yhteistyota
toteuttamalla omavalvontaa ja huolehtimalla esimerkiksi ilmoitusvelvollisuuden toteutumisesta matalalla
kynnykselld. Toimintamme kuuluu Pelastuslain 29.4.2011/379 maarittdman pelastusviranomaisen
tiedonsaanti oikeuden piiriin, jolloin meilld on velvollisuus antaa asiakkaita koskevaa tietoa viranomaiselle,
mikali se tehtdvassaan sita tarvitsee.

3.2 Vastuu palveluiden laadusta

Vastuu palveluiden laadun toteutumisesta kuuluu yrittajalle Marja Hartikalle. Marja on koulutukseltaan
Iahihoitaja ja hanelld on 18 vuoden kokemus oman yrityksen johtamisesta. Yrityksen terveydenhuollon
palveluista vastaavana johtajana toimii Miia Jokinen. Miia on koulutukseltaan sairaanhoitaja ja hanelld on
kolmen vuoden kokemus vastaavista tehtavista.

Marjan vastuulle kuuluu:

- Lahiesihenkilona toimiminen

- Tyontekijoiden rekrytointi

- Tyontekijoiden perehdytyksen ohjaaminen

- Hygieniavastaavana toimiminen

- Infektioiden torjuntasuunnitelman laatimisesta ja toteuttamisesta vastaaminen

- Uusien asiakkaiden ohjaus- ja neuvonta seka palveluiden tuottamisesta sopiminen

- Sopimusyhteyshenkilona toimiminen

- Asiakkaiden, heiddan omaisten tai hyvinvointialueen antamien muistutusten vastaanotto ja kasittely
- Palveluntuottajan valvonnan yhteyshenkiléna toimiminen

Miian vastuulle kuuluu:

- Asiakkaiden ladkehoidon kokonaisuudesta vastaaminen
- Hyvinvointialueen asiakkaiden omalaakaripalvelun yhteyshenkilona toimiminen
- Ladkelupien seka ladkenayttdjen tarkastaminen tyontekijoilta



3.3 Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Palvelutarpeen arviointi

Asiakkaan asema ja oikeudet ovat yrityksemme hoitotyon keskeista ydinta. Asiakkaan asemaa ja oikeuksia
edistetdan palvelutarpeen arvioinnissa, palvelusuunnitelmassa, asiakasta kohdeltaessa ja asiakkaan
oikeusturvaa koskevilla kaytanteilla.

Asiakkaan aseman ja oikeuksien turvaamisessa noudatetaan seuraavia periaatteita:

- Asiakkaalla on aina oikeus vaikuttaa palvelusuunnitelmaan seka esittda toiveita omaa hoitoaan
koskien.

- Asiakas voi koska tahansa kieltdytya hoitotydsta ilman erityista syyta.

- Asiakkaalla on aina oikeus saada nahtavaksi itsedan koskevat tiedot, jotka on kirjattu
asiakasrekisteriin

- Asiakkaan hoitoty6ssa noudatetaan asiakkaan toiveita seka tahdonilmauksia

- Asiakasta osallistavaa hoitotyota tehdaan kaikissa niissa tilanteissa, joissa asiakas itse sita toivoo

Asiakkaiden palvelun laadun varmistamisessa yrityksellimme on myds valmius ja osaaminen kayttaa
esimerkiksi seuraavia mittareita asiakkaan tilan arvioimiseksi:

¢ Rava -toimintakykymittari
¢ MMSE -testi
¢ RAI -arviointijarjestelma

Nama mittarit ovat tyypillisesti kdytdssa hyvinvointialueen jarjestaman palvelun asiakkaalla. Kyseiset mittarit
ovat my0s patevia itse palvelunsa jarjestavalla asiakkaan hoitotyossa.

Hoito- ja palvelusuunnitelma
Hoidon ja palvelutarpeen arviointi tehddan palvelusuhteen alussa arviointikdynnilld, jossa ovat mukana
asiakas seka kaikki asiakkaan palvelusuhteen onnistuneeseen hoitamiseen tarvittavat henkil6t.

Palvelusuhteen |lahtékohtana on asiakkaan itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen. Palvelusuhteen
tavoitteina ovat tilanteesta riippuen toimintakyvyn palauttaminen, yllapitdminen ja edistaminen seka
kuntoutumisen mahdollisuudet. Suunnitelmaa laadittaessa asiakkaalle tarjoutuu mahdollisuus esittda
toiveita ja reunaehtoja palvelun toteuttamiselle. Palvelutarpeen arvioinnissa pyritddn huomioimaan kaikki
toimintakyvyn ulottuvuudet: fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja kognitiivinen toimintakyky.

Palvelusuhteen kdynnistyessa kiinnitetdan huomiota myos toimintakyvyn heikkenemista ennakoiviin
riskitekijoihin, kuten terveydentilan nopeat muutokset, fyysinen kipu, ravitsemus, turvattomuus ja
sosiaalinen toimintaymparisto.

Hoito-, kuntoutus- ja palvelusuunnitelma ja -sopimus

Hoito- ja palvelusuunnitelma laaditaan aloituspalaverissa tai ensimmaisella kotikdaynnilla.



Palvelusuunnitelmaan kirjataan oleelliset tiedot ja tavoitteet palveluiden sisalloista ja taajuudesta.
Suunnitelmaa arvioidaan 3 kk:n vélein seka aina tarpeen vaatiessa. Hoito- ja palvelusuunnitelman voi laatia
yrityksen tyontekija mutta sen allekirjoittaa Marja Toivonen.

Suunnitelma kirjataan toiminnanohjausjarjestelma myneva.HILKKA:an. Asiakasprosessi kirjataan kirjaamalla
kaynnit asiakkaan tietoihin HILKKA- jarjestelmassa. Kaikkien asiakkuuksien kohdalla laaditaan kirjallinen
palvelusopimus. Palvelusopimukseen sisallytetdan tarvittaessa asiakkaan palvelusuunnitelma.

Itsemaaradmisoikeuden vahvistaminen

Kaynnit tapahtuvat aina asiakkaan kotona, jossa asiakkaalla on itsemaaraamisoikeus, jota kunnioitetaan.
Asiakas on aktiivinen toimija omassa asiakasprosessissaan. Asiakkaan ldhiverkoston kanssa pidetaan
aktiivisesti yhteytta.

Asiakkaan toiveita ja tahdonilmauksia noudatetaan mahdollisuuksien mukaan. Asiakasta
rohkaistaan osallistumaan arkiaskareisiin tdman voinnin ja toimintakyvyn sallimissa rajoissa.

Hoitotyohon sisaltyy paljon vaiheita, joissa asiakkaan itsemadaraamisoikeuden edistdmiseen tarjoutuu
mahdollisuuksia.

Tallaisia ovat esimerkiksi vaatetuksen valinta pukeutumista varten, ruoanlaitto, ulkoilureitit, harrastukset,
jne. Asiakkaan itsemaaradamisoikeutta koettelevat rutiinit sekd urautuminen ennalta maarattyihin
hoitotoimenpiteisiin.

Ndiden vuoksi hoitotyota tekevien on jatkuvasti tarkasteltava omaa tyootettaan asiakkaan
itsemadradamisoikeuden toteutumisen ndakékulmasta. Tahan tarkasteluun rohkaisemme ja ohjaamme kaikkia
tyontekijoitamme.

Itsemaaraamisoikeuden rajoittamisen periaatteet ja kdaytannot

Yrityksellamme ei ole kdytdssa rajoittamistoimenpiteitd. Asiakasta koskevasta rajoittamistoimenpiteesta
tulee aina olla rajoittamistoimenpidepaatds, jonka voi tehda esimerkiksi asiakasta hoitava ladkari.
Toistuvasta rajoittamistoimenpide tulee aina perustua téllaiseen paatokseen.

Yrityksemme ei voi tehda paatosta asiakkaan rajoittamistoimenpiteen kaytosta mutta yrityksemme voi
noudattaa seka tehda havaintoja asiakkaalle maaratyn rajoittamistoimenpiteen seurauksista.

Rajoittamistoimenpiteen noudattaminen voisi tarkoittaa esimerkiksi sita, ettd asiakasta hoitava taho (esim.
ladkari) on antanut maarayksen, etta pyoratuolissa kuljetettava asiakas tulee sitoa turvavyolla kuljetuksen
ajaksi tai esim. asiakkaan sdangyn kaide tulee nostaa yon ajaksi.

Asiakkaalle maaratty rajoittamistoimenpide on kotipalveluissa toistaiseksi harvinaista.
Rajoittamistoimenpide seka siihen liittyvat kaytanteet jatkuvat ainoastaan niin kauan kuin asiakasta hoitavan
tahon suositus on voimassa. Teemme omatoimisesti rajoittamistoimenpiteen jatkamisen arviointia osana
asiakkaan ja taman hoitavan tahon kanssa kaytavaa vuoropuhelua.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaan kohtelu perustuu asiakkaan kohtaamiseen, jossa tama kohdataan ihmisena omassa tilanteessaan.
Asiakkaan kohtaava tyontekija on ihminen, jonka tehtdavana on auttaa asiakasta selviytymaan ja viettamaan
tasapainoista elamaa tdman omassa kodissa.



Hoitotyo tapahtuu vuorovaikutuksellisessa prosessissa, jossa asiakas itse maarittda mahdollisimman paljon
oman hoitonsa kaytanteita ja reunaehtoja.

Yrityksessa ei sallita keneenkdan kohdistuvaa epaasiallista kaytosta. Mikali epaasiallista kohtelua havaitaan
tyontekijan toimesta, siihen puututaan valittdmasti ottamalla asia puheeksi. Asia tuodaan heti myos
asiakkaan hoidosta vastaavan tahon tietoon. Tarvittaessa kdytoksen vaikutuksia tydnteon jatkamiselle
punnitaan.

Mikali epaasiallinen kadytos tapahtuu asiakkaan toimesta ja kohdistuu yrittdjaan tai tyontekijaan, asiasta
huomautetaan valittdmasti asiakasta ja tapahtunut tuodaan asiakasta hoitavan tahon tai tdman omaisten
tietoon.

Tarvittaessa asiakassuhde lopetetaan, mikali epaasiallinen kaytods on jatkuvaa. Kaikki poikkeavaan
kaytokseen liittyvat havainnot kirjataan ja asia annetaan tiedoksi tarvittaessa myos
palvelunostajalle/jarjestajalle (hyvinvointialue), omaisille tai muille tahoille.

Asiakkaalla on aina oikeus tehda valitus tai kantelu palvelun jarjestamisvastuussa olevalle viranomaiselle.

Asiakkaan osallisuus
Asiakaspalvelun tavoite on luoda valiton suhde asiakkaiden seka asiakkaiden Iahipiiriin kanssa. Talla tavoin
asiakkailta saadaan jatkuvasti palautetta palvelun onnistumisesta.

Negatiivinen palaute otetaan aina asiallisesti vastaan ja keskustellaan asianosaisten kanssa rakentavassa
hengessa.

Asiakkailta kerdataan vuosittain kirjallinen asiakaspalaute, johon he voivat nimettémina vastata. Kirjallinen
palaute kerataan vuosittain myos yhteistyokumppaneilta ja palvelua ostavilta tahoilta.

Kaikenlaiseen palautteeseen reagoidaan valittdmasti ja toimintaa kehitetdaan niiden pohjalta. Tarvittaessa
pyydetaan lisdinformaatiota.

Asiakkaan osallisuus toteutuu myds palvelun suunnittelussa, jossa asiakkaan toiveet huomioidaan jo
palvelutarpeen kartoituksen yhteydessa. On aina mahdollista, etta palvelukdyntien yhteydessa sovitaan
yhdessa asiakkaan kanssa kaynnin sisalldista.

Asiakkaalle informointi hanen kaytettdvissadn olevista oikeusturvakeinoista on olennainen osa palvelun
tarjoamista ja potilas- tai asiakasturvallisuuden varmistamista.

Tama voidaan toteuttaa seuraavin toimenpitein:

Kirjallinen tai suullinen tiedote: Asiakkaalle tai potilaalle annetaan selkea ja helposti ymmarrettava
kirjallinen tiedote, jossa luetellaan hanen kaytettavissadn olevat oikeusturvakeinot, erityisesti kriittisissa
tilanteissa, joissa hanen oikeuksiaan saatetaan rajoittaa tai loukata, kuten ladkehoidosta tai
hoitotoimenpiteesta kieltaytyessa.

Sopimustilanteessa: Esimerkiksi terveydenhuollossa asiakas informoidaan hoitoprosessin eri vaiheissa
hanen oikeuksistaan ja mahdollisista oikeusturvakeinoista, kuten sosiaali- ja potilasvastaavan puoleen
kaantymisestd, kantelusta terveydenhuollon valvontaviranomaiselle tai vahingonkorvausvaatimuksen
tekemisesta.



Sosiaalivastaavan yhteystiedot ja palvelut:

Asiakas voi olla yhteydessa oman alueensa sosiaalivastaavaan, jos han on tyytymatén saamansa hoitoon,
kohteluun tai palveluun tai tarvitsee neuvoja oikeuksistaan sosiaali- ja terveydenhuollossa tai
varhaiskasvatuksessa.

Sosiaaliasiavastaava

Sosiaaliasiavastaavan lakisaateisena (739/2023) tehtavana on:

neuvoa asiakkaita sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) ja
varhaiskasvatuslain (540/2018) soveltamiseen liittyvissa asioissa

neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta tai asiakkaan laillista edustajaa, omaista tai muuta laheista
muistutuksen tekemisessa sekd neuvoa ja tarvittaessa avustaa varhaiskasvatuksen muistutuksen
tekemisessa

neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus tai muu asiakkaan
sosiaalihuollon tai varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille
toimivaltaisessa viranomaisessa

koota tietoa asiakkaiden yhteydenotoista ja seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta
tiedottaa asiakkaan oikeuksista sekd toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja
toteuttamiseksi.

Sosiaaliasiavastaavan neuvontapalvelu on puolueetonta ja maksutonta. Se kattaa julkisen ja
yksityisen sosiaalihuollon seka varhaiskasvatuksen, mutta ei Kelan, TE-toimiston, talous- ja
velkaneuvonnan tai edunvalvonnan palveluja.

Yhteystiedot

Sosiaaliasiavastaava Eija Hiekka, p. 044 265 1080
Puhelinaika maanantaista torstaihin klo 9—-11. Muulloin voi jattaa vastaajaan yhteydenottopyynnon.
Tapaaminen sovitaan etukateen.

Suojaamaton sahkoposti yhteydenottopyyntdja varten: sosiaaliasiavastaava@hyvaks.fi.
Tietoturvallinen sahkdposti asiointiin: turvaposti.hyvaks.fi - Sosiaaliasiavastaava.

Potilasasiavastaava

Ohjaa potilasta keskustelemaan heti ongelmatilanteiden ilmetessa asianomaisen henkilén kanssa.
Neuvoo tarvittaessa ristiriitojen ratkaisemisessa ja mm. muistutuksen tekemisessd, mikali muuta
ratkaisua ei |6ydy. Mikali potilas haluaa tuoda esiin ndkemyksensa hoidon laadusta tai kohtelusta,
voi han tehda kirjallisen muistutuksen potilaslain perusteella.

Toimii hyvinvointialueella potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

Tiedottaa potilaan asemaan ja oikeuksiin liittyvissa kysymyksissa potilaslain mukaisesti.

Ohjaa tarvittaessa tekemaan potilasvahinkoilmoituksen.

Potilasasiavastaava ei ota kantaa ladketieteellisiin hoitopaatoksiisi tai hoitosi toteutumiseen, ei ota kantaa,
onko hoidossasi tapahtunut potilasvahinko, eika tulkitse potilasasiakirjojen sisaltoa.
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Yhteystiedot

Keski-Suomen hyvinvointialueen potilaiden oikeuksiin liittyvissa asioissa auttavat potilasasiavastaavat Tuija
Noronen ja Paivi Puolivali. Toiminta on maaritelty laissa 739/2023; Laki potilasasiavastaavista ja
sosiaaliasiavastaavista. Potilasasiatoiminnan vastuuhenkilona toimii Tuija Noronen.

Potilasasiavastaavan tavoittaa numerosta p. 014 269 2600
e Maanantaisin ja tiistaisin klo 11-15
e Torstaisin ja perjantaisin klo 8-12

Muina aikoina on kaytdssa puhelinvastaaja, johon voit jattaa soittopyynnon ja puhelinnumerosi
yhteydenottoa varten.

Sahkopostiosoite: potilasasiavastaava(at)hyvaks.fi

Tapaamisista sovitaan aina erikseen. Neuvontapalvelu on maksutonta.

Yleinen kuluttajaneuvonta p. 09 5110 1200

Palveluaika ma, ti, ke, pe klo 9-12, to klo 12—15. Kuluttajaneuvonta opastaa kuluttajia ja yrityksia
kuluttajaoikeudellisissa ongelma- ja riitatilanteissa. Selvitettavissa riitatapauksissa kuluttajaneuvonnassa
pyritdaan siihen, ettd osapuolet paasevat sovintoratkaisuun.

3.4 Muistutusten kasittely

Muistutukset kasitelldaan kohtuullisessa ajassa (n. 14 vrk), jonka sisdllda muistutuksen antajalle vahvistetaan,
ettd muistutus on otettu vastaan. Tasta noin 2 viikon kuluessa muistutukseen annetaan vastaus. Asia kdyddan
lapi yhdessa muistutuksen tekijan kanssa. Noudatamme muistutukseen vastaamisessa Valviran antamaa
ohjetta:

https://valvira.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/muistutus-tai-kantelu

Tavoiteaika muistutusten kasittelylle 14 vrk.

3.5 Henkilosto

Yrityksessamme tyoskentelee yksi sairaanhoitaja, 4 ldhihoitajaa, joista yksi on yrittdja. Lisaksi sijaisina toimii
viisi lahihoitajaa. Seka kaksi hoiva-avustajaa. Sijaisten kayttd on toissijaista ja sijaisia kaytetaan vain silloin kun
asiakaskdyntia ei voida siirtaa.

Henkil6ston rekrytoinnin periaatteet

Kun yritys paattaa rekrytoida tyontekijoita, se tehdaan asiakasmaaran seka asiakkaiden tarpeiden
mukaisesti. Rekrytoinnin yhteydessa tyontekijoilta tarkastetaan koulutus- ja soveltuvuustiedot seka
koulutodistuksista etta Julkiterhikki -jarjestelmasta. Ikdantyneiden kanssa tyoskentelevilta tarkastetaan
rikosrekisteriote, joka saa olla vahintdaan 3 kk vanha. Ulkomaalaisilta hakijoilta varmistetaan riittdva Suomen
kielen suullinen ja kirjallinen taito.
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Lisaksi tarkistetaan lddkehoidon teoriaosaaminen tyontekijoilta, jotka osallistuvat ladkehoitoon.
Edellytetdaan hyvaksytysti suoritettua ja voimassa olevaa todistusta ladkehoidon teoriaosaamisesta.
Laakehoidon naytot vastaanottaa terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja Miia Jokinen. Han
merkitsee annetut naytot ladkelupalomakkeeseen, jonka allekirjoittaa ladkari.

Henkil6ston perehdyttdmisesta ja taydennyskoulutuksesta:

Yksikdssa tyontekijat perehdyttaa perehdytyssuunnitelman mukaisesti yrittdja tai vastaava sairaanhoitaja.
Uusi tydntekija perehtyy tyohon, tyoskentelemalla kokeneen tyontekijan kanssa (yrittdja) vahintaan kahden
tyoévuoron ajan.

Uuden tyontekijan kanssa kdydaan lapi Kotiapu Marja Hartikka Ky:n oma perehdytyskansio, jossa kasitellaan
muun muassa tydsuhdeasiat, yksityisen sosiaalialan TES seka tyoterveyshuollon palvelut.

Tyoterveyshuollon sopimus on tehty Mehildisen kanssa.

Tyontekijoiden taydennyskoulutus toteutuu osallistumalla hyvinvointialueiden jarjestamaan
palveluntuottajille suunnattuun koulutukseen. Tilanteen vaatiessa yritys jarjestaa verkkokoulutuksen
tyontekijoille. Lisaksi Akson Group Oy jarjestaa yrittdjille koulutusta vaihtelevista aiheista (esim. yrityksen
talouden kannattavuus, myynti- ja markkinointi) vuosittain. Taydentdvaa koulutusta yrittajille jarjestetdan
myds tarpeen mukaan.

Henkil6std toiminnan seuranta:

Henkiloston osaamista ja tyoskentelyn asianmukaisuutta seurataan saannollisesti muun muassa
asiakaspalautteiden perusteella. Havaitut epakohdat kasitelldan poikkeamien kasittelyprosessin aikana.
Taman lisdksi asiakkaan kanssa keskustellaan jokaisella kdynnilla ja asiakkaat tuovat esille palvelumme
laatuun liittyvia asioita. Ndiden palautteiden perusteella palvelua on mahdollista kehittda soveltuvilta osin.

Rikosrekisteri:

Tyonantaja pyytaa henkilolta nahtavaksi rikosrekisteriotteen (rikosrekisterilaki (770/1993) 6 §:n 2
momentti), mikali tydhon pysyvaisluontoisesti ja olennaisesti kuuluu ilman huoltajan ldsndoloa tapahtuvaa
alaikaisen kasvatusta, opetusta, hoitoa tai muuta huolenpitoa tai muuta tyoskentelya henkilékohtaisessa
vuorovaikutuksessa alaikdisen kanssa.

Tyontekijan rikosrekisteritausta selvitetddn myos valvontalain 28 §:n perusteella idkkaiden ja vammaisten
henkildiden kanssa tydskenteleviltd. (Vammaisten henkildiden kanssa tydskentelevien tydntekijoiden
rikostaustan selvittaminen tulee sovellettavaksi vammaispalvelulain (675/2023) voimaantulosta lukien.)

Rikosrekisteriote tulee esittda, kun henkild ensi kerran otetaan tai nimitetdan sellaiseen tyo- tai
virkasuhteeseen, johon kuuluu 2 §:ssa tarkoitettuja tehtavia tai annettaessa henkil6lle naita tehtavia ensi
kerran.

3.6 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittdvyyden seuranta
Henkiloston riittdvyyden seurannan ja varmistamisen on katettava kaikki palveluyksikdssa ja sen lukuun

tuotettavat palvelut. Omavalvontasuunnitelmassa on otettava huomioon tuotettavaa palvelua koskevasta
erityislainsaadannosta tulevat henkiléstomitoitusta ja resursointia koskevat vaatimukset.
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Yrittdja vastaa tyovuorosuunnittelusta, ja siitd, ettd tyovuorossa on suunnitellusti riittdvd maara
henkilokuntaa. Henkilokunnan riittavyytta, osaamista ja koulutustarvetta arvioidaan saannéllisesti, samoin
poissaoloja ja sijaisten tarvetta. Sijaisia kdytetdaan tarpeen mukaan huomioiden viranomaisten vaatimukset ja
asiakkaan hoidon tarve.

Tavoitteena on, etta kaytettavissa on asiakkaan tuttuja, toiminnan tuntevia sijaisia. Yrittaja arvioi sijaisuus
tarvetta viikoittain.

Lahiesihenkildiden tyonkuvaan on kirjattu vastuut, velvollisuudet ja tyotehtdavat. Tydomaara on suunniteltu
sellaiseksi, ettd se mahdollistaa hyvan esihenkilotyoskentelyn. Yrittdja suunnittelee vuorot etukateen ja
varmistaa edellisend pdivdana, ettd tyontekijat ovat valmiina ldhtemadn suorittamaan tehtdvaansa.
Vastuuhenkil6t osallistuvat asiakastyohon, dkillisessa henkilostopuutoksessa.

3.7 Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi
Teemme yhteisty6ta hyvinvointialueen palveluohjauksen kanssa.

- Ikddntyneiden asiakas- ja palveluohjauksen yhteystiedot o Kannonkoski, Karstula,
Kinnula, Kivijarvi, Kyyjarvi, Pihtipudas, Saarijarvi, Viitasaari ja
Ainekoski p. 014 266 3082 (ma-pe 9-15) o Hankasalmi, Konnevesi, Laukaa, Uurainen ja
Palokka, Tikkakoski seka Vaajakoski Jyvaskylasta p. 014 266 3081

Yhteisty0 tapahtuu arjessa puhelimitse seka saanndllisten valvontakayntien yhteydessa. Erikseen
sovittaessa, voimme osallistua asiakkaan hoidon ja palveluntarpeen arviointiin, joka jarjestetdan
yhdessda  hyvinvointialueen  kanssa. Tarvittaessa  asiakasta koskeva tieto siirretadn
toiminnanohjausjarjestelmastamme eteenpain.

3.8 Toimitilat ja vadlineet

Yrityksella on toimistotila, jossa ei oteta asiakkaita vastaan. Hoito tapahtuu asiakkaan kotona.
Yritykselld on my6s kaytdssa tydajoneuvoja.

3.9 Oman tai yrityksen auton kaytto asiakaskuljetuksessa

Palveluntuottaja voi kdyttda omaa tai yrityksen omistamaa autoa asiakkaiden kuljettamiseen kotipalveluiden
yhteydessa.

Kuljettaminen tapahtuu aina asiakasturvallisuus huomioiden, ja ajoneuvojen tulee olla liikennekelpoisia,
asianmukaisesti vakuutettuja ja huollettuja.

Palvelusetelipalveluissa asiakkaiden kuljettaminen toteutetaan hyvinvointialueen palvelusetelisdantokirjan
mukaisesti. Mikali kuljetustarpeesta ei ole sdantokirjassa erikseen maaratty, sovitaan asiakkaan
kuljettamisesta erikseen hyvinvointialueen kanssa.

Alaikaisten asiakkaiden kuljettaminen edellyttda aina huoltajan kirjallista suostumusta. Tata varten
kaytetdaan huoltajan allekirjoittamaa kuljetussuostumuslomaketta, joka arkistoidaan palveluntuottajan

13



toimesta. Palveluntuottaja vastaa siita, etta asiakkaiden kuljetus tapahtuu turvallisesti, vastuullisesti ja
asiakkaan yksilolliset tarpeet huomioiden.

3.10 Laakinnalliset laitteet, tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Yrityksellda on kadytdssadan omia terveydenhuollon laitteita ja tarvikkeita. N&ita ovat esimerkiksi
verenpainemittarit, vaaka, naytteenottoputket, neulat, haava- ja sidostarvikkeet, jne.

Mikali asiakkaalla on kaytossaan em. laitteita, laitteiden kdyttoon perehdytdaan hyvissa ajoin ja niiden kunto
tarkastetaan aina kayttéonoton yhteydessa. Mikali laitteissa havaitaan vikoja tai puutteita, niista tehdaan
asianmukaiset ilmoitukset laitteen toimittajataholle. Lisdksi tarvittaessa tehdaan vaaratilanneilmoitukset.

Osaltamme huolehdimme, etta asiakkaalla on kdytossdan tarvittavat apuvalineet. Avustamme asiakasta
apuvalineiden hankkimisessa ja tuomme asian tiedoksi myos alueen palveluohjaukselle. Autamme ja
ohjaamme asiakasta apuvalineiden kaytossa. Jos asiakkaalla kdytossa olevassa apuvalineen kaytossa
havaitaan vaaratilanne tai toimintahairio tehdaan siitd vaaratilanneilmoitus. IImoituksen laatii Marja
Toivonen.

Terveydenhuollon laitteiden ja tarvikkeiden kadytdstd osana palveluntuotantoa vastaa:
Miia Jokinen

sairaanhoitaja

terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja

+35840 594 8137

miia.jokinen@kotiapu.fi

Asiakastietolain 80 § seka 84—86 § madrittelevat tietojarjestelmien toiminnallisuutta koskevat vaatimukset.
Kotiapu Marja Hartikka Ky varmistaa asiakastietojen kasittelyyn liittyvien tietojarjestelmien vaatimusten
tayttymisen seuraamalla Valviran rekisterid, valitsemalla asianmukaiset jarjestelmat, suorittamalla
sdannollisid auditointeja ja varmistamalla tietoturvan.

Henkiloston koulutus, dokumentointi seka yhteistyd valvontaviranomaisten kanssa ovat keskeisia prosessin
osia, joiden avulla varmistetaan, ettd jarjestelmat tayttavat lain mukaiset vaatimukset ja tukevat yrityksen
toimintaa turvallisesti ja tehokkaasti.

Kotiapu Marja Hartikka Ky kayttda Akson Groupin myneva.Hilkka-asiakastietojarjestelmaa. Yrityksessa ei ole
kaytossa erikseen asennettavia asiakastiedon kasittelyjarjestelmia. Kayttdjilla on kaytossaan jarjestelma,
tydasemat ja mobiililaitteet. Tietojdrjestelmien asennukset, yllapito ja paivitykset hoidetaan
palveluntarjoajien toimesta. Padsynhallinnan tarkastuksia tehddan saannollisesti vaihtamalla jarjestelman
kirjautumistunnuksia. Lisaksi ohjelmisto paivittaa automaattisesti kaikkien kayttajien salasanat saannollisin
valiajoin.

Varautuminen teknologian vikatilanteisiin ja pitkiin huoltoviiveisiin:
Palveluyksikon on tarkeda varautua asiakastietojarjestelmien tai muun teknologian vikatilanteisiin seka
pitkiin huoltoviiveisiin varmistaakseen toimintaan jatkuvuuden ja asiakkaiden tietojen turvallisuuden.
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Vikatilanteet ja teknologian hairiot voivat vaikuttaa kriittisiin prosesseihin, kuten asiakastietojen hallintaan,
viestintaan ja palvelujen tarjoamiseen.

Varmuuskopiointi: Kaikkien kriittisten tietojarjestelmien ja tietokantojen tiedot tulee varmuuskopioida
saannollisesti. Varmuuskopioinnin tiheys maaritetdan tietojen muuttumisnopeuden ja niiden tarkeyden
perusteella. Varmuuskopiot sdilytetdan turvallisesti seka paikallisesti etta pilvipalveluissa tai muissa
ulkoisissa sijainneissa.

Manuaaliset toimintatavat: Jos tietojarjestelmat ovat tilapaisesti poissa kdytosta, siirrytdan manuaalisiin
toimintatapoihin. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi tietojen kirjaamista kasin tai offline -kaytantojen
kayttamista asiakaspalvelussa.

Esimerkiksi, jos asiakkaan kdynnin aikana hoitaja ei paase kirjaamaan tietoja jarjestelmaan, tiedot voidaan
dokumentoida manuaalisesti paperille ja toimittaa yrityksen vastuuhenkildlle. Tietosuojan varmistamiseksi
paperille ei kirjata asiakkaan nimea, henkildtunnusta eika osoitetta. Sen sijaan merkitdaan asiakkaan
puhelinnumeron viimeiset nelja numeroa, jotta asiakas- ja potilasturvallisuus voidaan varmistaa.

Asiakastietojen kasittelyn, tietojarjestelmien kdyton seka tietosuojan ja tietoturvan toteuttamisen
koulutuksissa, ohjeistuksissa ja seurannassa toimitaan seuraavasti: Sosiaalihuollon asiakastietojen ja 14 ( 25)
potilastietojen kasittelyn toimintamallien/-tapojen koulutus ja perehdytys annetaan yrityksessa suoraan
tietosuojavastaavan toimesta.

Yrityksen vastuuhenkilot ovat my6s saaneet omassa koulutuksessaan valmiudet, yllapitaa tietoturvallista
tapaa tietojen kasittelyssa. Tietojarjestelmien kdyttdohjeet |0ytyvat kunkin palveluntarjoajan kanavista, joko
sahkoisina tai manuaalisina versioina. Kirjalliset kdyttdohjeet jarjestelmien kaytdsta laaditaan henkildstolle.
Mikali tietojarjestelmien kayttoon liittyy ongelmia (jarjestelma ei toimi, ei kdynnisty tai toimii virheellisesti),
pyritaadn selvittdmaan hairién syy nopeasti.

Ongelman selvittaminen kuuluu Marja Toivosen vastuulle.

Hairion syyta selvitetadn palveluntuottajilta.

Teknisen tuen sahkdpostiosoite: helpdesk.fi@myneva.eu.

Fastroin tekninen tuki palvelee kaikkia asiakkaitaan arkisin klo 8-16 maksullisessa numerossa: 010-3278000.
Lisaksi tarvittaessa vastuuhenkil laatii vaaratilanneilmoitukset.

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n tietoturvasuunnitelmaa on laadittu 4/3/2024. Paivitetadn saannéllisest,
vahintdan kerran vuodessa. Tietoturvasuunnitelman laadinnasta ja noudattamisesta vastaavat sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluntarjoajan yrittdja Marja Toivonen.

3.11 Ladkehoitosuunnitelma

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n ladkehoito perustuu laatimamme ladkehoitosuunnitelmaan. Suunnitelmaa
paivitetaan vahintaan kerran vuodessa. Ladkehoitosuunnitelma on paivitetty 2/4/2024.

Yritys tuottaa kotisairaanhoidon seka kotihoidon palveluita. Kotihoidolla tarkoitetaan kotisairaanhoidon seka

tukipalveluiden muodostamaa kokonaisuutta. Asiakkaiden terveyden- ja sairaanhoito on aina asiakkaan
hoidosta vastaavalla ladkarilla tai muulla hoitohenkilékunnalla.
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Kotiapu Marja Hartikka Ky osallistuu asiakkaan terveydentilan hoitoon ja seurantaan asiakasta hoitavan
tahon ohjeistusten ja suositusten mukaisesti. Lidkehoitotyo on sairaanhoidollista ty6td, joka on asiakkaan
nakokulmasta merkittava terveydellinen riski. Jokainen terveydenhuollon ammattihenkild vastaa omalta
osaltaan ladkehoidon turvallisesta toteuttamisesta.

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n ladkehoitotyota varten on laadittu oma ladkehoitosuunnitelma. Lisaksi
kiireellisissa ja akuuteissa tapauksissa, ollaan yhteydessa hatakeskukseen. Asiakkaan hoito tapahtuu aina
hoito- ja palvelusuunnitelman mukaisesti. Kaynnit kirjataan Hilkkajarjestelmaan tai muulla sovitulla tavalla.

Asiakkaan terveydentilaan tapahtuvista muutoksista tiedotetaan aina hyvinvointialueen palveluohjausta
seka tarvittaessa asiakasta hoitavaa tahoa.

Ladkehoidon kokonaisuudesta vastaa:
Miia Jokinen

Sairaanhoitaja

+35840 594 8137
miia.jokinen@kotiapu.fi

3.12 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja
Asiakastietojen kasittely:

Henkilotietojen kasittelyyn sovelletaan EU:n yleistd tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679. Taman lisdksi on
kdytossa kansallinen tietosuojalaki (1050/2018), joka tdydentdd ja tdsmentdd tietosuoja-asetusta.
Henkilotietojen kasittelyyn vaikuttaa myos toimialakohtainen lainsdadanto.

Rekisterinpitdja maarittelee henkilotietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Henkil6tietojen kasittelija
kasittelee henkilotietoja rekisterinpitdjan lukuun.

Kaikki tyontekijat on perehdytetty tietosuoja-asetukseen ja tietosuojaloukkauksen ymmartamiseen ja
toimintaohjeisiin tietosuojaloukkauksen havaitessaan. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) on antanut
sosiaali- ja terveydenhuollon yksikoille maarayksen (3/2021) sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen
sahkoisesta kasittelysta annetun lain 27 §:ssa sdaddetysta tietoturvallisuuden ja tietosuojan omavalvonnasta.

Tietoturvasuunnitelmassa on selvitetty toimintatavat, joilla tietosuojaa toteutetaan. Olemme laatineet
asiakastietojen kasittelyd varten seuraavat dokumentit:

- Asiakasrekisterinpitoa koskevat keskeiset periaatteet

- Tietoturvallisuusohjeet asiakastydssa

- Toimintaohje tietomurtotilanteessa Lisdksi noudatamme palvelusetelipalvelun sdantokirjaan seka
ostopalvelusopimuksiin kirjattuja asiakastietojen kasittelyn ohjeita.

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta vastaa yrittaja
Marja Toivonen.

Asiakkaan oikeus saada nahtavaksi itseaan koskevat tiedot:

Asiakkaalla on aina oikeus pyytaa nahtavaksi itsedan koskeva tieto. Ohjaamme asiakasta tietopyynndissa
seuraavasti:
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Itse palvelunsa  jarjestavat asiakkaat ja palveluseteliasiakkaat,

voivat tehda tietopyynndn yrityksen vastuuhenkillle: Marja Toivonen, +35844 0466 885,
marija.hartikka@kotiapu.fi

Asiakasty6n kirjaaminen:

Hyodynnamme Akson Group Oy:n kirjaamisohjetta asiakastietojen kirjaamista varten. Ohje noudattelee
THL:n 1/2021 antamaa maaraysta ja ohjetta asiakastyon kirjaamisesta.

Kaikki tyontekijat saavat hyvan perehdytyksen kirjaamiseen ja salassapitoon, johon kuuluu kirjallinen
vaitiolositoumus allekirjoitettuna.

Asiakastyo kirjataan valittémasti asiakaskdynnin jalkeen ja on osa tyotehtdvas, kun tyd aloitetaan ja
lopetetaan asiakkaan luona. Kirjaukset tehdaan mobiililaitteella. Jarjestelmiin paasee vain henkilékohtaisilla
tunnuksilla.

Asiakkaan avaimet ja niiden hallinta:

Asiakkaan avaimet tuodaan aina toimistoon ja sdilytetdan lukollisessa avainkaapissa. Avaimet on koodattu
siten, ettd avaimessa oleva koodi vastaa Hilkka-jarjestelmasta [6ytyvaa tietoa.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot:

Marja Toivonen, +35844 0466 885, marja.hartikka@kotiapu.fi

Yksikolle on laadittu salassa pidettavien henkilotietojen kasittelya koskeva seloste.

3.13 Saanndllisesti kerattavan ja muun palautteen huomioiminen

Hyddynnamme palvelun kehittamisessa asiakastyytyvaisyyskyselya, joka jaetaan asiakkaille paperiversiona tai
verkkolinkkind. Keradmme asiakkailta palautetta asiakastyytyvaisyyskyselylld kerran vuodessa, jotta hoito ja
palvelu vastaavat asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Taman lisdksi asiakas tai ldhiomainen voi soittaa ja antaa
suullisen palautteen. Palautteesta keskustellaan ja asiakkaat tuovat esille palvelumme laatuun liittyvia asioita.
Ndiden perusteella palvelua on soveltuvilta osin mahdollisuus kehittaa.

Keradmme myo6s henkilostolta vahintaan kolme kertaa vuodessa, jotta voimme parantaa tyotyytyvaisyytta,
palvelun laatua ja tunnistaa mahdolliset ongelmakohdat. Kaytamme palautteen kerdaamiseen monipuolisia
kanavia, kuten kyselyitd, keskustelutilaisuuksia ja avoimia palaute mahdollisuuksia. Anonymiteetin
takaaminen ja saatuun palautteeseen reagoiminen ovat keskeisid, ja niistd tiedottaminen vahvistaa
tyontekijoiden sitoutumista.

4. Omavalvonnan riskienhallinta
4.1 Palveluyksikon riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Riskien hallinnan tyonjaosta seka toteutuksesta vastaa yrityksen toimitusjohtaja.
Riskienhallinta on organisoitu:
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- Tyontekijan riskienhallintaan kuuluu toimiminen saadun ohjeen mukaisesti. Tydntekijan ei tule
saattaa itsedan, eika asiakasta vaaraan tyota tehdessaan. Mikali vaaratilanne syntyy, tasta on aina
ilmoitettava toimitusjohtajalle. IImoituksen tekeminen kuuluu tyéntekijan vastuulle.

- Toimitusjohtajan vastuulla on ohjata tyontekijoita turvalliseen tyoskentelytapaan ja huolehtia siita,
etta kirjalliset ohjeet tyontekijoille ovat ajan tasalla. Toimitusjohtaja ottaa vastaan vaaratilanteita
koskevat ilmoitukset ja ensitiedot. Han kasittelee tapaukset ja tekee lisaselvityspyynnot yhdessa
tyontekijan seka tarvittaessa asiakkaan ja hyvinvointialueen kanssa.

- Toimitusjohtaja laatii yhdessd oman tiiminsa kanssa suunnitelman riskien valttamiseksi jatkossa.
Yhdessa sovitaan tyonjaosta asian ilmoittamisen ja perehdyttdmisen osalta. Samalla sovitaan
yhdessa tarvittavasta asiakkaan tai tyontekijan tiedottamisesta ja tukemisesta.

- Hallituksen tehtdvana on kuulla toimitusjohtajaa riskienhallintaan liittyvista toimenpiteista ja
suunnitelmista. Hallituksen vastuulla on luoda puitteet turvalliselle tyontekemiselle seka
asiakasturvallisuudelle.

Riskienarviointi on laadittu erilliseen dokumenttiin. Siind on esimerkinomaisesti kuvattu erilaisia
tapahtumia, joita palvelun yhteydessa voi tapahtua seka toimintaohjeet, miten tilanteissa on syyta toimia.

Kotiapu Marja Hartikka Ky:llda on kaytdssaan kirjallisia ohjeistuksia riskienhallinnan toteuttamista varten
tyontekijoille. Naissa dokumenteissa on kuvattuna se, miten henkilokunta tuo esille asiakasturvallisuuteen
liittyvat riskit, epdakohdat ja laatupoikkeamat.

Asiakas- ja potilasturvallisuuden keskeiset riskit Kotiapu Marja Hartikka Ky:ssd ovat muun muassa:

- Kaatumis- ja loukkaantumisriskit

- Ravitsemukselliset puutteet

- Hygieniapuutteet, infektiot

- Fyysisten tilojen ja paloturvallisuuden puutteet
- Laakitysturvallisuus

- Henkil6storesurssit

- Viestinta- ja tietoliikenneongelmat

Ndiden riskien hallinta edellyttda systemaattista riskien arviointia, jatkuvaa koulutusta, saanndllisia
tarkastuksia seka toimivien prosessien ja teknologioiden ylldpitoa. Taman kokonaisvaltaisen hallinnan avulla
asiakas- ja potilasturvallisuus voidaan varmistaa kaikissa tilanteissa.

Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toteuttamisen ohjeista:
Yrityksella on olemassa henkilékuntaa sekda muuta operatiivista toimintaa varten seuraavat materiaalit:

- Aggressiivisen henkilon kohtaaminen -ohjeistus kotona suoritettavan tyon henkilékunnalle

- Hygieniasuunnitelma

- Tyontekijan toimintaohje tietomurtotilanteessa. - Ohjeet dkillisen kuolemantapauksen varalle.
- Ohjeet asiakkaan yleistilan dkillisen laskun varalle.

- Varautuminen tyontekijoista riippumattomien ongelmatilanteiden kohtaamiseen.

18



- Sosiaalipalveluiden omavalvontasuunnitelma

- Ladkehoitosuunnitelma

- Biologisten vaarojen arviointi ja toimintaohjeet
- Varautumissuunnitelma

Haitta- ja poikkeama havaintojen tekeminen:

Poikkeamien sekd riskien havainnointi on osa yrityksen tyon tekemisen tapaa. Kaikki ldaheltd piti-, ja
riskitilanteet havainnoidaan ja kaikki tilanteet kirjataan HILKKA-jarjestelmaan haitta- ja poikkeamahuomio
kohtaan.

Huomiot kasitelldadan sadnnollisesti, vahintddn neljan kuukauden vilein. Huomio tehddan aina, mikali
asiakkaan luona havaitaan tai tapahtuu jonkinlainen asiakasturvallisuutta vaarantava tapahtuma. Mikali asiaa
kasitelldaan asiakkaan tai muiden tahojen kanssa, kaikki kyseiseen tapahtumaan liittyvat poikkeamahavainnot
seka muut mahdollisesti ilmi tulleet huomiot kirjataan HILKKA-jarjestelmaan.

Taman perusteella teemme yhteenvedon niistd toimenpiteista, joihin on syyta ryhtyd. Samalla tehdaan
my0s tarkennukset omavalvontasuunnitelmaan, mikali naita havaitaan.

Korjaavat toimenpiteet:

Kun haittatapahtuman syyt ja seuraukset ovat tiedossa, voidaan tunnistaa my0ds korjaavat toimenpiteet.
Korjaavat toimenpiteet voivat olla yksinkertaisia toimintatapojen muutoksia mutta tapahtuman luonteesta
riippuen, asiakas saattaa tarvita apua tapahtuneen selvittimisessa. Tapahtumista keskustellaan aina kaikkien
asianosaisten kanssa.

Asiakasta ja hanen ldheisiddn tuetaan tarvittaessa esimerkiksi kriisiavun tai vakuutusetuuksien kayttamisessa.
Mikali haittatapahtuma on tapahtunut palveluseteliasiakkaalle tai ostopalveluasiakkaalle, asia annetaan
tiedoksi myos Tilaajalle.

Korjaavien toimenpiteiden toteuttaminen:

Korjaavat toimenpiteet pyritddn viemaan aina valittdmasti kdytantoon huolimatta siitd, missa vaiheessa
tapahtuman kirjallinen raportointi ja lapikdynti tehdaan. Saanndllisten lahelta piti -tilanteiden lapikdaynnin
yhteydessa todetaan tehdyt muutokset. Mikdli omavalvonnan seurauksena havaitaan korjattavia asioita,
naistd seka korjaavista toimenpiteista tiedotetaan asiakkaita seka tarvittaessa tdman lahipiiria.

Havaintojen osalta noudatetaan aina myds avoimuutta sidosryhmien suuntaan. Muutoksista tiedottaa
yrityksen toimitusjohtaja Marja Toivonen.

Riskienhallinnassa tunnistettujen riskien suuruuden ja vaikutuksen arviointi on osa Marja Hartikka Ky:n
turvallisuus- ja jatkuvuussuunnittelua. Arvioinnin avulla varmistetaan, etta kotihoidon palvelut ovat turvallisia

ja etta mahdolliset riskit eivat laske palvelun laatua tai vaaranna asiakasturvallisuutta.

Riskien suuruuden ja vaikutuksen arviointi perustuu systemaattiseen ja analyyttiseen lahestymistapaan, joka
voi sisdltaa useita vaiheita ja menetelmia esimerkiksi:
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- Riskin todennakoisyys: Kuinka todenndkoistd on, etta tietty riski toteutuu.

- Riskin vaikutus: Jos riski toteutuu, mika on sen vaikutus yksikon toimintaan, asiakas- ja
potilasturvallisuuteen seka muihin keskeisiin toimintoihin.

- Riskien priorisointi: Riskit luokitellaan niiden vaikutuksen ja todennakoisyyden perusteella, ja
kriittisimpiin riskeihin puututaan ensisijaisesti.

- Riskienhallintatoimenpiteiden suunnittelu: Riskeihin kehitetdan hallintatoimenpiteet, kuten
esimerkiksi ennaltaehkaisevat toimet, tarkastukset tai henkiloston koulutus.

4.2 Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epdkohtien ja puutteiden kasittely

Marja Hartikka Ky ennaltaehkdisee ja hallitsee yrityksen toimintaan seka asiakas- ja potilasturvallisuuteen
kohdistuvia riskeja useilla eri kdytanndn toimenpiteilla:

- Riskienarviointi ja -analyysi: Suoritetaan saannollisia riskienarviointeja, jotta tunnistetaan
mahdolliset vaarat ja riskit.

- Koulutus ja perehdytys: Henkilostolle annetaan jatkuvaa koulutusta ja perehdytysta
turvallisuusmenettelyist3, riskeistd ja ensiavusta. Tama auttaa varmistamaan, etta kaikki tyontekijat
tietdavat, miten toimia riskitilanteissa.

- Selkeat toimintaprosessit: Dokumentoidut ja selkeat toimintaprosessit, kuten hoitoprotokollat,
toimintamallit ja ohjeet, auttavat minimoimaan virheita ja varmistamaan turvallisuuden.

- Viestinta ja raportointi: Avoin viestinta ja poikkeamien raportointimenettelyt ovat tarkeita riskien
hallinnassa. Tyontekijoitda kannustetaan raportoimaan epailyttavat tilanteet tai poikkeamat, jotta
niihin voidaan puuttua nopeasti.

- Asiakasturvallisuuden edistaminen: Asiakas- ja potilasturvallisuuden edistamiseksi tehdaan
asiakaskohtaisia riskien arviointeja, jotka auttavat tunnistamaan erityistarpeet ja riskit.

- Palaute ja kehittdminen: Asiakkaiden ja henkiloston antama palaute keratdaan sadannollisesti ja sita
kadytetadn toimintojen kehittdmiseen.

- Sdanndllinen seuranta ja auditoinnit: Jarjestetdan saannollisia auditointeja ja seurantakdynteja,
joiden avulla voidaan arvioida toimintojen turvallisuutta ja laatua seka varmistaa, etta prosessit
toimivat kuten suunniteltu.

Riskienhallintakeinojen toimivuus ja riittavyys varmistetaan saanndllisilla riskinarvioinneilla, auditoinneilla ja
suorituskykymittareilla  Suorituskykymittareina kaytetddn muun muassa asiakastyytyvdisyytta ja
turvallisuustapahtumien maaraa. Henkildston jatkuva koulutus ja palautejarjestelmét varmistavat, etta kaikki
ovat tietoisia toimista ja osaavat reagoida oikein. Poikkeamien analysointi, yhteistyd muiden toimijoiden
kanssa sekd johdon sitoutuminen ovat keskeisid tekijoitd. Poikkeamien raportointi ja analysointi seka
henkiloston ja asiakkaiden palautteet auttavat arvioimaan kaytdntdjen toimivuutta ja tehokkuutta. Nain
varmistetaan, etta riskienhallintatoimet ovat jatkuvasti ajantasaisia ja toimivia.

Omavalvonnassa ilmeneviin  epdkohtiin  puututaan tehokkaasti selkeilld raportointikdytannailla,
vastuuhenkiléiden nimeamisella ja korjaavilla toimenpiteilla. Puutteet analysoidaan ja niiden ratkaisuja
seurataan jatkuvasti. Johdon sitoutuminen ja saannoélliset tarkastukset varmistavat, ettd tilanteisiin
reagoidaan asianmukaisesti.

Vaaratapahtumien ilmoitus- ja oppimismenettely on olennainen osa Kotiapu Marja Hartikka Ky:n
riskienhallintaa ja laadunvarmistusta. Tama on erityisen tarkeda terveydenhuollossa, sosiaalipalveluissa seka
muissa palveluissa, joissa asiakas- ja potilasturvallisuus ovat keskeisid. Menettelyn tarkoituksena on
varmistaa, ettd kaikki vaaratilanteet, Iahelta piti -tilanteet ja toteutuneet vahingot raportoidaan, tutkitaan ja
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analysoidaan. Talld tavoin voidaan oppia tapahtumista ja estdad vastaavien tilanteiden syntyminen
tulevaisuudessa.

Vaaratapahtumat, laheltad piti -tilanteet ja toteutuneet vahingot ilmoitetaan HILKKA-jarjestelman kautta.
IImoitusjarjestelma on helppokayttéinen ja lapindkyva, jotta henkilostdé tietdd, miten ja minne
vaaratapahtuma ilmoitetaan. IImoituksen tekeminen on vaivatonta ja turvallista. Jarjestelma mahdollistaa
myds ilmoittaminen anonyymisti, jotta henkildstd uskaltaa ilmoittaa virheista ja vaaratilanteista ilman pelkoa
seuraamuksista.

limoitusvelvollisuus:

Sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annetun lain 29 §:ssd maarataan ilmoitusvelvollisuudesta
seuraavasti:  Palveluntuottajan on ilmoitettava valittbmasti  salassapitosdannosten  estamatta
palvelunjarjestdjalle ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai taman alihankkijan toiminnassa
ilmenneet asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epdkohdat sekd asiakas- ja
potilasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai vaaratilanteet sekd muut sellaiset
puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei kykene korjaamaan omavalvonnallisin toimin.

Palvelunjarjestajan, palveluntuottajan henkilostoon kuuluvan tai vastaavissa tehtavissa
toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilon on ilmoitettava viipymatta palveluyksikon
vastuuhenkilélle tai muulle toiminnan valvonnasta vastaavalle henkildlle, jos han tydssddan huomaa tai saa
tietoonsa epdkohdan tai sen wuhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai terveydenhuollossa.
Salassapitosaannokset eivat estd ilmoituksen tekemistd, jos kyse on lainvastaisuudesta tai ilmeisesta
epdkohdasta. llmoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava asiasta palvelunjdrjestdjille tai
palveluntuottajalle. Palvelunjarjestdjan, palveluntuottajan ja vastuuhenkilén on ryhdyttava toimenpiteisiin
epdkohdan, sen uhan tai muun lainvastaisuuden korjaamiseksi. llmoitus voidaan tehda
salassapitosaannoksista huolimatta.

lImoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava, ja ilmoituksen tehnyt henkilé voi ilmoittaa asiasta
viranomaiselle salassapitosaannoksista huolimatta, jos epdkohtaa tai ilmeisen epakohdan uhkaa tai muuta
lainvastaisuutta ei korjata viivytyksettd. Valvontaviranomainen voi paattda toimenpiteista siten kuin 38 §:ssa
sdddetdan tai antaa 39 §:ssd sdddetyn maardyksen epdkohdan poistamiseksi. limoitusvelvollisuuden
toteuttamista koskevat menettelyohjeet ovat kirjattuna omavalvontasuunnitelmaan. limoituksen tehneeseen
henkild6n ei saa kohdistaa kielteisid vastatoimia ilmoituksen seurauksena.

IImoitusvelvollisuus koskee yrityksessamme:

- Yrittdjaa Marja Toivosta, jonka tehtdva on tehda ilmoitus havaitessaan epdkohdan.
- Tyontekijoita, joiden tehtdva on tehda ilmoitus tdman ohjeen mukaan.
- Asiakkaita, joita rohkaisemme tekemaan ilmoituksen, mikali siihen katsotaan aihetta. Asiakas voi
tehda ilmoituksen tdman ohjeen mukaisesti.
Milloin ilmoitus on syyta tehda:

Kaytannon tyossa asiakasturvallisuuden vaarantuminen voi tapahtua eri tavoin, esimerkiksi:

- Kun asiakkaan tarpeet eivat vastaa tarjottuja palveluita tai palvelut poikkeavat sovitusta
palvelusuunnitelmasta, voi syntya ongelmia. My0s tilanteet, joissa tyontekijalld ei ole riittavasti
aikaa tavata asiakasta sdannollisesti, voivat heikentaa palvelun laatua.
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- Kun asiakkaan osallisuus ei toteudu, tai kun lainsdddannon asettamat aikarajat eivat pysy
toteutettavissa (sosiaalitakuu).

- Tyontekija havaitsee tilanteita, joissa asiakasta kohdellaan epaasiallisesti, loukataan sanallisesti,
havaitaan puutteita asiakasturvallisuudessa tai asiakasta kohdellaan kaltoin toimintakulttuurin
vuoksi. Kaltoinkohtelu voi olla fyysista, psyykkista tai kemiallista, esimerkiksi Iadakkeilld aiheutettua.

- Kun pakotteita tai rajoituksia kdytetdan ilman asianmukaista, yksilollista lupaa asiakkaalta. Samalla
on tarkeaa kiinnittdd huomiota toimintakulttuurin kehittdmiseen, jotta pakotteiden ja rajoitusten
kayttda voidaan vahentdaa mahdollisimman paljon.

On suositeltavaa tehda ilmoituksia ndista tilanteista matalalla kynnykselld, silla korkealaatuisten, vaikuttavien
ja turvallisten palvelujen tarjoaminen on ensisijaisen tdrkeda asiakkaille, mutta myds tyontekijoille ja
tyonantajalle.

Ohje ilmoituksen tekemiseksi:
IImoitus laaditaan vapaamuotoisesti, mutta siita tulee kdyda ilmi seuraavat asiat:

- Tilanteen/tapahtuman, havaitun epdkohdan kuvaus

- Asiakkaan tiedot, mikali koskee asiakasta

- Tyontekijan arvio siitd, onko uhkaava tilanne mahdollista valttda muuttamalla omaa toimintaa tai
ohjeistuksia

- Tyontekijan yhteystiedot ja ilmoituksen jattdmisen ajankohta

IImoitus toimitetaan Marja Toivoselle, jonka tehtavana on arvioida:

- Onko tapahtuneesta tehtdva ilmoitus viranomaistahoille (sosiaalipdivystys, palveluohjaus,) tai
asiakkaan omaisille.

- Milla toimenpiteilld ja ohjeistuksilla vastaava tilanne voidaan valttaa.

- Muutoksen kirjaaminen omavalvontasuunnitelmaan.

- Henkil6ston ja asiakkaiden ohjeistus ja neuvonta. -Hatatilanteessa soita aina 112.

limoituksen loppuun saattaminen:

lImoituksen vastaanottaneen henkilon tulee kdynnistdd toimet epdkohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan
poistamiseksi. Tyontekijoiden (mutta myds asiakkaiden tai tdman lahipiirin) tulee tehda ilmoitus havaitessaan
edelld mainittujen epakohtien ja uhkien kaltaisia tapahtumia yrityksen vastuuhenkildlle Marja Toivoselle.

Mikali tyontekijan (tai asiakkaan tai tdman l3hipiirin) antama ilmoitus jaad kasittelematta tai epdkohtaa tai
ilmeista uhkaa ei korjata viivytyksettd, voi tehdd muistutuksen hyvinvointialueelle. Muistutus tehdaan

kirjallisesti siihen tarkoitetuilla lomakkeilla.

e Potilaan hoitoon tai kohteluun liittyvd muistutus pdf)

e Sosiaalihuollon asiakkaan muistutuslomake (pdf)

Muistutus lahetetdan hyvinvointialueen kirjaamoon, josta se ohjataan asian kasittelijalle.
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Kirjaamon yhteystiedot
Sahkodpostiosoite: kirjaamo@hyvaks.fi
Puhelinnumero: 050 327 4176

Tarvittaessa muistutuksen tekemiseen saa apua potilasasiavastaavalta/ sosiaaliasiavastaavalta. Muistutus
kasitellddn siind toimipisteessd, jota muistutus koskee. Yksikdén johdon tulee vastata muistutukseen
kirjallisesti viipymatta, korkeintaan 30 paivan kuluessa.

Jos annettu vastaus ei tyydyta, on mahdollisuus jatkotoimenpiteena tehda kantelu aluehallintovirastoon.
Sekd muistutuksen etta kantelun voi tehda joko itsed koskevasta asiasta tai toisen puolesta.

Tarkemmat ohjeet aluehallintovirastoon kantelusta |6ytyvat osoitteesta:
https://avi.fi/asioi/henkiloasiakas/valvonta-ja-kantelut

Kantelun tekemisen ohjeistus |0ytyy myos suomi.fi-palvelusta osoitteesta: Kantelulomake - Suomi.fi

lImoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet on sisallytettdva 47 §:ssa tarkoitettuun
omavalvontasuunnitelmaan. limoituksen tehneeseen henkiloon ei saa kohdistaa kielteisid vastatoimia
ilmoituksen seurauksena.

4.3 Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen varmistaminen

Asiakkaita tuetaan kuntouttavalla tyootteella, mika tarkoittaa, etta heita kannustetaan ja autetaan toimimaan
mahdollisimman omatoimisesti, ottaen huomioon heidan toimintakykynsa. Tarkoituksena on tehda asioita
asiakkaan kanssa, ei hdnen puolestaan. Asiakkaille jaetaan tietoa yhdistyksista, kerhoista ynna muista
osallistumismahdollisuuksista. Olen tarvittaessa asiakkaan apuna kodin ulkopuolissa toiminnassa kuten
teatterissa tai kirjastossa.

Mikali asiakkaan hyvinvoinnissa havaitaan muutoksia, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan kotona selviamiseen,
naistd ilmoitetaan aina kunnan palveluohjaukselle sekd asiakkaan ldahiomaisille. Asiakkaan voinnin
huonontuessa d&killisesti otetaan yhteyttd hatdkeskukseen. Jokaisella kaynnilld seurataan tavoitteiden
toteutumista havainnoimalla asiakasta, ja asiakkaasta tehdyt havainnot kirjataan HILKKA-jarjestelmaan tai
muulla sovitulla tavalla.

Liikunta-, kulttuuri- ja harrastustoiminnan toteutuminen: Pyrimme tuomaan asiakkaille tietoa alueen
harrastamismahdollisuuksista. Tarvittaessa osallistumme asiakkaan kanssa toimintaan esimerkiksi
henkilokohtaisena avustajana. Tavoitteiden seurantaa kdydaan lapi yhdessa asiakkaan ja palveluohjauksen
kanssa.

Ravitsemus: Ravitsemus ja ruokailut ovat merkittdvia asiakkaan itsemaardamisoikeutta edistavia toimia.
Asiakkaan ravitsemustoiveet kirjataan palvelusuunnittelemaan. Kotikdynneilld asiakas voi itse kertoa
ruokatoiveitaan seka ruokailuun liittyvia toiveitaan. Nama toiveet pyritddn mahdollisuuksien mukaan
toteuttamaan, mutta vahintaankin kirjaamaan tiedoksi HILKKA-jarjestelmdan mydhempia kdynteja varten.
Asiakkaan riittdvasta ravinnon ja nesteen nauttimisesta huolehditaan pyrkimalld olemaan selvilla asiakkaan
mieltymyksistda sekd luomalla ruokailusta yhteinen ja mukava hetki. Tarvittaessa asiakasta muistutetaan
riittdvasta nesteen sekd ravinnon saamisesta.

23


https://hyvaks.fi/asiakkaana/potilasasiamies
https://hyvaks.fi/asiakkaana/sosiaaliasiamies
https://avi.fi/asioi/henkiloasiakas/valvonta-ja-kantelut

Tarvittaessa asiakkaalla on erillinen nestelista, johon kirjataan kaikki juodut ja syddyt ruuat seka nesteet.
Tarvittaessa asiakas ohjataan ravitsemusta osoittaviin laboratoriokokeisiin ja ravitsemusneuvontaan.

Ruoan ja nesteen kulutusta voimme seurata esimerkiksi seuraamalla asiakkaan painoa Laakarin ohjeen
mukaisesti. Voimme myo0s jattaa asiakkaalle kannuun vettd, josta voimme seurata, onko asiakas juonut. Muita
keinoja voi olla esimerkiksi jadkaapista tai ruokakaapista kuvan ottaminen, josta nakee, paljonko asiakas on
valmistanut ruoka. Muutoksia asiakkaan ravitsemuksessa seurataan ja havainnot kirjataan HILKKA
jarjestelmadan. Muutoksista tiedotetaan kunnan palveluohjaukseen seka asiakkaan lahiomaisille.

Joillakin asiakkailla on tarkeda painon saanndllinen seuranta. Heilld on erillinen painon seuranta kaavake,
johon paino merkitddn ylos. Samoin paino kirjataan HILKKA-jarjestelmaan tai muulla sovitulla tavalla.

Mikali asiakkaalla on kdytossaan ravinnonsaannin arviointiin kdytettava mittari, voimme osaltamme
huolehtia mittausten tekemisesta seka tulosten raportoinnista.

Hygieniakdytannot:

Yrityksemme hygieniakdytannot perustuvat THL:n ohjeistuksien perusteella laadittuun hygieniaohjeistukseen
ja -suunnitelmaan (THL, Tavanomaiset varotoimet ja varotoimiluokat) Tavanomaiset varotoimet ja
varotoimiluokat - THL

Yleistd hygieniatasoa seurataan silmamaaraisesti asiakkaiden kotona esimerkiksi tarkkailemalla ihon, hiusten
ja kynsien kuntoa tai havainnoimalla heidan hygieniakaytdntdja. Asiakkaan palvelussa noudatetaan kaikkia
yleisia hygieniaohjeistuksia. Erityisesti pyritdan valttamaan tarttuvien tautien leviaminen.

Asiakkaan osalta tuemme ja kannustamme henkilokohtaisesta hygieniasta huolehtimiseen. Asiakkaiden
tarpeita vastaavat hygieniakdytdannét on maaritelty vyksilollisesti hoito- ja palvelusuunnitelmassa.
Kotikdynneilld kiinnitetdan huomiota puhtauteen ja yleiseen siisteyteen. Hygieniasta huolehditaan jokaisella
kaynnilla, ja asiakasta autetaan tarvittaessa hoitosuunnitelman mukaisesti. Asiakasta tuetaan kodin puhtaana
pitdmiseen seka siisteydesta huolehtimiseen. Tarvittaessa asiasta huomautetaan asiakkaan ldhiomaisia tai
palveluohjausta.

Suun terveys:

Kokonaisvaltaiseen hoitoon kuuluu hampaidenpesu ja suun puhtaudesta huolehtiminen. Suun puhtaudesta
huolehtimisessa avustetaan tarvittaessa ja tarvittaessa asiakas ohjataan hammashoitoon/lddkarille.
Tarvittaessa asiakasta autetaan ajanvarauksessa ja kdynnin toteutuksessa.

Hygieniavastaavana toimii: Marja Toivonen, +35844 0466 885, marja.hartikka@kotiapu.fi

Infektioiden ja tarttuvien sairauksien levidminen ennaltaehkdiseminen:

Suunnitelmallinen infektioiden torjunta perustuu THL:n suosituksien perusteella laadittuun ohjeistukseen ja
suunnitelmaan (THL, Infektioiden ehkdisy hoitotoimenpiteissd): Infektioiden ehkaisy eri hoitotoimenpiteissa
- THL ja Infektioiden ehkaisy- ja torjuntaohjeita - THL
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Infektioiden torjunta kuuluu yrityksen tyénjohdon ja henkiléston vastuulle. Suunnitelmallinen infektioiden
torjunta on osa yrityksen hygieniakdytantéa varten laadittua ohjeistusta. Infektioiden torjunnassa
vastuullamme on huolehtia tartuntatautilain mukaisesta rokotesuojasta sekd huomioida infektioiden
torjuminen ja levidminen asiakastyon suunnittelussa. Infektiotorjunnan toteutumista seurataan saannollisesti
tarkkailemalla tyontekijoiden ja asiakkaiden hygieniakdytantoja, kuten kasihygieniaa ja suojavarusteiden
kayttoa. Henkilostoa koulutetaan hygieniakdytannoistd, ja heidan toimintaansa arvioidaan perehdytysten ja
seurantakdyntien yhteydessa. Mahdolliset puutteet raportoidaan asiakastietojarjestelmaan, ja tarvittavat
korjaavat toimet kirjataan seka kdynnistetaan nopeast.

Infektioiden torjunnan suunnitelmasta vastaa: Miia Jokinen, +35840 594 8137, miia.jokinen@kotiapu.fi

Vaara- ja haittatapahtumat, kuten kaatuminen, infektiot tai ladkityksen virhearviointi. dokumentoidaan ja
raportoidaan HILKKA- asiakastietojarjestelmdan heti, kun niitd havaitaan. llmoitukset analysoidaan, jotta
voidaan tunnistaa tapahtumien syyt ja kehittda tarvittavia korjaavia toimenpiteitd. Tiedot tapahtumista
valitetadn myds asiakkaan omaisille ja kunnan palveluohjaukselle, jos niiden arvioidaan vaikuttavan asiakkaan
hyvinvointiin. Korjaavien toimenpiteiden vaikuttavuutta seurataan, jotta varmistetaan turvallisempi
kotihoitoymparisto ja vdahennetdan uusien haittatapahtumien riskia.

Henkiloston riskienhallinnan osaaminen varmistetaan hyddyntamalld kattavia perehdytysprosesseja ja
koulutusohjelmia, jotka tarjoavat tarvittavat tiedot ja taidot riskienhallinnasta. Jatkuva taydennyskoulutus,
simulaatiot ja mentorointi tukevat kdytannon oppimista. Palautejarjestelmat ja sdanndlliset arvioinnit
auttavat kehittdmaan osaamista. Lisdksi johdon sitoutuminen ja avoin toimintakulttuuri ovat keskeisia
tekijoita riskienhallinnan osaamisen ylldapitamisessa ja kehittdmisessa. Riskienhallinnan toimivuutta seurataan
ja arvioidaan monella eri tavalla. (kts kappale 4.2)

4.4 Ostopalvelut ja alihankinta

Toimivan palvelukokonaisuuden vuoksi pyrimme saumattomaan ja joustavaan yhteistydhon kaikkien
asiakkaan tukemiseen osallistuvien tahojen kanssa. Tiedonkulku on avointa viranomaistoimijoiden valilla ja
asiakastyossa tehdyt havainnot tuodaan kaikkien asiakkaan kanssa toimivien tietoon.

Erityisesti siirtymavaiheissa pyrimme varmistamaan, etta kaikki tarpeellinen tieto asiakkaan hyvaa hoitoa
varten on toimitettu eteenpain asiakkaan mukana.

Talla hetkella yritys ei hanki palveluita alihankintana.

4.5 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattava, kuka vastaa palveluyksikdn valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta ja
valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta.

Tama suunnitelma perustuu Sosiaali- ja terveysministerion laatimaan ohjeeseen sosiaali- ja
terveydenhuollon toimijoille (http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-00-4068-0). Yrityksemme on osa, Keski-
Suomen hyvinvointialueen muodostamaa sosiaali- ja terveyshuollon toimintaverkostoa. Hairidtilanteisiin
varautuminen seka toiminnan jatkuvuuden hallinnan suunnittelu on osa jokapdivadista toimintaa.

Erityisesti vuoden 2020 COVID19 -pandemia on osoittanut, etta sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottajilla on
merkityksellinen rooli yhteiskunnan poikkeustilanteissa. Pandemia seka siihen liittyneet yhteiskunnan
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poikkeusjarjestelyt korostivat sekd hairiotilanteisiin varautumisen etta toiminnan jatkuvuuden turvaamisen
merkitysta.

Olemme laatineet varautumis- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelman erilliseen dokumenttiin, jossa kasitelldaan
kolmea yritystoiminnan kannalta merkityksellistd kokonaisuutta: hallinnollinen varautuminen,
toiminnallinen varautuminen seka materiaalinen varautuminen.

Varautuminen ja jatkuvuuden hallinta tapahtuu normaalioloja tai poikkeusoloja silmalla pitaen.
Normaalioloissa yhteiskunnan toimintaa saatelevat normaalit rauhanajan lait ja palvelutuotanto voidaan
toteuttaa tavallisen johtamisen ja resurssisuunnittelun keinoin. Poikkeusoloissa yhteiskunnan toimintaa
saattaa ohjata erillinen lainsaadanto tai alueellinen viranomaisohjaus. Talldin tydn johtamisessa on
huomioitava lainsdadannon ja ohjeistuksen vaikutukset toimintaan seka resurssien kohdentamiseen.

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta seka valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta
vastaa: Marja Toivonen, +35844 0466 885, marja.hartikka@kotiapu.fi

5. Omavalvontasuunnitelman toimeenpano, julkaiseminen, toteutumisen
seuranta ja paivittaminen

5.1 Toimeenpano
Omavalvontasuunnitelman toteutuksesta vastaa:

Marja Toivonen, +35844 0466 885, marja.hartikka@kotiapu.fi

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n omavalvontasuunnitelma toimii tydkaluna tyontekijoille. Suunnitelma on helposti
saatavilla ja varmistamme, ettd henkilostd tietdd, mistd materiaali I6ytyy. Tama auttaa henkilostoa
ymmartdmaan omavalvonnan merkityksen ja kdytannon toteutuksen. Omavalvontasuunnitelman materiaali
kdydaan lapi osana perehdytystd, jotta henkilosto tietdd, mita heiltd odotetaan, ja sitoutuu noudattamaan
sita.

Tyontekijoitd ohjataan vastuulliseen tydskentelyyn sekd avoimeen toimintaan. Omavalvonnan muutoksista
tiedotetaan henkilostoélle viipymattd, ja ne paivitetdan suunnitelmaan.

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n omavalvonnan seurantaraportti tarjoaa kokonaiskuvan siitd, miten hyvin
yksikkdmme noudattaa omavalvontasuunnitelmaa ja laatuvaatimuksia. Raportti toteutetaan keraamalla
tietoa palvelun laadusta ja turvallisuudesta, kuten havaituista poikkeamista, riskeistd ja kehityskohteista.
Raportissa analysoidaan nditd tietoja ja esitetddn toimenpiteet, joilla varmistetaan, ettd palvelu tayttaa
lainsdddanndn ja omavalvontasuunnitelman vaatimukset. Lisdksi seurantaraporttiin kirjataan toteutetut
toimenpiteet ja niiden vaikutukset toiminnan kehittamiseen.

5.2 Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja paivittaminen

Kotiapu Marja Hartikka Ky:n omavalvontasuunnitelma on julkisesti nahtavilla yrityksen kotisivulla
www.akson.fi_se voidaan myds toimittaa pyydettdessda sahkdisena versiona. Omavalvontasuunnitelma
pidetdan ajan tasalla ja siihen tehtdvat paivitykset julkaistaan viipymatta.
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Palvelujen laadun, asiakas- ja potilasturvallisuuden jatkuvassa seurannassa tapahtuvat mahdolliset muutokset
huomioidaan omavalvontasuunnitelman paivityksessa. Seurannasta tehdaan selvitys ja julkaistaan vahintaan
neljan kuukauden valein.

Omavalvontasuunnitelman padivittdminen on jatkuva prosessi, joka vaatii saannoéllista tarkastelua. Tarkeita
osa-alueita ovat:

- lLainsddadannon muutokset: Terveydenhuollossa lainsddadanndlliset muutokset voivat vaatia
suunnitelman paivittamista. Kotiapu Marja Hartikka Ky seuraa aktiivisesti ndita muutoksia.

- Henkiléston osallistaminen: Suunnitelman paivittdmisessd on tdrkeda ottaa mukaan henkilostoa
kaikilta tasoilta, erityisesti niita, jotka ovat vastuussa kdytdannon valvonnasta. Tama varmistaa, etta
suunnitelmassa otetaan huomioon tyontekijoiden nakemykset ja kaytanndn kokemukset.

- Poikkeamien analysointi (Riskien ja uhkien arviointi): Tarkistuksen yhteydessad suoritetaan uusi
riskienarviointi palvelutoimintaan ja ymparistoon liittyen. Tavoitteemme on tunnistaa uudet tai
muuttuneet riskit, jotka voivat vaatia paivitettyja omavalvontatoimenpiteitd. Tama prosessi auttaa
varmistamaan, ettd yrityksen valvontatoimenpiteet pysyvat tehokkaina ja ajantasaisina kaikissa
olosuhteissa.

Omavalvontasuunnitelman mukaisen toiminnan varmistaminen edellyttda selkeda viestintdaa, henkiloston
koulutusta, sdannollistd seurantaa ja dokumentointia sekd palautemekanismeja. Johdon sitoutuminen,
vastuuhenkiléiden nimeaminen ja sdaannolliset tarkastukset varmistavat, ettd suunnitelmaa noudatetaan
systemaattisesti. Lisdksi jatkuva parantaminen ja oppiminen poikkeamatapauksista ovat keskeisid
varmistamaan, ettd omavalvontasuunnitelmat tukevat palvelun tavoitteita ja turvallisuutta.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikon vastaava johtaja:

Paivays: 29.9.2025

l' o ﬁ-‘va
Marja Toivonen (Oct 6, 2025 19:04:03 GMT+3)

Marja Toivonen
Kotiapu Marja Hartikka Ky
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