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Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja paivittaminen



1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkda ja toimintaa koskevat tiedot

1.1. Palveluntuottajan perustiedot

Yrityksen nimi: Akson Hoivapalvelut Oy

Palveluntuottajan y-tunnus: 2572429-1
Yhteystiedot: Keskustie 18 e 21, 40100 Jyvaskyla
+358 40 154 7881

ikl@akson.fi
1.2. Palveluyksikon perustiedot

Palveluyksikon valvontalain 10 §&:n 4 momentin mukaisen vastuuhenkilon tai palvelualojen
vastuuhenkiléiden nimet ja yhteystiedot:

Jaana Hentunen

sosiaalihuollon palveluista vastaava
palveluvastaava

+358 40 5107 793
jaana.hentunen@akson.fi

Ilkka Kdsma
terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja
ilkka-kristian.kasma@hyvaks.fi

Susanna Vitikka
sairaanhoitaja

+358 40 7271 562
susanna.vitikka@akson.fi

2. Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

2.1. Palvelut ja toiminta-ajatus

Yrityksen  toiminta-ajatuksena on kattavan sosiaalipalveluiden  ja  terveydenhuollon
palvelukokonaisuuden toteuttaminen asiakkaiden kotona heidan tarpeidensa ja toiveidensa mukaisesti.
Palveluiden tavoitteena on tukea ja yllapitaa asiakkaiden yksil6llista, hyvaa elamanlaatua ja helpompaa
arkea. Palvelut suunnitellaan yksil6llisesti asiakkaiden tarpeiden pohjalta, usein yhteisty6ssa asiakkaan,
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hdanen omaistensa ja hoitavan tahon kanssa. Kotihoidon asiakkaiden hoitovastuu ja hoidon suunnittelu
seka ladkehoidon muutokset on aina hdanen omassa hoitotahossaan. Palvelujen jarjestdjana toimii Keski-
Suomen hyvinvointialue tai asiakas itse, usein yhdessa omaisten kanssa.

Akson Hoivapalvelut Oy toimii Keski-Suomen hyvinvointialueen lapsiperheiden kotipalvelun,
omaishoidon ja vammaispalvelun ammatillisen henkilokohtaisen sekda vammaisten hoitoavun
palvelusetelituottajana,  lisdksi  yritys  tuottaa  palvelua jalkojenhoidon  palvelusetelilla.
Palvelusetelitoimintaamme ohjaa Keski-Suomen hyvinvointialueen laatimat palvelusetelien saantokirjat.
Yritys tuottaa vammaispalvelun henkilokohtaista apua ja lastensuojelun avohuollon lapsiperheen
kotipalvelua ostopalvelusopimuksilla.

Akson Hoivapalvelut Oy:n itse maksettaviin palveluihin kuuluu laaja tarjonta tukipalveluista
kotisairaanhoitoon. Yritys tuottaa kotisiivousta, hoivakdynteja, tukipalvelua esim. pesu- ja ruokailuapua,
ulkoilua seka virkistystd, asiointiapua. Kotisairaanhoito pitda sisdllaan ladakehoidon toteutuksen ja
seurannan, voinnin seurannan seka tarvittaessa kotona suoritettavat sairaanhoidolliset toimenpiteet.
Yrityksen sairaanhoitaja voi antaa injektiot, rokotukset kotona, toteuttaa naytteenoton potilaan hoitavan
tahon lahetteelld. Akson Hoivapalvelut Oy:n palveluihin kuuluu myos terveydenhuollon ammattilaisen
tekema jalkojenhoito kotikdyntina tai vastaanotolla.

Asiakkaalla on mahdollisuus raataloida omaa palveluaan tarpeidensa ja toiveidensa mukaisesti, mika
auttaa asiakkaan turvallista kotona asumista sekd tukee arjen toimintakykyd. Aksonin toiminta on
ketterda ja joustavaa, pystymme vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin nopeastikin ja palvelun sisdltda
muokataan asiakkaan toiveiden mukaisesti. Palvelukdynnilld suuressa roolissa on asiakkaan aito
kohtaaminen, kuulumisten vaihto ja turvallinen arki. Palvelun toteuttamisajankohdat sovitaan yhdessa
asiakkaan kanssa ja ne toteutetaan sovitusti.

2.2. Toimintaperiaatteet

Yrityksen toimintaperiaatteet perustuvat jokaisen henkilon ainutkertaiseen ja ehdottomaan ihmisarvoon.
Keskeisimpiin eettisiin tehtdviimme kuuluu ihmisarvon tunnustaminen, sdilyttdminen ja puolustaminen
erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Toiminnassamme kunnioitamme jokaisen arvoja, vakaumusta,
itsemaaraamisoikeutta ja elamanhallintaa. Keskeisend toimintatapana on hyvd ja aktiivinen yhteistyo
asiakkaan ja haneen liittyvien tahojen kanssa. Hyva tydilmanpiiri ja tyontekijoitd kunnioittava ja kuunteleva
johtamistapa tukee asiakkaan saaman palvelun laatua ja jatkuvuutta. Tyéryhman tydote pidetdan vahvana
avoimuudella, ohjauksella ja aktiivisella vuorovaikutuksella. Sairaanhoitaja vastaa sairaanhoidollisten
tehtdvien asianmukaisesta hoidosta, seka tukee asiakasta yllapitdmaan hoidon ajantasaisuutta ja tarvetta.
Tyontekijoiden lddkeosaaminen ja ensiaputaidot pidetddn ajan tasalla jarjestamalla koulutukset tarvittaessa.
Palvelutapahtumat kirjataan ja kirjauksia seurataan sdanndllisesti. Poikkeamiin pystytdan reagoimaan
nopeasti ja herkasti.



Yhteisty® asiakkaan, hanen omaistensa seka Keski-Suomen hyvinvointialueen tyéntekijéiden kanssa pidetaan
avoimena ja positiivisena. Yhteisena tavoitteena on huolehtia, ettd asiakas saa silla hetkella tarvitsemansa
palvelut ja kokee hallitsevansa omaa elamaansa voimavarojensa puitteissa. Asiakkaan omaa mielipidetta
kunnioitetaan ja asiakkaalla on my6s oikeus kieltaytya hanta koskevasta hoidosta.

3. Asiakas- ja potilasturvallisuus

Asiakas- ja potilasturvallisuutta koskevaa lainsadadantoa 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 vdestdn toimintakyvyn
tukemisesta seké idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista (980/2012) on muun muassa sdannokset iakkaille
henkilGille jarjestettavien palvelujen laadun varmistamiseksi. Asiakasturvallisuutta kehitetdan
havainnoimalla turvallisuuteen vaikuttavia tekijoita. Asiakkaiden kotona kiinnitetdan huomioita yleisiin
turvallisuutta edistaviin asioihin esimerkiksi paloturvallisuusasioihin varmistamalla, ettd asunnosta 16ytyvat
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 pyritddn huomauttamaan vastuutahoja.

Asiakasturvallisuussuunnitelma on tehty Alina-ketjun ohjauksella ja asiakasturvallisuuden arviointi liitetaan
osaksi yritystoiminnan kokonaisarviointia ja poikkeamaseurantaa seka sen koontiarviointia.

3.1. Palvelujen laadulliset edellytykset

Akson Hoivapalvelut Oy tuottaa laadukkaita, yksil6llisia ja asiakkaat huomioivaa palvelua. Toimintaamme
ohjaa sosiaali- ja terveysalan lainsdadanto, Keski-Suomen hyvinvointialueen laatimat sadntokirjat ja
ohjeistukset seka yrityksen omavalvontasuunnitelmaan, ladkehoitosuunnitelmaan ja
tietoturvasuunnitelmaan kirjatut asiat. Omavalvonta on pdivittaista, aktiivista tyoskentelya koko tyoryhman
sisalla, tydyhteiso pitaa aktiivisesti vuorovaikutusta ylla seka on sitoutunut huomioimaan asiakkaan
tilanteet ja tapahtumat, voinnit joka kdynnin yhteydessa seka kirjaamaan nama
toiminnanohjausjarjestelmaamme. Tyoyhteisoa johdetaan kunnioittavasti, vuorovaikutuksellisesti ja
avoimesti, mika tukee laadun seurantaa ja yllapitamista.

Laatua seurataan sdannodllisesti neljannesvuosittain asiakas — ja henkiléstdpalautteiden avulla.
Palvelutapahtumissa syntyneitd poikkeamia ja haittoja kirjataan aina kun naitad tapahtuu seka tapahtumia
seurataan ja kasitellaan saanndllisesti. Haittapoikkeamat kirjataan toiminnanohjausjarjestelmaan.



3.2. Vastuu palveluiden laadusta

Akson Hoivapalvelut Oy:n terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja on ladkari Ilkka Kasma. Vastaava
johtaja on tavoitettavissa puhelimitse, sahkopostitse sekd tapaamiset sovitusti. Vastaavalla johtajalla on
paasy Aksonin toiminnanohjausjarjestelmdan seka arkistoihin. Sairaanhoitaja Susanna Vitikka vastaa
paivittaisesta hoitotyén ohjaamisesta sekd valvonnasta ja osallistuu itse konkreettisesti terveydenhuollon
palvelun tuottamiseen. Sairaanhoitaja tarkastaa ladkelupiin liittyvat tentit ja naytdét ja vastaava
johtaja/ladkari hyviksyy ne allekirjoituksellaan sairaanhoitajan lisdksi. Vastaava johtaja vahvistaa myds
|adkehoitosuunnitelman. Palveluista vastaavan johtajan ja sairaanhoitajan vilinen kommunikointi on sujuvaa
ja ajantasaista.

Akson Hoivapalvelut Oy:n sosiaalipalveluista vastaava on palveluvastaava Jaana Hentunen. Palveluvastaavan
vastuulla on myods tydyhteisén esihenkilotyd. Palveluvastaava seuraa pdivittdisessd tydssadan palvelun
sujuvuutta ja sisadltéa toiminnanohjausjarjestelman kirjausten kautta, henkilokohtaisilla keskusteluilla
tyontekijoiden kanssa seka suurelta osin puhelimitse asiakkaiden kanssa. Vuorovaikutus pidetdaan avoimena
ja rehellisend, kunnioittavana. Palveluvastaava tuntee henkilostén koulutus- ja osaamistason ja vastaa
asiakaskohdennuksista. Hyvinvoiva tyoyhteisé tuottaa asiakasta tukevaa palvelua ja osaa kohdata toiset
ihmiset tasavertaisesti ja elamaa arvostaen.

3.3. Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Asiakkaan asema ja oikeudet ovat Akson Hoivapalvelut Oy:n palvelutuotannon keskiossa. Asiakkaan asemaa
ja oikeuksia edistetdan palvelusuunnitelmassa, asiakasta kohdeltaessa ja asiakkaan oikeusturvaa koskevilla
kadytanteilla. Asiakkaan aseman ja oikeuksien turvaamisessa noudatetaan seuraavia periaatteita:

e asiakkaalla on aina oikeus vaikuttaa palvelusuunnitelmaan seka esittaa toiveita omaa hoitoaan ja
palveluaan koskien

e asiakas voi koska tahansa kieltdytya hoitotyOsta tai annettavasta palvelusta ilman erityista syyta

e asiakkaalla on aina oikeus saada nahtavaksi itsedan koskevat tiedot, jotka on kirjattu
asiakasrekisteriin

e asiakkaan hoitotydssa ja annettavassa palvelussa noudatetaan asiakkaan toiveita seka
tahdonilmauksia

e asiakasta osallistavaa hoitotyota tehdaan kaikissa niissa tilanteissa, joissa asiakas sita itse toivoo

Hoidon ja palvelutarpeen arviointi tehdaan palvelusuhteen alussa arviointikdynnill3, jossa ovat mukana
asiakas seka kaikki asiakkaan palvelusuhteen onnistuneeseen hoitamiseen tarvittavat henkil6t. Tilattavasta
palvelusta riippuen palvelu aloitetaan monesti myo6s kattavan puhelinkeskustelun pohjalta, esimerkiksi
tukipalveluihin kuuluvat siivouspalvelut.



Palvelusuhteen lahtékohtana on asiakkaan itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen. Palvelusuhteen
tavoitteina ovat tilanteen mukaan toimintakyvyn palauttaminen, yllapitdminen ja edistdminen seka
kuntoutumisen mahdollisuudet.

Palvelua annettaessa toteutamme myds kolmannen osapuolen asettamia tavoitteita, yleensa tama kasittaa
Keski-Suomen hyvinvointialueen palveluohjauksen asettamia tavoitteita tekemaansa palvelupaatdkseen.
Palvelun tavoitteiden toteutumista seurataan palvelupalautteilla.

Palvelutarpeen arvioinnissa pyritddan huomioimaan kaikki toimintakyvyn ulottuvuudet: fyysinen,
psyykkinen, sosiaalinen ja kognitiivinen toimintakyky.

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

3.3.1. Hoito-, kuntoutus- ja palvelusuunnitelma ja -sopimus

Hoito- ja palvelusuunnitelma laaditaan aloituspalaverissa tai ensimmaisella kotikaynnilla.
Palvelusuunnitelmaan kirjataan oleelliset tiedot palveluiden sisalldista ja taajuudesta. Suunnitelmaa
arvioidaan ja paivitetdan aina tarpeen vaatiessa.

Suunnitelma kirjataan toiminnanohjausjarjestelma HILKKA:an. Asiakasprosessi kirjataan kirjaamalla
kdynnit asiakkaan tietoihin HILKKA- jarjestelmassa.

Asiakkaiden kanssa laaditaan palvelusopimus. Palvelusopimukseen sisallytetdan tarvittaessa asiakkaan
palvelusuunnitelma.

3.3.2. Asiakkaan itsemaaraamisoikeus ja kohtelu

Itsemadraamisoikeuden vahvistaminen

Kaynnit tapahtuvat asiakkaan kotona, jossa asiakkaalla on itsemaaraamisoikeus, jota kunnioitetaan. Asiakas
on aktiivinen toimija omassa asiakasprosessissaan. Asiakkaan ldhiverkoston kanssa pidetdan aktiivisesti
yhteyttd asiakkaan ndin salliessa.

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



Hoito- ja kotipalvelutydhon sisdltyy paljon vaiheita, joissa asiakkaan itsemaaraamisoikeuden edistamiseen
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 tydotettaan
asiakkaan itsemaaraamisoikeuden toteutumisen ndakokulmasta. Tahan tarkasteluun rohkaisemme ja
ohjaamme kaikkia tyontekijéitamme.

Itsemadraamisoikeuden rajoittamisen periaatteet ja kdytannot

Asiakaskohteissa toteutettavat rajoittamistoimenpiteet saattavat olla akillisid, esim. lapsen rauhoittamista
tai vaaratilanteen estamista kiinni pitamalla. Tallaiset rajoittamistoimenpiteet perustuvat tyontekijoiden
ammatilliseen osaamiseen seka itsendiseen tilannearvioon ja paatdksentekoon tilanteessa. Tallaiset
rajoittamistoimenpiteet ovat hetkellisia ja ovat luonteeltaan ennakoimattomia.

Tallaisessa tilanteessa rajoittamistoimenpide perustuu tyontekijan arvioon sellaisesta vaaratilanteesta,
jossa asiakkaan kadytos on vaaraksi hanelle itselleen tai muille. Rajoittamistoimenpide jatkuu ainoastaan
niin kauan, kunnes tydntekiji pystyy arvioimaan, ettei vaaraa endi koidu asiakkaalle tai muille. Akillisista
rajoittamistoimenpiteistd kdydaan aina jalkikdteen keskustelu asiakkaan ja/tai omaisten kanssa.
Tapahtuma kirjataan asiakkaan HILKKA-tietoihin.

Rajoittamistoimenpide saattaa myos liittya esimerkiksi asiakasta hoitavan tahon suositukseen. Tallainen
suositus voi olla esimerkiksi pyoratuolissa kuljetettavan asiakkaan sitominen turvavyolla kuljetuksen ajaksi
tai sangyn kaiteen nostaminen y6aikana. Nama tilanteet ovat padsaantoisesti ennalta tiedossa,
yhteisty6ssa tehtavia ja niiden yhteydessa asiakkaalle kerrotaan toimenpiteesta.

Rajoittamistoimenpide seka siihen liittyvat kdytanteet jatkuvat ainoastaan niin kauan kuin asiakasta
hoitavan tahon suositus on voimassa. Teemme omatoimisesti rajoittamistoimenpiteen jatkamisen
arviointia osana asiakkaan ja tdman hoitavan tahon kanssa kaytdvaa vuoropuhelua.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaan kohtelu perustuu asiakkaan kohtaamiseen, jossa tdima kohdataan ihmisend omassa
tilanteessaan. Asiakkaan kohtaava tyontekija on ihminen, jonka tehtdvana on auttaa asiakasta
selviytymaan ja viettdmaan tasapainoista eldamaa tdman omassa kodissa. Tyo tapahtuu
vuorovaikutuksellisessa prosessissa, jossa asiakas itse maarittda mahdollisimman paljon oman hoitonsa ja
palvelunsa kaytdnteita ja reunaehtoja.

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



Mikali epaasiallinen kaytos tapahtuu asiakkaan toimesta ja kohdistuu yrittajaan tai tyontekijaan, asiasta
huomautetaan valittomasti asiakasta, asiasta keskustellaan ja tapahtunut tuodaan asiakasta hoitavan
tahon, sosiaalihuollon ja/tai timan omaisten tietoon. Tarvittaessa asiakassuhde lopetetaan, mikali
epdaasiallinen kaytos on jatkuvaa.

Kaikki poikkeavaan kaytokseen liittyvat havainnot kirjataan ja asia annetaan tiedoksi tarvittaessa myos
palvelun jarjestajalle (Keski-Suomen hyvinvointialue), omaisille tai muille tahoille.

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

3.3.3. lImoitusvelvollisuus

Laki sosiaali — ja terveydenhuollon valvonnasta 29 § :ssda madrataan ilmoitusvelvollisuudesta seuraavaa:

Palveluntuottajan on ilmoitettava valittémasti salassapitosdadanndsten estamatta palvelunjarjestajalle ja
valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai tdman alihankkijan toiminnassa ilmenneet asiakas- ja
potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epdakohdat seka 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 ja palveluntuottajan henkilostéon kuuluvan tai vastaavissa tehtavissa
toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilén on ilmoitettava viipymatta
salassapitosdannosten estamatta palveluyksikon vastuuhenkildlle tai muulle toiminnan valvonnasta
vastaavalle henkildlle, jos hdan tehtavissdan huomaa tai saa tietoonsa epdkohdan tai ilmeisen epakohdan
uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.

IImoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava asiasta palvelunjarjestajalle tai
palveluntuottajalle. Palvelunjarjestdjan, palveluntuottajan ja vastuuhenkilén on ryhdyttava
toimenpiteisiin epdkohdan tai ilmeisen epakohdan uhan taikka muun lainvastaisuuden korjaamiseksi.
IImoitus voidaan tehda salassapitosdadannosten estamatta.

IImoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava ja ilmoituksen tehnyt henkild voi ilmoittaa
asiasta salassapitosadannosten estamatta valvontaviranomaiselle, jos epakohtaa tai ilmeisen epdkohdan
uhkaa taikka muuta lainvastaisuutta ei korjata viivytyksetta. Valvontaviranomainen voi paattaa
toimenpiteistd siten kuin 38 § :ssd sdddetdan tai antaa 39 § :ssa sdddetyn maarayksen epakohdan
poistamiseksi.

IImoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet on kirjattuna omavalvontasuunnitelmaan.
IImoituksen tehneeseen henkil66n ei saa kohdistaa kielteisia vastatoimia ilmoituksen seurauksena.



Milloin on syyta tehda ilmoitus

Kaytannon tyossa asiakas- ja potilasturvallisuuden vaarantuminen voi tapahtua eri tavoin, esimerkiksi:

silloin, kun asiakkaan tarpeet eivat kohtaa tarjottujen palveluiden kanssa tai kun palvelut
poikkeavat sovitusta palvelusuunnitelmasta. Myos tilanteet, joissa tyontekijalla ei ole riittavasti
aikaa tavata ja kohdata asiakasta, voivat johtaa palvelun laadun heikkenemiseen

kun asiakkaan osallisuus ei toteudu, tai kun lainsaadannon asettamat aikarajat eivat pysy
toteutettavissa

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, esim. laakkeilla aiheutettua.
kun pakotteita tai rajoituksia kdytetdaan ilman asianmukaista, yksil6llista lupaa asiakkaalta. Samalla
on tarkeaa kiinnittaa huomiota toimintakulttuurin kehittamiseen, jotta pakotteiden ja rajoitusten
kayttda voidaan vahentdaa mahdollisimman paljon.

On suositeltavaa tehda ilmoituksia ndista tilanteista herkalla kynnykselld, silld korkealaatuisten,
vaikuttavien ja turvallisten palvelujen tarjoaminen on ensisijaisen tarkeaa asiakkaille, mutta myos
tyontekijoille ja tydnantajalle.

Ohje ilmoituksen tekemiseksi

IImoitus laaditaan vapaamuotoisesti mutta siitd tulee kdyda ilmi seuraavat asiat:

tilanteen/tapahtuman, havaitun epdkohdan kuvaus

asiakkaan tiedot, mikali koskee asiakasta

tyontekijan arvio siita, onko uhkaava tilanne mahdollista valttda muuttamalla omaa
toimintaa tai ohjeistuksia

tyontekijan yhteystiedot ja ilmoituksen jattdmisen ajankohta

IImoitus tehdaan palveluvastaava Jaana Hentuselle, jonka tehtdva on arvioida:

onko tapahtuneesta tehtava ilmoitus viranomaistahoille (sosiaalipdivystys, palveluohjaus)
tai asiakkaan omaisille

milla toimenpiteilld ja ohjeistuksilla vastaava tilanne voidaan valttaa

muutoksen kirjaaminen omavalvontasuunnitelmaan

henkildstén ohjeistus ja neuvonta
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Hatatilanteessa soita aina 112.

Asiakkaita ja heidan omaisiaan kehotetaan ilmoittamaan vaaratilanteista seka naihin liittyvista
havainnoista suoraan Hentuselle tai Keski-Suomen hyvinvointialueen sosiaaliasiavastaavalle.

limoituksen loppuunsaattaminen

IImoituksen vastaanottaneen henkilén tulee kaynnistaa toimet epdakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan
poistamiseksi. Tyontekijoiden (mutta myds asiakkaiden tai timan lahipiirin) tulee tehda ilmoitus
havaitessaan edelld mainittujen epakohtien ja uhkien kaltaisia tapahtumia yrityksen vastuuhenkildlle Jaana
Hentuselle.

Mikali tyontekijan (tai asiakkaan tai tdman lahipiirin) antama ilmoitus jaa kasittelematta tai epdkohtaa tai
ilmeista uhkaa ei korjata viivytyksettd, alkuperaisen ilmoituksen tehneen henkildn on ilmoitettava asiasta
salassapitosaanndsten estamatta Keski-Suomen hyvinvointialueelle. Mikali nama tahot eivat anna
vastausta ilmoittajalle kohtuullisessa ajassa, tulee ilmoitus tehda aluehallintovirastolle.

Vapaamuotoinen ilmoitus edelld olevien ohjeiden mukaisesti.

Keski-Suomen hyvinvointialueen nettisivuilla on valvonnan yhteystiedot seka lomake-linkki ilmoituksen
tekemiseen.

Keski-Suomen hyvinvointialueen valvonnan yhteystiedot: Sosiaali- ja terveyspalvelujen valvonta |
Keski-Suomen hyvinvointialue

Aluehallintovirastoon kantelut osoitteesta Valvonta ja kantelut - Henkil6asiakas -
Aluehallintovirasto

IImoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet on sisdllytettdava 47 § :ssa tarkoitettuun
omavalvontasuunnitelmaan. IImoituksen tehneeseen henkiloon ei saa kohdistaa kielteisia vastatoimia
ilmoituksen seurauksena.
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3.4. Muistutusten kasittely

Asiakaspalvelun tavoite on luoda valiton suhde asiakkaiden seka asiakkaiden |3hipiiriin kanssa. Talla tavoin
asiakkailta saadaan jatkuvasti palautetta palvelun onnistumisesta. Negatiivinen palaute otetaan aina
asiallisesti vastaan ja keskustellaan asianosaisten kanssa rakentavassa hengessa.

Asiakkailta kerataan saannollisesti asiakaspalaute, johon he voivat nimettomina vastata.

Kaikenlaiseen palautteeseen reagoidaan valittomasti ja toimintaa kehitetdan niiden pohjalta. Tarvittaessa
pyydetdan lisdinformaatiota.

Asiakkaan osallisuus toteutuu myds palvelun suunnittelussa. On aina mahdollista, etta palvelukdyntien
yhteydessa sovitaan yhdessa asiakkaan kanssa kdynnin sisall6ista.

Asiakkaalla on aina oikeus tehda muistutus tai kantelu saamastaan palvelusta, mikali siind havaitaan
puutteita tai palvelu ei ole toteutunut sovitulla tavalla. Muistutus tai kantelu voidaan antaa suullisesti,
mutta se ohjeistetaan antamaan kirjallisesti. Kaikilla yrityksen tyontekijoilla on velvollisuus kirjata asiakkaan
antama muistutus tai kantelu HILKKA -tietojarjestelmaan.

Muistutuksen vastaanottajana on

Jaana Hentunen
palveluvastaava
Keskustie 18 e21
40100 Jyvaskyla

+358 40 154 7881
jaana.hentunen@akson.fi

Muistutukset kasitellaan kohtuullisessa ajassa (n. 2 viikkoa). Asia kaydaan lapi yhdessa muistutuksen tekijan
kanssa. Tarvittaessa asiaa kasitelldaan myos yhdessa palvelun Tilaajan kanssa. Toiminnan kehittdmisessa
huomioidaan palautteet ja muistutukset ja toimimme niin, ettei sama toistuisi.
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3.4.1. Keski-Suomen hyvinvointialueen potilas- ja sosiaaliasiavastaava seka yleinen
kuluttajaneuvonta:

Eija Hiekka

sosiaaliasiavastaava

p. 044 265 1080 (ma-to 9-11)

suojaamaton sahkoposti yhteydenottopyynt6a varten sosiaaliasiavastaava@hyvaks.fi
tietoturvallinen sdhkoposti turvaposti.hyvaks.fi -sosiaaliasiavastaava

potilasasiavastaavat 014 269 2600 (ma-ti 11-15, to-pe 8-12)
sahkoposti yhteydenottopyynt6a varten potilasasiavastaava@hyvaks.fi

Yleinen kuluttajaneuvonta: puh. 09 5110 1200 (ma, ti, ke, pe 9-12, to 12-15)

3.5. Henkilosto

Akson Hoivapalvelut Oy:n henkil6stoon kuuluu palveluvastaavan ja sairaanhoitajan lisaksi ldhihoitajia (n.10)
ja tukipalveluita tekevia kotipalvelutydntekijoita (3). Henkilostomaara pidetdan asiakastarvetta vastaavana.
Akilliseen sijaistarpeeseen yritys pystyy vastaamaan itse sisdisell3 jarjestelyll3, joten ulkopuolista hankintaa
ei tarvita. Palveluvastaava osallistuu myos asiakastydhon seka pystyy tarvittaessa tyontekijoiden
sijaistamiseen.

Henkilostoa rekrytoidaan tarvittaessa. Hakijoilta ja tydhon valitulta tarkistetaan koulutus- ja ty6todistukset,
tarkistetaan rekisterdintinumero Terhikki/Suosikki-palvelusta seka varmistetaan ladkehoidon osaaminen.
Vastaava johtaja allekirjoittaa yksikkdkohtaisen ladkeluvan tyohon valitulle, kun todistukset on naytetty ja
naytét suoritettu. Jokainen tyontekija tyoskentelee ikdantyneen tai vammaisen kanssa, joten heilta
tarkistetaan rikosrekisteriote ikadntyneiden ja vammaisen henkilon kanssa tydskentelya varten. Lasten
kanssa tyoskenteleviltad vaaditaan naytettavaksi myos tdman mukainen rikosrekisteriote.

Perehdytys kuuluu jokaiselle tyontekijalle; hyvalld perehdytykselld varmistetaan asiakkaan saama laadukas
hoito ja palvelu. Perehdytyksestd vastaa palveluvastaava sekd ladkehoidon perehdytyksestd yrityksen
sairaanhoitaja. Perehdytykseen kuuluu olennaisesti keskustellen kaytanteiden lapikdyminen,
perehdytyskansion lukeminen (omavalvonta- ja lddkehoitosuunnitelma, poikkeamien kirjaaminen,
tyoterveyshuolto, tyoturvallisuus, yksikkokohtaiset kdytanteet) sekd toiminnanohjausjarjestelman kaytto.
Uusi tyontekija on kokeneen tyontekijan mukana tarvittavan tydvuoron ajan nahdakseen konkreettisesti tyon
tekemisen tavan. Tyoyhteison toimintatapoihin kuuluu avoin keskustelu ja avun anto seka asiakkaan aito ja
kunnioittava kohtaaminen. Palveluvastaava varmistaa tyohon ryhtyneen kuulumiset ja on aina
tavoitettavissa puhelimitse.
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Henkildston osaaminen ja ammattitaito on yrityksen parasta pddaomaa. Jokaisen vahvuuksia arvostetaan ja
kannustetaan tuomaan niita osaksi tyoyhteisoa seka lisdosaamisen hankintaan tuetaan. Akson Hoivapalvelut
Oy tarjoaa tyontekijoille henkilokohtaiset love/lop- ja ea -koulutukset sekéd tietosuojaan ja -turvaan liittyva
koulutus.

3.6. Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkildston riittavyyden seuranta

Palveluvastaava vastaa tyovuorosuunnittelusta seka asiakaskohdennuksista toiminnanohjausjarjestelmassa,
on myds vastuussa uusien asiakkuuksien vastaanottamisesta seka henkildston rekrytoinnista esihenkilotyon
mukaisesti. Sairaanhoitaja seuraa paivittdistoimintaa ja riittavyytta hoidollisten tehtdvien nakokulmasta.
Seka palveluvastaava ettd sairaanhoitaja tuntee henkiloston ja tietdda osaamisen tason. Henkildston ja
asiakkaiden méaaran tasapainoa seurataan pdivittdin ja hallittu tasapaino pyritddn sailyttimaan. Akillisiin
sijaistarpeisiin pystytdan vastaamaan sisdisesti asiakaskaynteja priorisoimalla seka vastaavien tydpanoksella
ja tarvittaessa tyohon kutsutaan omia osa-aikaisia tyontekijoita sopimuksen mukaan. Asiakkuuksissa ei ole
kriittisia tarpeita kuin muutamia ja nama olemme aina pystyneet hoitamaan jarjestelyiden turvin ilman
ulkopuolista hankintaa.

Jos ndyttaa silta, ettei oman henkiloston turvin pystyta valttamattomia kaynteja hoitamaan, palveluvastaava
on yhteydessa yhteisty6tahoihin; Keski-Suomen hyvinvointialueen palveluohjaukseen, omaisiin, tarvittaessa
toisiin palveluntuottajiin.

3.7. Monialainen yhteistyo ja palvelun koordinointi

Akson Hoivapalvelut Oy:n vastaavat ja tyontekijat toimivat yhteistydssa kaikkien asiakkaan tukemiseen
osallistuvien tahojen kanssa, mm. Keski-Suomen hyvinvointialueen viranomaisten ja hoitotahojen kanssa.
Yhteydenotot tapahtuvat padsaantoisesti puhelimitse. Asiakkaalta on pyydetty lupa yhteistyohon.
Palveluun ja palvelutarpeen arviointiin liittyviin palavereihin osallistumme pyynnosta. Erityisesti
siirtymavaiheissa pyrimme varmistamaan, etta kaikki tarpeellinen tieto asiakkaan hyvaa hoitoa varten on
toimitettu eteenpain asiakkaan mukana.

3.8. Toimitilat ja valineet

Akson Hoivapalvelut Oy:n toimipiste on palveluntuotannon keskus, mistd haetaan tyovalineet,
hoitotarvikkeet seka asiakkaiden avaimia ja ladkkeita. Toimitiloihin on tehty Tyoterveyshuollon
tyopaikkaselvitys 12-2024 seka Tydsuojeluviranomaisen tarkastus 9-2024. Toimistolla sadilytettavat ladkkeet,
avaimet, pesuaineet, asiakaspaperit ovat erikseen lukittavissa kaapeissa ja palosuojatussa arkistossa.
Toimistolla on henkiléston taukotilat sekd toimistohuoneita.
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Jalkojenhoidon osalta toimitilat on jarjestetty Valviran ohjeistuksen mukaan ja terveystarkastaja on tehnyt
tarkastuksen ennen toiminnan aloittamista 2019.

Palvelun tuottaminen tapahtuu asiakkaiden kotona, mika tuo erityisia haasteita hoito- ja palvelutilanteisiin.
Tyontekijoiden tulee osata toimia asiakkaan kotona kunnioittaen seka asiakasta ettd taman kotia ja
omaisuutta. Asiakkaan luona kayvien tyontekijoiden maara pyritddn pitdmaan pienena ja tuttuna. On
asiakkaan ja tyontekijan etu, etta tilanne on ennakoitava ja molemmat osapuolet luottavat toisiinsa.

Asiakasturvallisuutta kehitetdan havainnoimalla jatkuvasti turvallisuuteen vaikuttavia tekijoita. Asiakkaiden
kotona kiinnitetdan huomioita yleisiin turvallisuutta edistaviin asioihin: esimerkiksi paloturvallisuusasioihin
varmistamalla, ettd asunnosta l0ytyvat palohalyttimet seka alkusammutusvalineitd. Kodista pyritdan
tekemaan mahdollisimman turvallinen poistamalla kynnyksid, mattoja, parantamalla valaistusta, yms.
Mikali puutteita turvallisuudessa havaitaan, niistd huomautetaan asiakasta seka tarpeen mukaan asiakkaan
|ahiomaisia.

Asiakkaan turvallisuus pyritdan aina varmistamaan mahdollisimman hyvin etukateen. Mikali asiakkaan
hoidossa/palvelussa kaytetddn viélineita ja laitteita, varmistetaan naiden asianmukainen kaytto seka
kaytosta aiheutuvat vaaratilanteet tunnistetaan jo ennalta. Samoin esimerkiksi asiakkaan yliherkkyydet ja
|adkehoito huomioidaan aina jo palvelusuunnitelmaa laadittaessa. Liikkuminen asiakkaan kanssa tehdaan
aina turvallisuutta noudattaen, olosuhteet huomioiden sekd suunnittelemalla esimerkiksi ulkoilureitit
etukateen.

3.9. Laakinnalliset laitteet, tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Yritykselld on kdytdssadan omia terveydenhuollon laitteita ja tarvikkeita. N&itd ovat esimerkiksi
verenpainemittarit, ndaytteenottoputket, neulat, haava- ja sidostarvikkeet, jne.

Mikali asiakkaalla on kdytdssaan laitteita tai apuvalineitd, ndiden kayttoon perehdytdan ja niiden kunto
tarkastellaan aina kdyton yhteydessa. Jos laitteissa havaitaan vikoja tai puutteita, niistad ilmoitetaan
asiakkaalle ja tehddan asianmukaiset ilmoitukset laitteen toimittajataholle. Lisdksi tarvittaessa tehdaan
vaaratilanneilmoitukset.

Terveydenhuollon laitteiden ja tarvikkeiden kdytosta osana palveluntuotantoa vastaa:

Susanna Vitikka
sairaanhoitaja

+358 40 7271 562
susanna.vitikka@akson.fi
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Yrityksella on laadittuna tietosuojaa seka kaytossa olevia tietojarjestelmia koskeva suunnitelma. Asiakas- ja
potilastietojen kasittelyssa noudatamme aina voimassa olevia lakeja ja asetuksia sekd noudatamme Keski-
Suomen hyvinvointialueelta tulleita maarayksia. Tietoturvallisen toiminnan periaatteet ovat seuraavat:

e rekisteriselosteissa maaritelldan asiakkaista kerattava tieto, kayttotarkoitus seka tietojen
luovuttaminen eteenpain

e asiakas antaa suostumuksensa tietojen kerddamiseen ja niiden tallentamiseen

e asiakkaalla on aina oikeus saada tietoonsa ja vaatia korjattavaksi itsedan koskevat rekisteritiedot
sekd muut potilaan/asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain mukaiset oikeudet

o ulkopuoliset jarjestelmien ylldpitajat ovat legitiimeja toimijoita, joilla on vastuu tuottamansa
jarjestelman tai palvelun tietosuojasta

o Keski-Suomen hyvinvointialue on rekisterinpitaja kun Akson Hoivapalvelut Oy tuottaa palvelua sen
lukuun. Palvelujakson paatyttya asiakasrekisterit toimitetaan Keski-Suomen Hyvinvointialueelle sen
ohjeistuksen mukaisesti

Yrityksessa on kaytossa HILKKA-asiakastietojarjestelma. Tietojarjestelman tuottaa myneva Oy. Kayttajilla on
kaytossaan jarjestelma, tydasemat ja mobiililaitteet. Tietojarjestelmien asennukset, ylldpito ja paivitykset
hoidetaan palveluntarjoajan toimesta. Pddsynhallinnan tarkistuksia tehdaan saanndllisesti vaihtamalla
jarjestelman kirjautumistunnuksia. Lisdksi ohjelmisto pdivittaa automaattisesti kaikkien kayttdjien salasanat
saannodllisin valiajoin.

Jarjestelmien kaytto ja asiakasty6 tehdadan tietosuoja ja -turva huomioiden. Akson Hoivapalvelut Oy:lld on
tietoturvasuunnitelma. Paivityksestd vastaavat tietosuojavastaava ja palveluvastaava yhdessa.
Tyontekijoiden tulee kdyda tietosuoja- ja -turvakoulutus.

Tietosuojavastaavana toimii:

Jaana Vainio
040721 7602
jaana.vainio@akson.fi

Varautuminen teknologian vikatilanteisiin ja pitkiin huoltoviiveisiin:

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

Varmuuskopiointi: Kaikkien kriittisten tietojarjestelmien ja tietokantojen tiedot tulee varmuuskopioida
saannollisesti. Varmuuskopioinnin tiheys maaritetaan tietojen muuttumisnopeuden ja niiden tarkeyden
perusteella. Varmuuskopiot sdilytetaan turvallisesti seka paikallisesti etta pilvipalveluissa tai muissa
ulkoisissa sijainneissa.
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Manuaaliset toimintatavat: Jos tietojarjestelmat ovat tilapaisesti poissa kaytosta, siirrytdadn manuaalisiin
toimintatapoihin. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi tietojen kirjaamista kasin tai offline-kdytantdjen
kayttamista asiakaspalvelussa. Esimerkiksi, jos asiakkaan kaynnin aikana hoitaja ei paase kirjaamaan tietoja
jarjestelmaan, tiedot voidaan dokumentoida manuaalisesti paperille ja toimittaa yrityksen vastuuhenkilélle.
Tietosuojan varmistamiseksi paperille ei kirjata asiakkaan nimead, henkildtunnusta eika osoitetta. Sen sijaan
merkitadn asiakkaan puhelinnumeron viimeiset nelja numeroa, jotta asiakas- ja potilasturvallisuus voidaan
varmistaa. Asiakastietojen kasittelyn, tietojarjestelmien kayton seka tietosuojan ja tietoturvan
toteuttamisen koulutuksissa, ohjeistuksissa ja seurannassa toimitaan seuraavasti: Sosiaalihuollon
asiakastietojen ja potilastietojen kasittelyn toimintamallien/-tapojen koulutus ja perehdytys annetaan
yrityksessa suoraan perehdyttamisena tietosuojavastaavan toimesta. Yrityksen vastuuhenkil6t ovat myos
saaneet omassa koulutuksessaan valmiudet yllapitaa tietoturvallista tapaa tietojen kasittelyssa.
Tietojarjestelmien kdyttéohjeet I6ytyvat kunkin palveluntarjoajan kanavista, joko sahkdisina tai
manuaalisina versioina. Kirjalliset kdyttdohjeet jarjestelmien kdytosta laaditaan henkilostolle. Mikali
tietojarjestelmien kayttoon liittyy ongelmia (jarjestelma ei toimi, ei kdynnisty tai toimii virheellisesti),
pyritdan selvittdmaan hairion syy nopeasti.

Ongelmien selvittaminen kuuluu palveluvastaavalle ja tietosuojavastaavalle.

3.10. Ladkehoitosuunnitelma

Ladkehoitosuunnitelma on paivitetty 3-2026 ja sen pdivittdmisesta vastaa yrityksen sairaanhoitaja yhdessa
palveluvastaavan kanssa. Ladkehoitosuunnitelma kdydaan jokaisen tydntekijan kanssa ldpi ja varmistetaan
toimintatapojen toteutus. Sairaanhoitaja vastaa sairaanhoidollisista ja ladkehoidon tehtavistd asiakkaan
oman hoitavan tahon kanssa yhteistyota tehden.

Akson Hoivapalvelut Oy:lld ei ole omaa ladkevarastoa. Asiakkaiden ladkkeiden sailyttamisesta lukitussa
|adkekaapissa vastaa sairaanhoitaja.

3.11. Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Asiakas- ja potilastietojen kasittely:

Henkil6tietojen kasittelyyn sovelletaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679. Taman lisdksi on
kaytossa kansallinen tietosuojalaki (1050/2018), joka taydentas ja tasmentaa tietosuoja-asetusta.
Henkilotietojen kasittelyyn vaikuttaa myos toimialakohtainen lainsdadantod. Rekisterinpitdja maarittelee
henkil6tietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Henkilotietojen kasittelija kasittelee henkil6tietoja
rekisterinpitadjan 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 sdahkdisesta kasittelysta annetun lain 27 §:ssa saddetysta tietoturvallisuuden ja tietosuojan
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omavalvonnasta. Tietoturvasuunnitelmassa on selvitetty toimintatavat, jolla tietosuojaa toteutetaan.
Olemme laatineet asiakastietojen kasittelya varten seuraavat dokumentit:

o Asiakasrekisterinpitoa koskevat keskeiset periaatteet
e Tietoturvallisuusohjeet asiakastydssa
e Toimintaohje tietomurtotilanteessa

Lisdaksi noudatamme Keski-Suomen hyvinvointialueen palvelusetelipalvelujen sdantokirjoja.

Asiakkaan oikeus saada nahtavaksi itseddn koskevat tiedot:

Asiakkaalla on aina oikeus pyytda nahtavaksi itsedadn koskeva tieto. Ohjaamme asiakasta tietopyynnoissa
seuraavasti:

e Itse palvelunsa jarjestavat asiakkaat voivat tehda tietopyynnon yrityksen vastuuhenkildlle
palveluvastaava Jaana Hentuselle

e tuottaessamme palvelua Keski-Suomen hyvinvointialueen lukuun, rekisterinpitdjana on Keski-
Suomen hyvinvointialue ja rekisteripyynnot tulee tehda hyvinvointialueen palvelualakohtaiseen
palveluohjaukseen

Asiakastyon kirjaaminen:

Kaikki tyontekijat saavat hyvan perehdytyksen kirjaamiseen ja salassapitoon, johon kuuluu kirjallinen
vaitiolositoumus allekirjoitettuna. Asiakastyo kirjataan valittomasti asiakaskaynnin jalkeen ja on osa
tyotehtavaa, kun tyo aloitetaan ja lopetetaan asiakkaan luona. Kirjaukset tehdaan mobiililaitteella HILKKA-
mobiilisovelluksella. Jarjestelmaan paasee vain henkilokohtaisilla tunnuksilla.

Asiakkaan avaimet ja niiden hallinta:

Asiakkaan avaimet tuodaan aina toimistoon ja sailytetdan lukollisessa avainkaapissa. Avaimet on koodattu
siten, ettd avaimessa oleva koodi vastaa Hilkka-jarjestelmasta |oytyvaa tietoa.

3.12. Saannollisesti kerattavan ja muun palautteen huomioiminen

Hyodynnamme palvelun kehittdmisessa asiakastyytyvaisyyskyselya, joka jaetaan asiakkaille paperiversiona
tai verkkolinkkind tai kysely toteutetaan toiminnanohjausjarjestelman palaute-ominaisuuden kautta.
Keradmme asiakkailta palautetta asiakastyytyvdisyyskyselylld vahintdan kerran vuodessa, jotta hoito ja
palvelu vastaavat asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Taman lisdksi asiakas tai Idhiomainen voi soittaa ja antaa
suullisen palautteen. Palautteesta keskustellaan ja asiakkaat tuovat esille palvelumme laatuun liittyvia
asioita. Nadiden perusteella palvelua on soveltuvilta osin mahdollisuus kehittdd. Asiakkaiden kanssa
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keskustellaan usein ja avoimesti ja tdma tukee padivittdista laadun seurantaa seka kehittamiskohteiden
havainnointia.

Keradamme myos henkilostolta vahintaan kolme kertaa vuodessa, jotta voimme parantaa tyotyytyvaisyytta,
palvelun laatua ja tunnistaa mahdolliset ongelmakohdat. Kdytamme palautteen kerdamiseen monipuolisia
kanavia, kuten kyselyitd, keskustelutilaisuuksia ja avoimia palautemahdollisuuksia. Anonymiteetin
takaaminen ja saatuun palautteeseen reagoiminen ovat keskeisid, ja niista tiedottaminen vahvistaa
tyontekijoiden sitoutumista. Tyontekijatyytyvaisyyden yllapitiminen on olennainen osa ja tarked tavoite
paivittaisjohtamisessa. Tyytyvainen ja avoin tydyhteisé on Akson Hoivapalvelut Oy:n tarkein padoma.

4. Omavalvonnan riskienhallinta

4.1. Palveluyksikon riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Riskienhallinta on palveluvastaavan ja sairaanhoitajan vastuulla. Riskien hallinta on jatkuvaa tyota, joka
perustuu jokapaivaisen toiminnan saannolliseen arviointiin. Keskeisimmat riskit muodostuvat fyysisista
toimintaymparistoista, asiakkaista seka tyontekijoista. Keskeiset riskien hallinnan tytkalut ovat avoin
ilmapiiri ja toiminnan jatkuva arviointi riskitilanteiden tunnistamiseksi. Tata tyota tehddan paivittain ja
tunnistetut riskit pyritddn minimoimaan tai toimintatapoja muuttamalla valttamaan kokonaan.
Asiakaspalaute on riskien hallinnan kannalta merkittava tyovaline. Asiakaspalautetta kerataan
saannollisesti ja sen perusteella arvioidaan riskien syntymista seka niiden valttamista.

Riskien hallinnassa oleellista on hyva ja vuorovaikutuksellinen suhde asiakkaiden ja heidan ldhiomaisten
kanssa. Tdma edesauttaa puheeksi ottamista palvelusuhteen kaikissa vaiheissa, joka puolestaan edistaa
turvallisen ja luotettavan palvelun toteutumista seka asiakkaan ettd palveluntuottajan nakdkulmasta.

4.2. Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely

Poikkeamien seka riskien havainnointi on osa yrityksen tyon tekemisen tapaa. Riskien pienentamiseksi ja
valttamiseksi tehdaan jatkuvia muutoksia. Yritykselld on kdytossd HILKKA-toiminnanohjausjarjestelma,
johon poikkeamat kirjataan. Havaintoja kdydaan yhdessa lapi myos asiakkaiden seka palveluohjaajien kanssa.
Riskitilanteiden tunnistaminen on my0Os kiinted osa henkiloston kanssa tehtdvda ohjaus- ja
vuorovaikutustyota, jonka tarkoituksena on edistdd hyvan hoitotyon sekd asiakkaiden ja tydntekijoiden
turvallisuuden toteutumista yksikossa.

Tapahtumat kdydaan ldpi ja niistd muodostetaan selkeéd tapahtuman kulkua kuvaava raportti. Mikali
kyseessa on palveluseteliasiakas tai ostopalvelu, asia annetaan tiedoksi myos palvelun jarjestdjélle. Samalla
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mietitdaan miten ko. tapahtuman pystyy tulevaisuudessa valttamaan ja muutetaan toimintatapoja niin, ettei
sama uusiudu. Asiasta keskustellaan kaikkien asianosaisten kanssa. Asiakasta ja hdanen laheisidaan tuetaan
tarvittaessa. Asiaan liittyvat tapahtumat kirjataan ylos HILKKA- jarjestelmaan.

Lahelta piti- ja riskitilanteiden lapikaynti yhdessa tyontekijoiden kanssa on jatkuvaa korjaavaa tyota, joka
vahentaa riskia joutua em. tilanteisiin useasti. Vuorovaikutus toimii parhaimmillaan myo6s ennalta
ehkaisevana seka tyontekijoiden ammatillista osaamista vahvistavana menetelmana.

Mikali omavalvonnan seurauksena havaitaan korjattavia asioita, ndista seka korjaavista toimenpiteista
tiedotetaan asiakkaita seka tarvittaessa taman lahipiirid. Havaintojen osalta noudatetaan aina myds
avoimuutta sidosryhmien suuntaan. Muutokset kirjataan omavalvontasuunnitelmaan ja
toiminnanohjausjarjestelmaan.

Tietoturvariskien osalta kdytdssa on tietoturvariskien arviointi ja tunnistaminen — riskimatriisi, joka
taytetdan aina tietoturvasuunnitelman arvioinnin ja paivittamisen yhteydessa.

IImoitusvelvollisuudesta kirjattu kohtaan 3.3.3.

4.3. Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen varmistaminen

Poikkeamailmoitukset/-kirjaukset kdyd&dan |&pi vastaavan toimesta neljannesvuosittain ja tehddan koonti
tapahtumista ja niiden kasittelystd toiminnanohjausjarjestelmassa. Raportti poikkeamista julkaistaan
neljannesvuosittain yrityksen kotisivuilla.

4.4, Ostopalvelut ja alihankinta

Akson Hoivapalvelut Oy ei kdyta ostopalvelua eika alihankintaa.

4.5. Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Palveluvastaava Jaana Hentunen vastaa yrityksen valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta.

Varautuminen ja jatkuvuuden hallinta tapahtuu normaalioloja tai poikkeusoloja silmalla pitaen.
Normaalioloissa yhteiskunnan toimintaa sdatelevat normaalit rauhanajan lait ja palveluntuotanto voidaan
toteuttaa tavallisen johtamisen ja resurssisuunnittelun keinoin. Poikkeusoloissa yhteiskunnan toimintaa
saattaa ohjata erillinen lainsdadanto tai alueellinen viranomaisohjaus. Tall6in tyon johtamisessa on
huomioitava lainsaddannon ja ohjeistuksien vaikutukset toimintaan seka resurssien kohdentamiseen.
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5. Omavalvontasuunnitelman toimeenpano, julkaiseminen, toteutumisen
seuranta ja paivittaminen

5.1. Toimeenpano

Perehdytyksen tarkeimpid osa-alueita on omavalvontasuunnitelman ja ldadkehoitosuunnitelman seka
yrityksen muiden kdytanteiden ldapikdyminen yhdessd tyontekijan kanssa. Perehdytyksestd vastaavat
palveluvastaava ja sairaanhoitaja. Paivittdisjohtamiseen kuuluu aktiivinen yhteydenpito tydntekijoiden
kanssa, joten omavalvontaa toteutetaan tiiviisti ja avoimesti. Henkilostoa kuunnellaan ja esiin tulleita asioita
tarvittaessa kirjataan omavalvontasuunnitelmaan.

Palveluyksikdn omavalvonnan kdytannon toteuttamisessa ja sen onnistumisessa asiakas- ja potilastydssa on
oleellista henkiloston sitoutuminen omavalvontaan seka henkil6éston ymmarrys ja nakemys omavalvonnan
merkityksesta, tarkoituksesta ja tavoitteista.

5.2. Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja paivittaminen

Omavalvontasuunnitelma on esilld toimitiloissa perehdytyskansiossa sekda Akson Hoivapalvelut Oy:n
kotisivuilla www.akson.fi/jkl

Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan ja paivitetdan vahintaan nelja kertaa vuodessa ja aina kun toiminnassa
tapahtuu tai iimenee muutos, joka voisi vaikuttaa laatuun tai asiakas- ja potilasturvallisuuteen.

Omavalvontasuunnitelman mukaisen toiminnan varmistaminen edellyttda selkeaa viestintda, henkilston
koulutusta, saannollistd seurantaa ja dokumentointia sekd palautemekanismeja. Johdon sitoutuminen,
vastuuhenkildiden nimedminen ja sdaannolliset tarkastukset varmistavat, ettd suunnitelmaa noudatetaan
systemaattisesti. Lisdksi jatkuva parantaminen ja oppiminen poikkeamatapauksista ovat keskeisia
varmistamaan, ettd omavalvontasuunnitelmat tukevat palvelun tavoitteita ja turvallisuutta.
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Omavalvontasuunnitelmasta ja sen paivittamisesta vastaa:

Jaana Hentunen
palveluvastaava
Keskustie 18 e 21

40100 Jyvaskyla

+358 40 154 7881
jaana.hentunen@akson.fi

3.3.2026 Jyviskyls

Jaonw Hentunerv
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