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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot

1.1.  Palveluntuottajan ja palveluyksikon perustiedot

Palveluyksikon valvontalain 10 §:n 4 momentin mukaisen vastuuhenkilon tai palvelualojen
vastuuhenkil6iden nimet ja yhteystiedot:

Yrityksen nimi: Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy
Markkinoinnissa kaytettava nimi: Akson Kouvola

Palveluntuottajan y-tunnus: 3137898-9

Yhteystiedot:

Jenni Hamaldinen Marjut Oksanen
Idhihoitaja, toimitusjohtaja lahihoitaja, lahiesimies
+358 50 589 5432 +358 50 589 3432
jenni.hamalainen@akson.fi marjut.oksanen@akson.fi

2. Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet
Toiminta-alue: Kymenlaakson hyvinvointialue (Kymenhva) / Etela-Suomen aluehallintoviraston alue
Toimilupatiedot:
e |Imoituksen varaiset yksityiset sosiaalipalvelut
o Lapsiperheiden kotipalvelut
o Kotihoidon tukipalvelut
o Siivous, ruoanlaitto, saatto- ja asiointiapu

o Henkilokohtainen apu

® Yksityiset terveydenhuollon palvelut

o Emme talla hetkella tuota yksityisen terveydenhuollon palveluita.

Rekisterdintipdaatosten ajankohdat:

e Aluehallintoviraston rekisterdintipaatos ilmoituksen varaiset sosiaalipalvelut: 5.11.2020


mailto:jenni.hamalainen@akson.fi
mailto:marjut.oksanen@akson.fi

e Aluehallintoviraston rekisterdintipaatos yksityisten terveydenhuollon palveluiden antamiseen: 14.8.2020

Toiminta-ajatus, arvot ja toimintaperiaatteet

Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy:n toiminta-ajatuksena on kattavan sosiaalipalveluiden palvelukokonaisuuden
toteuttaminen asiakkaiden kotona heidan tarpeidensa mukaisesti. Palveluiden tavoitteena on tukea ja
yllapitaa asiakkaiden yksilollista, hyvaa elamanlaatua ja helpompaa arkea. Palvelut suunnitellaan

yksil6llisesti asiakkaiden tarpeiden pohjalta.

Toimintaamme ohjaa myds yhtikumppanuus, joka mahdollistaa meille molemmille tyén ja vapaa-ajan
yhteensovittamisen. Teemme yritystimme koskevat paatokset ensisijaisesti omaa elamantilannetta seka
jaksamista kuunnellen. Uskomme, etta talla tavoin myds asiakkaamme saavat aina levanneen ja

motivoituneen hoitajan kotiinsa.

Palvelut

Yritys tarjoaa asiakkailleen kotihoidon kokonaisuuteen kuuluvaa kotipalvelua, seka kotipalvelun
tukipalvelun palveluita. Lisaksi yritys tarjoaa omaishoidon sijaispalveluita, lapsiperheiden kotipalveluita,
sekd vammaispalveluita. Yrityksen asiakkaina ovat ikdantyneet, lapsiperheet, vammaiset, sekd omaishoidon

asiakkaat.

Tukipalvelu

Tukipalveluilla tarkoitetaan sosiaalihuoltolain ( 30.12.2014/1301) 19§:n mukaisia palveluita, joilla luodaan
ja yllapidetaan henkilon kodissa sellaisia olosuhteita, ettd han voi suoriutua jokapaivdiseen elamaan
kuuluvista toiminnoista mahdollisimman itsendisesti, seka palveluja, joiden avulla henkil6 voi saada
hyvinvointia tuottavaa sisdltoa elamaansa.

Tukipalveluita jarjestetdaan henkilon yksilollisen tarpeen mukaan:

e ateriapalvelua



e vaatehuoltopalvelua
® siivouspalvelua
® asiointipalvelua

e osallisuutta ja sosiaalista kanssakdymista edistavaa tai tukevaa palvelua.

Hyvinvointialue jarjestaa tukipalveluja henkil6lle, joka tarvitsee niita silld perusteella, ettd hanen
toimintakykynsa on alentunut korkean ian, sairauden, vamman tai muun vastaavan syyn vuoksi. Lisaksi

tukipalveluja jarjestetdan henkilolle, joka tarvitsee niita erityisen perhe- tai elamantilanteen perusteella.

Omaishoitajien sijaispalvelut

Omaishoidolla tarkoitetaan vanhuksen, vammaisen tai sairaan henkilon hoidon ja huolenpidon
jarjestamistd, jonka tuottaa henkilén Idhiomainen. Omaishoitajan sijaispalvelu mahdollistaa omaishoitajan
viettda vapaa-aikaa tai hoitaa asiointia paivan aikana.

Tuotamme omaishoitajien sijaispalveluita palvelusetelituottajana, jossa tilaajana voi olla kaupunki tai
kuntayhtyma. Palveluita voi myds ostaa yksityinen henkil.

Lapsiperheiden palvelut

Lapsiperheiden kotipalvelulla tarkoitetaan on sosiaalihuoltolain sosiaalihuoltolain ( 30.12.2014/1301) 18§
a:n mukaista palvelua. Kotipalvelua annetaan sairauden, synnytyksen, vamman tai muun vastaavanlaisen
toimintakykya alentavan syyn tai muun erityisen eldamantilanteen perusteella. Kotipalvelu on yhdessa
perheen ja yhteisty6tahojen kanssa tehtdvaa vanhemmuuden ja arjessa selviytymisen tukemista ja perheen
omien voimavarojen vahvistamista. Tama tapahtuu opastamalla perhetta lasten ja kodinhoidossa, seka

vahvistamalla arjen taitoja.

Lapsiperheiden kotipalvelua my6nnetaan



@ lasten hoidon ja kasvatuksen tukemiseksi

® perheen jaksamisen tukemiseksi

e perheen vanhemman fyysisen tai psyykkisen sairauden takia

e tilapadiseen lastenhoitoon valttamattomien asiointikdayntien ajaksi
® kun perheeseen on syntynyt useampi lapsi

® kun perhe on kohdannut kriisin

Tuotamme lapsiperheiden palveluita palvelusetelituottajana, jossa tilaajana voi olla kaupunki tai

kuntayhtyma. Palveluita voi my6s ostaa yksityinen henkil6.

Vammaispalvelut

Vammaispalveluilla tarkoitetaan laissa (3.4.1987/380) tarkoitettuja palveluita, joiden tarkoituksena on
tukea vammaisen henkilén valttamatonta avustamista kotona tai kodin ulkopuolella. Tuottamamme palvelu
on avustajapalvelua, jossa autamme asiakkaitamme paivittdisissa toimissa, tyossa ja opiskelussa,

harrastuksissa, seka sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitamisessd. Vammaispalveluiden tarve voi olla
tilapainen tai saannollinen.

Palveluiden tilaaminen
Voimme tukea asiakkaitamme jarjestamaan edellda mainitut palvelut itse, jolloin avustamme sopivan
palvelun valinnassa, sekd opastamme keskeisten tukien ja etuuksien hankinnassa. Asiakkaamme voivat

myos hankkia palveluitamme hyédyntamalla heille myonnettya palvelusetelid. Tuotamme palveluitamme
tarvittaessa myos osto- ja vuokrauspalveluna hyvinvointialueelle, kunnille, kaupungeille, yrityksille, seka
yhteisoille.

Palveluiden arvonlisaverottomuus

Palvelumme voidaan tuottaa arvonlisdaverolain §37 mukaisena arvonlisdaverottomana palveluna. Mikali

arvonlisdaverottoman palvelun tuottamisen ehdot eivat tayty, hintoihimme lisatdan arvonlisdvero.



Arvot ja toimintaperiaatteet

Arvot: asiakaslahtoisyys, ammatillisuus, palveluhenkisyys, joustavuus, luotettavuus, jatkuvuus.

Toimintaperiaatteet: Yrityksen toimintaperiaatteet perustuvat jokaisen henkilon ainutkertaiseen ja
ehdottomaan ihmisarvoon. Keskeisimpiin eettisiin tehtaviimme kuuluu ihmisarvon tunnustaminen,
sdilyttdminen ja puolustaminen erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Toiminnassamme kunnioitamme

asiakkaan arvoja, vakaumusta, itsemaaraamisoikeutta ja elamanhallintaa.

3. Asiakas- ja potilasturvallisuus

3.1. Palveluiden laadulliset edellytykset

Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy:n asettamat laatuvaatimukset ja laadunhallinnan toteuttamistavat
keskittyvat varmistamaan, ettd palvelumme tayttavat seka yleiset laatukriteerit, ettda mahdolliset
erityislainsdadannon vaatimukset. Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden tulee olla laadukkaita,
asiakaslahtoisia, turvallisia sekd asianmukaisesti toteutettuja. Keskeisessa roolissa on osaava henkil6sto,
joka on sitoutunut palveluyksikén omavalvontaan.

Yrityksemme laadulliset edellytykset ovat:

Asiakaslahtoisyys, turvallisuus ja henkiléston osaaminen ovat keskeisid periaatteita. Asiakaspalvelun laatu
turvataan kuuntelemalla asiakkaiden toiveita ja tarpeita, kunnioittamalla heidan itsemaaradamisoikeuttaan
seka tarjoamalla heiddn odotuksiaan vastaavaa palvelua. Turvallisuutta edistetdan yksilollisella
palvelusuunnitelmalla, sekd saanndllisella seurannalla ja raportoinnilla. Lisaksi kotiymparistosta poistetaan
mahdolliset riskitekijat. Osaamista yllapidetaan ja kehitetaan lisdakoulutuksilla ja ammattitaidon
paivittamisella.

Lainsdadadannodn noudattaminen on keskeistd palvelutoiminnassa. Erityisesti asiakastietolain, potilaslain ja
terveydenhuollon erityissdddosten asettamat vaatimukset taytetdan tarkasti, jotta palvelut ovat
lainmukaisia ja turvallisia.

Palautteen kerdaaminen on systemaattista ja sisaltaa seka asiakaspalautteen, etta lahiomaisten palautteen.
Palautetta kerataan kyselyilla ja keskusteluilla, joiden pohjalta tehddan kehitystoimenpiteita, jotka
parantavat palvelun laatua.



Tietoturva ja tietojarjestelmien hallinta ovat olennaisia osia laadunhallinnassa. Asiakastietolain mukaiset
jarjestelmat ovat kaytossa, ja niiden tietoturvasta huolehditaan saannollisella valvonnalla ja paivityksilla.

Saannollinen raportointi varmistaa, etta palvelun laatua seurataan jatkuvasti ja etta poikkeamiin
reagoidaan nopeasti ja asianmukaisesti.

Keskeisia suorituskykymittareita kaytetaan laadun seuraamiseksi, kuten asiakastyytyvaisyys, palvelun
viivastysten maara, vaaratilanneilmoitusten maara ja korjaavien toimenpiteiden toteutuminen.

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

Yhteistyo valvontaviranomaisten kanssa on keskeinen osa laadun varmistamista. Viranomaisyhteistyo
takaa, etta lainsdddannon vaatimukset tayttyvat ja palvelut toimivat lakien ja sdddosten mukaisesti.

Yhteistyo 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 kynnyksella.

3.1. Vastuu palveluiden laadusta

Jenni Hamaldinen toimii yrityksen toimitusjohtajana. Hanen tehtdvankuvansa on laaja, sillda han vastaa
yrityksen hallinnollisten tehtavien lisdaksi myos asiakkuuksien solmimisesta, asiakastydsta seka tarvittaessa
esimiestehtavista. Lisaksi toimii yhteyshenkilond Kymenlaakson hyvinvointialueen jarjestamassa palvelussa,
vastaa asiakaslaskutuksesta, on palkanmaksun yhteyshenkild, tyoterveyshuollon yhteyshenkild, seka
muistutusten ja reklamaatioiden vastaanottaja.

Marjutin vastuulla on yrityksen palvelumyynnin suunnittelu ja toteutus seka asiakkuuksien hankinta ja
solmiminen. Taman lisaksi Marjut tekee saanndllista asiakastyota, toimii tarvittaessa lahiesimiehend, vastaa
alihankintatyosta, seka yhteyshenkild hyvinvointialueen palveluseteli asiakkuuksissa ja laskutuksessa.

Sijaistamme tehtavissa toinen toisiamme.

Jenni ja Marjut paattavat, mitd asiakkuuksia solmitaan. Marjut tai Jenni sopii kdytannon asiat asiakkaan
kanssa ja allekirjoittaa palvelusopimukset. Paatos asiakkuuden padattamisestd tehddaan yhdessa ja tdman
jalkeen Marjut tai Jenni huolehtii palvelun paattamiseen liittyvat toimenpiteet. Jenni ja Marjut vastaavat
yhdessa yrityksen kaikista paatoksista.

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtajana toimii Sairaanhoitaja
Niina Koski

050 344 2092



niina.koski@akson.fi

Niina vastaa tarvittaessa yrityksemme laakehoidon kokonaisuudesta, seka siihen liittyvdstd organisoinnista,
kuten lddkehoitosuunnitelman ajantasaisuudesta, ladkendyton vastaanottamisesta sekd laakelupien
voimaan saattamisesta.

3.2. Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Asiakkaan asema ja oikeudet ovat yrityksemme hoitotyon keskeistad ydinta. Asiakkaan asemaa ja oikeuksia
edistetadn palvelutarpeen arvioinnissa, palvelusuunnitelmassa, asiakasta kohdeltaessa ja asiakkaan
oikeusturvaa koskevilla kdytanteilla. Asiakkaan aseman ja oikeuksien turvaamisessa noudatetaan seuraavia

periaatteita:

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

® Asiakas voi koska tahansa kieltaytya hoitotyosta ilman erityista syyta.

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

e Asiakkaan hoitotydssa noudatetaan asiakkaan toiveita, seka tahdon ilmauksia

e Asiakasta osallistavaa hoitoty6ta tehddan kaikissa niissa tilanteissa, joissa asiakas itse sita toivoo

Palvelun tarpeen arviointi

Hoidon ja palvelutarpeen arviointi tehddan palvelusuhteen alussa arviointikdynnilla, jossa ovat mukana

asiakas, seka kaikki asiakkaan palvelusuhteen onnistuneeseen hoitamiseen tarvittavat henkil6t.
Kymenhva:n jarjestaman palvelun asiakkailla palveluntarpeen arvioinnista vastaa palvelua jarjestava taho.
Me osallistumme tarvittaessa arvioinnin tekemiseen.



Palvelusuhteen lahtokohtana on asiakkaan itseméaaramisoikeuden kunnioittaminen. Palvelusuhteen
tavoitteina ovat tilanteesta riippuen toimintakyvyn palauttaminen, yllapitdminen ja edistdaminen, seka

kuntoutumisen mahdollisuudet.

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

Palvelusuhteen kdynnistyessa kiinnitetdan huomiota myds toimintakyvyn heikkenemista ennakoiviin

riskitekijoihin, kuten terveydentilan nopeat muutokset, fyysinen kipu, ravitsemus, turvattomuus ja

sosiaalinen toimintaymparisto

Palvelusopimus- ja suunnitelma

Palvelusuunnitelma laaditaan aloituspalaverissa tai ensimmaiselld kotikdynnilla. Palvelusuunnitelmaan
kirjataan oleelliset tiedot ja tavoitteet palveluiden sisalloista ja laajuudesta. Suunnitelmaa arvioidaan 3 kk:n
valein sekd aina tarpeen vaatiessa.

Palvelusuunnitelman laatii, joko Marjut Oksanen tai Jenni Hamalainen.

Asiakkuus kirjataan toiminnanohjausjarjestelméa HILKKA:an. Asiakasprosessi kirjataan kirjaamalla kaynnit

asiakkaan tietoihin HILKKA- jarjestelmdssa.

Kaikkien asiakkuuksien kohdalla laaditaan kirjallinen palvelusopimus. Palvelusopimukseen sisallytetdan
tarvittaessa asiakkaan palvelusuunnitelma.

Asiakkaan kohtelu

Itsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Kaynnit tapahtuvat aina asiakkaan kotona, jossa asiakkaalla on itsemaaraamisoikeus, jota kunnioitetaan.



Asiakas on aktiivinen toimija omassa asiakasprosessissaan. Asiakkaan lahiverkoston kanssa pidetaan

aktiivisesti yhteytta.

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

Hoitoty6hon sisaltyy paljon vaiheita, joissa asiakkaan itsemaardamisoikeuden edistdmiseen tarjoutuu
mahdollisuuksia. Tallaisia ovat esimerkiksi vaatetuksen valinta pukeutumista varten, ruoanlaitto,

ulkoilureitit, harrastukset, jne.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta koettelevat rutiinit, sekd urautuminen ennalta maarattyihin
hoitotoimenpiteisiin. Naiden vuoksi hoitotyota tekevien on jatkuvasti tarkasteltava omaa tyootettaan
asiakkaan itsemaaraamisoikeuden toteutumisen nakokulmasta. Tahan tarkasteluun rohkaisemme ja

ohjaamme kaikkia tyontekijoitamme.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaan kohtelu perustuu asiakkaan kohtaamiseen, jossa tdma kohdataan ihmisend omassa
tilanteessaan.

Asiakkaan kohtaava tyontekija on ihminen, jonka tehtdvana on auttaa asiakasta selviytymaan ja viettamaan
tasapainoista elamaa tdman omassa kodissa. Hoitoty6 tapahtuu vuorovaikutuksellisessa prosessissa, jossa

asiakas itse maarittad mahdollisimman paljon oman hoitonsa kaytanteita ja reunaehtoja.

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

punnitaan.
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Mikali epaasiallinen kaytds tapahtuu asiakkaan toimesta ja kohdistuu yrittajaan tai tyontekijaan, asiasta
huomautetaan valittomasti asiakasta ja tapahtunut tuodaan asiakasta hoitavan tahon tai tdman omaisten

tietoon. Tarvittaessa asiakassuhde lopetetaan, mikali epaasiallinen kaytos on jatkuvaa.

Kaikki poikkeavaan kaytokseen liittyvat havainnot kirjataan ja asia annetaan tiedoksi tarvittaessa myos

palvelun ostajalle (kunta, kaupunki), 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 lahipiiriin kanssa. Talla tavoin
asiakkailta saadaan jatkuvasti palautetta palvelun onnistumisesta. Negatiivinen palaute otetaan aina

asiallisesti vastaan ja keskustellaan asianosaisten kanssa rakentavassa hengessa.

Asiakkailta kerataan vuosittain kirjallinen asiakaspalaute, johon he voivat nimettémina vastata. Kirjallinen

palaute keratdan vuosittain myos yhteistydkumppaneilta ja palvelua ostavilta tahoilta.

Kaikenlaiseen palautteeseen reagoidaan valittdmasti ja toimintaa kehitetdan niiden pohjalta. Tarvittaessa

pyydetdan lisdinformaatiota.

Asiakkaan osallisuus toteutuu myoés palvelun suunnittelussa, jossa asiakkaan toiveet huomioidaan jo

palvelutarpeen kartoituksen yhteydessa. On aina mahdollista, etta palvelukdyntien yhteydessa sovitaan

yhdessa asiakkaan kanssa kdynnin sisalloista.
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Asiakkaan henkinen ja fyysinen turvallisuus ja omaisuuden turva

Asiakkaan kotona tehtdvassa tydssa on aina huomioitava, etta tyo tehdaan asiakkaalle tarkeassa ja
turvallisessa ymparistossa. Tyontekijoina ja palveluntuottajina meidadn tulee osata toimia asiakkaan kotona

kunnioittaen, seka asiakasta ettd tdman kotia ja omaisuutta.

Asiakkaan henkista turvallisuuden tunnetta edistetdaan rauhallisella toiminnalla ja lempealla

vuorovaikutuksella. Henkisen turvallisuuden tunteen edistamiseksi noudatamme seuraavia periaatteita:

e Asiakkaan kotiin mennessa soitetaan aina ovikelloa vaikka sisddanpaasy tapahtuisi omalla avaimella
e Kerromme ovella, keitda olemme ja miksi tulimme paikalle

® Asiakkaalle kerrotaan hoitotyon vaiheista tyon aikana

e Asiakkaan vointia, seka kuulumisia tiedustellaan ja asiakkaan kanssa kdyddan normaalia
vuorovaikutuksellista keskustelua

e Kaynnin paatteeksi tehdyt toimenpiteet todetaan ja kerrotaan, kuka ja milloin on seuraavaksi
tulossa kdymaan

e Lihtiessa asiakas hyvastellaan

Asiakkaan fyysista turvallisuutta edistetdan huolehtimalla, etta asiakkaan liikkuminen kotioloissa on
turvallista. Liikkumisen esteet poistetaan ja vaaraa aiheuttavia esineita ei jatetd lojumaan, vaan ne
sijoitetaan niille kuuluville paikoille. Tallaisia voivat olla esimerkiksi veitset, Iadkkeet tai painavat esineet,
jotka voivat pudota. Ulkona liikuttaessa huolehditaan, etta asiakkaan vaatetus on keliin sopiva ja etta

lilkkuminen tapahtuu turvallisia reitteja pitkin. Tarvittaessa kaytetdaan esimerkiksi rollaattoria tai
pyoratuolia.

Asiakkaan kotona toimittaessa, asiakkaan omaisuuden turva on kaiken aikaa myos tyontekijoiden ja

palveluntuottajan vastuulla. Asiakkaan omaisuuden turvan sdilymiseksi noudatetaan seuraavia periaatteita:
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e Asiakkaan omaisuuteen ei ole oikeutta kajota ilman asiakkaan lupaa

e Asiakkaan omaisuutta ja tavaroita ei lainata tai oteta sailytykseen

® Asiakasta muistutetaan arvotavaroiden sailyttamisesta seka esim. huoneiston lukitsemisesta

e Mikali asiakkaan omaisuutta havaitaan kadonneeksi tai sita rikkoutuu, tehdaan siita aina erillinen

ilmoitus HILKKA -jarjestelmaan, seka raportoidaan tapahtuneesta eteenpdin.

Asiakkaan oikeusturva

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 nyt ja tulevaisuudessa on
velvollisuus kirjata asiakkaan antama muistutus tai kantelu HILKKA -tietojarjestelmaan.

Muistutuksen vastaanottajana on (joko molemmat tai toinen)

Jenni Hamaélainen Marjut Oksanen
Iahihoitaja, toimitusjohtaja lahihoitaja, lahiesimies
+358 50 589 5432 +358 50 589 3432
jenni.hamalainen@akson.fi marjut.oksanen@akson.fi

Muistutukset kasitellaan kohtuullisessa ajassa (n. 14 vrk). Noudatamme muistutukseen vastaamisessa

Valviran antamaa ohjetta:

https://www.valvira.fi/terveydenhuolto/valvonta/toimintayksikoiden_valvonta/muistutukseen-
vastaaminen

Tarvittaessa asiaa kasitellddn myos yhdessa palvelun tilaajan kanssa. Toiminnan kehittamisessa
huomioidaan palautteet ja muistutukset ja toimimme niin, ettei sama toistuisi.
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Kymenlaakson hyvinvointialueen sosiaalivastaavan yhteystiedot ja yleinen kuluttajaneuvonta

Sosiaaliasiamiehen tehtdavana on neuvoa ja ohjata niin palvelujen kayttdjia, kuin tydntekijoitakin
asiakkaiden ja potilaiden oikeuksien toteuttamiseen liittyvissa kysymyksissa. Sosiaaliasiamies avustaa
tarvittaessa asiakkaita mm. muistutuksen ja muiden oikeusturvakeinojen kaytdssa, seka tiedottaa
asiakkaille ja potilaille heidan oikeuksistaan. Sosiaaliasiamies toimii tarvittaessa valittdjana
palvelunkayttdjan ja viranomaisen valilld ja osallistua tassa tarkoituksessa asiakkaan ja potilaan asiaa
koskeviin neuvotteluihin.

Pirkko Haikara

Sosiaali- ja potilasvastaava
Etela-Kymenlaakson avoterveydenhuolto.
Osoite: Salpausselankatu 40 A, Kouvola.
pirkko.haikara@socom.fi

040728 7313

Yleinen kuluttajaneuvonta: puh. 029 505 3050 (ma, ti, ke, pe klo 9-12, to 12-15

3.3. Muistutusten kasittely

Muistutukset kasitelladn kohtuullisessa ajassa (n. 14 vrk), jonka sisalld muistutuksen antajalle vahvistetaan,
ettd muistutus on otettu vastaan. Tasta noin kahden viikon kuluessa muistutukseen annetaan vastaus. Asia
kdydaan lapi yhdessa muistutuksen tekijan kanssa. Noudatamme muistutukseen vastaamisessa Valviran
antamaa ohjetta: Muistutus tai kantelu sosiaali- tai terveydenhuollossa | Valvira

Marjut Oksanen ja Jenni Himalainen vastaavat muistutusten kasittelysta.

3.4. Henkilosto
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Yrityksessdmme ei tyoskentele muuta henkil6stda yrittajien lisaksi, lukuunottamatta alihankintana ostettua
siivoustydvoimaa. Ensisijaisesti yrittdjat (Iahihoitajat) sopivat ja toteuttavat asiakkaiden kaynnit.

Yritys hankkii alihankintana tydvoimaa seuraavilta yrityksilta:
Tmi Satu Kallio (y-tunnus: 2461822-7)
Tmi Marita Viipuri (y-tunnus: 2077567-1)

Tmi Mari Pajari (y-tunnus: 3229016-1)

Henkiloston osaamista ja tydskentelyn asianmukaisuutta seurataan sadannoéllisesti muun muassa
asiakaspalautteiden perusteella. Havaitut epdkohdat kasitelladn poikkeamien kasittelyprosessin aikana.

Taman lisdksi asiakkaan kanssa keskustellaan jokaisella kaynnilld ja asiakkaat tuovat esille palvelumme
laatuun liittyvia asioita. Naiden palautteiden perusteella palvelua on mahdollista kehittda soveltuvilta osin.

Rikosrekisteri

Ty6nantaja pyytaa henkiloltd ndhtavaksi rikosrekisteriotteen (rikosrekisterilaki (770/1993) 6 §:n 2
momentti), mikali tydhén pysyvaisluontoisesti ja olennaisesti kuuluu ilman huoltajan lasndoloa tapahtuvaa
alaikdisen kasvatusta, opetusta, hoitoa tai muuta huolenpitoa tai muuta tydskentelya henkilokohtaisessa
vuorovaikutuksessa alaikdisen kanssa.

Tyontekijan rikosrekisteritausta selvitetdaan myos valvontalain 28 §:n perusteella idkkdiden ja vammaisten
henkildiden kanssa tydskenteleviltd. (Vammaisten henkildiden kanssa tyoskentelevien tyontekijoiden
rikostaustan selvittaminen tulee sovellettavaksi vammaispalvelulain (675/2023) voimaantulosta lukien.)

Rikosrekisteriote tulee esittad, kun henkilo ensi kerran otetaan tai nimitetaan sellaiseen tyo- tai
virkasuhteeseen, johon kuuluu 2 §:ssa tarkoitettuja tehtdvia tai annettaessa henkildlle ndita tehtavia ensi
kerran.

3.5. Asiakas- ja potilastydohon osallistuvan henkiloston riittavyyden
seuranta

Yrityksemme toiminnassa olemme pyrkineet suhteuttamaan asiakasmaaran niin, etta ensisijaisesti me
yrittdjat pystymme toteuttamaan asiakaskaynnit. Tarvittaessa sairaustapauksissa suunnittelemme omat
asiakastyot niin, ettd kaynnit toteutuvat pienilla aikataulu muutoksilla.

Sijaisia kdytetaan tarpeen mukaan huomioiden viranomaisten vaatimukset ja asiakkaan hoidon tarve.
Tavoitteena on, etta kdytettavissa on asiakkaan tuttuja, toiminnan tuntevia sijaisia.
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3.6. Monialainen yhteistyo ja palvelun koordinointi

Teemme yhteistyotd hyvinvointialueen palveluohjauksen kanssa.
Kymenlaakson hyvinvointialue

Vaihde 05 220 51

Arkisin klo 8-16

kirlaamo@kymenhva.fi

Yhteistyd tapahtuu arjessa puhelimitse. Erikseen sovittaessa, voimme osallistua asiakkaan hoidon ja
palveluntarpeen arviointiin, joka jarjestetddan yhdessa hyvinvointialueen kanssa. Tarvittaessa asiakasta
koskeva tieto siirretddn toiminnanohjausjarjestelmastamme eteenpain.

3.7. Toimitilat ja valineet

Yrityksella on toimistotila, jossa ei otetta asiakkaita vastaan. Asiakkaita hoidetaan omassa kotona.

3.8. Laakinnalliset laitteet, tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Yrityksellamme ei ole laakinnallisia laitteita. Monilla yrityksen asiakkailla on omasta takaa
peruslaakinnallisia laitteita, kuten kuumemittari, verenpainemittari ja verensokerimittari. Asiakkaita
kannustetaan hankkimaan omat laitteet muun muassa hygieniasyistd seka mahdollistamaan itsendiset
mittaukset tarvittaessa.

Tarvittaessa opastamme asiakkaitamme apuvalineiden hankinnassa ja kdytossa.

Asiakastietolain 80 § sekd 84—86 § maarittelevat tietojarjestelmien toiminnallisuutta koskevat vaatimukset.
Yrityksemme varmistaa asiakastietojen kasittelyyn liittyvien tietojarjestelmien vaatimusten tayttymisen
seuraamalla Valviran rekisterid, valitsemalla asianmukaiset jarjestelmat, suorittamalla vuosittaisia
auditointeja ja varmistamalla tietoturvan. Koulutus, dokumentointi seka yhteistyd valvontaviranomaisten
kanssa ovat keskeisid prosessin osia, joiden avulla varmistetaan, etta jarjestelmat tayttavat lainmukaiset
vaatimukset ja tukevat yrityksen toimintaa turvallisesti ja tehokkaasti.

Yrityksemme kayttaa Akson Groupin Hilkka-asiakastietojarjestelmaa. Yrityksessa ei ole kaytossa erikseen
asennettavia asiakastiedon kasittelyjarjestelmia. Kayttdjilla on kdytdssaan jarjestelma, tydasemat ja
mobiililaitteet. Tietojarjestelmien asennukset, yllapito ja paivitykset hoidetaan palveluntarjoajien toimesta.

Paasynhallinnan tarkistuksia tehdaan saannoéllisesti vaihtamalla jarjestelman kirjautumistunnuksia.
Ohjelmisto muistuttaa kayttajia vaihtamaan salasanansa muutaman kuukauden valein. Tarvittaessa
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tyontekijat voivat vaihtaa salasanansa myos itsenaisesti, mutta tata varten esihenkilon taytyy ensin nollata
salasana.

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.
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.

¢ Paperiset asiakirjat ja lomakkeet: Asiakkaiden hoitosuunnitelmista ja kdyntiaikatauluista on tulostettu
paperiversiot, joita sdilytetdan toimistossa. Hairiotilanteessa tyontekija voi soittaa toimistoon ja saada
tarvittavat tiedot. Jos mahdollista, tyontekija voi asiakaskdyntien valissa kdyda toimistossa hakemassa
kayntilistan, tai vapaa kollega voi toimittaa sen tyontekijalle. Naissa tilanteissa korostuu tiivis yhteydenpito
tiimin kanssa.

¢ Manuaaliset toimintatavat: Jos tietojarjestelmat ovat tilapdisesti poissa kadytosta, siirrytddn manuaalisiin
toimintatapoihin. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi tietojen kirjaamista kasin. Esimerkiksi, jos asiakkaan
kdynnin aikana ei paase kirjaamaan tietoja jarjestelmaan, tiedot voidaan dokumentoida manuaalisesti
paperille ja toimittaa yrityksen vastuuhenkildlle. Tietosuojan varmistamiseksi paperille ei kirjata asiakkaan
nimea, henkildtunnusta eikd osoitetta. Sen sijaan merkitdan asiakkaan puhelinnumeron viimeiset nelja
numeroa.

Asiakastietojen kasittelyn, tietojarjestelmien kdyton 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 vastuuhenkilot ovat myds saaneet omassa koulutuksessaan valmiudet, yllapitaa tietoturvallista
tapaa tietojen kasittelyssa. Tietojarjestelmien kayttoohjeet I6ytyvat kunkin palveluntarjoajan kanavista,
joko sdhkoisina tai manuaalisina versioina. Kirjalliset kayttdohjeet jarjestelmien kdytosta laaditaan
tarvittaessa henkildstolle.

Mikali tietojarjestelmien kayttoon liittyy ongelmia (jarjestelma ei toimi, ei kdynnisty tai toimii
virheellisesti), pyritdan selvittimaan hairion syy nopeasti. Ongelman selvittdminen kuuluu Jenni Hamalaisen
ja Marjut Oksasen vastuulle. Hairion syyta selvitetdan palveluntuottajilta.

Teknisen tuen sahkopostiosoite: helpdesk.fi@myneva.eu. Fastroin tekninen tuki palvelee kaikkia
asiakkaitaan arkisin klo 8-16 maksullisessa numerossa: 010-3278000.

Lisaksi tarvittaessa vastuuhenkil® laatii vaaratilanneilmoitukset seka vastaa tietojarjestelmiin ja teknologian
kayttoon liittyvista asioista. Vastuuhenkildina toimivat Jenni Himaldinen ja Marjut Oksanen.
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Kotipalvelu Marjut ja Jenni  Oy:n tietoturvasuunnitelma on laadittu 28/4/2025. Suunnitelma paivitetdan
vahintaan kerran vuodessa. Tietoturvasuunnitelman laadinnasta ja noudattamisesta vastaavat sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluntarjoajat Jenni Himaldinen ja Marjut Oksanen.

3.9. Ladgkehoitosuunnitelma

Yrityksemme ei toteuta ladkehoitoa talla hetkella.

3.10. Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Yritykselld on laadittuna tietoturvaa, tietosuojaa, seka kaytossa olevia tietojarjestelmia koskevat
omavalvontasuunnitelmat (tietotilinpaatokset). Asiakas- ja potilastietojen kasittelyssd noudatamme aina

voimassa olevia lakeja ja asetuksia. Tietoturvallisen toiminnan periaatteet ovat seuraavat:

e Rekisteriselosteissa maaritellaan asiakkaista kerattava tieto, kayttotarkoitus, seka tietojen
luovuttaminen eteenpdin

® Asiakas antaa aina suostumuksen tietojen keradamiseen ja niiden tallentamiseen

e Asiakkaalla on aina oikeus saada tietoonsa ja vaatia korjattavaksi itsedadn koskevat rekisteritiedot,
sekd muut potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain mukaiset oikeudet.

e Ulkopuoliset jarjestelmien yllapitdjat ovat legitiimeja toimijoita, joilla on vastuu tuottamansa

jarjestelman tai palvelun tietosuojasta.

Yrityksessdmme on kdytossa HILKKA-asiakastietojarjestelma. Tietojarjestelman tuottaa Fastroi Oy. Kaikki

mahdollinen manuaalinen aineisto sdilytetaan lukitussa kaapissa, joka sijaitsee lukitussa toimitilassa.

Yrityksen tietosuojaselosteet seka rekisteriselosteet ovat pyydettdessa nahtavilla. Yrityksen tietosuojasta

vastaavat Jenni Hamaldinen ja Marjut Oksanen.
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3.11. Saanndllisesti kerattavan ja muun palautteen huomioiminen

Hydédynnamme palvelun kehittdmisessa asiakastyytyvaisyyskyselya, joka jaetaan asiakkaille paperiversiona.
Keradmme asiakkailta palautetta asiakastyytyvdisyyskyselylld kerran vuodessa, jotta hoiva ja palvelu
vastaavat asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Taman lisdksi asiakas tai [ahiomainen voi soittaa ja antaa suullisen
palautteen. Palautteesta keskustellaan ja asiakkaat tuovat esille palvelumme laatuun liittyvia asioita. Ndiden
perusteella palvelua on soveltuvilta osin mahdollisuus kehittaa.

4. Omavalvonnan riskienhallinta

4.1. Palveluyksikon riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen
ja arvioiminen

Yritystoiminnan riskit liittyvat yrityksen asiakkaisiin, toimintaymparistoihin, tyontekijoihin, seka yritykseen
itseensa. Asiakkaiden parissa riskit kulminoituvat hoivatyéhon, seka vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa.
Luonnollisesti hoitotydn eri vaiheet ovat itsessdan riskitekijoita. Toimintaymparisténa on paasaantoisesti
asiakkaan koti, jossa riskit liittyvat vaihtuvaan ymparistoon. Parhaimmillaan asiakkaan koti on kuitenkin
kohtalaisen turvallinen paikka tyéntekoon. Toimintaymparistoon kuuluu my®os liilkkuminen asiakkaalta
toiselle, joka tydpaivan aikana liittyy turvalliseen siirtymiseen paikasta toiseen. Tyontekijoista koituva riski
arvioidaan toistaiseksi pieneksi, koska yritys ei viela tyollista henkilostda. Henkildstoon sitoutunutta riskia
voidaan hallita laadukkaalla rekrytoinnilla, perehdytykselld, seka keskustelulla tyontekijoiden kanssa.
Yritykseen liittyvat riskit kulminoituvat yrittdjana toimimiseen, yrittdjan omaan jaksamiseen, seka yrityksen

kestaville pohjalle rakentuvaan johtamiseen.

Riskien hallinta on jatkuvaa tyotd, joka perustuu jokapadivdisen toiminnan saanndlliseen arviointiin.
Keskeisimmat riskit muodostuvat fyysista toimintaymparistoista, asiakkaista, seka tyontekijoista. Keskeinen
riskien hallinnan tyékalu on toiminnan jatkuva arviointi riskitilanteiden tunnistamiseksi. Tata tyota tehdaan

paivittdin ja tunnistetut riskit pyritddn minimoimaan tai toimintatapoja muuttamalla valttdmaan kokonaan.
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Riskien hallinnassa oleellista on hyva ja vuorovaikutuksellinen suhde asiakkaiden, seka tdman ldhiomaisten
kanssa. Tdma edesauttaa puheeksi ottamista palvelusuhteen kaikissa vaiheissa, joka puolestaan edistaa

turvallisen ja luotettavan palvelun toteutumista, seka asiakkaan, etta palvelutuottajan nakdkulmasta.

Yhtion toiminnan kannalta merkittava riski muodostuu yrittdjana toimimisesta. Riskiad kuitenkin pienentaa
se, ettd toimimme yhtidkumppaneina, joilla molemmilla on pitkad kokemus tyosta ja tyon tekemisesta.

Tarkkailemme omaa jaksamistamme ja teemme paatokset yritysta koskien siten, etta voimme asettaa
oman elamantilanteen ja jaksamisemme etusijalle. Lisdksi yrityksemme kuuluu valtakunnalliseen Akson

kotipalveluyritysten verkostoon. Akson tarjoaa yrittdjilleen tukipalveluita, joiden avulla paivittadista tyota

voidaan sujuvoittaa. Omalla kokemuksellaan Akson osaa neuvoa yrittdjaa uusissa tilanteissa.

4.2. Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epakohtien ja
puutteiden kasittely

Poikkeamien, seka riskien havainnointi on osa yrityksen tyon tekemisen tapaa. Kotipalvelu Marjut ja Jenni
Oy kayttaa HILKKA- toiminnanohjausjarjestelmaa. Kaikki lahelta piti -, ja riskitilanteet havainnoidaan ja

kaikki ko. tilanteet kirjataan HILKKA- jarjestelmaan.

Fastroi, HILKKA toiminnanohjausjarjestelma:

Yrityksen toimintaa ohjataan HILKKA -toiminnanohjausjarjestelman avulla. Jarjestelma helpottaa tyon
suunnittelua siten, ettd jokaisen asiakkaan kohdalla on riittavasti aikaa hoitotydlle ja kirjauksille. Myos
hoitotyon kirjaukset tehdaan jokaisen asiakkaan osalta HILKKA:aan. Ndin valtetadn mm. se, etta

asiakaskaynteja ei ole paallekain.

Asiakkaiden hoivatyota koskevat ohjeet viedaan jarjestelmaan, jolloin ne ovat saatavilla aina asiakkaan luo
mennessa. Myos muutokset voidaan tehda nopeasti ja luotettavasti suoraan jarjestelmaan, jolloin viimeisin
tieto on aina saatavilla.

Kaikki asiakkaita koskeva tieto siirretddn ja sailytetdaan jarjestelmassa, jolloin asiakkaita koskevan tiedon
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tietoturva sailyy hyvalla tasolla.

Jarjestelmdan on myos mahdollista tehda ns. poikkeamahuomiot, mikali asiakkaan luona havaitaan tai

tapahtuu jonkinlainen asiakasturvallisuutta vaarantava tapahtuma.

Poikkeamat ja vaaratilanteet kirjataan edellad kuvatulla tavalla ja niistd muodostetaan selked tapahtuman

kulkua kuvaava raportti. Mikali asiaa kasitellaan asiakkaan tai muiden tahojen kanssa, kaikki kyseiseen

tapahtumaan liittyvat palaverit yms. kirjataan HILKKA- jarjestelmaan.

Kdaymme saannollisesti lapi kaikki poikkeamahavainnot, seka muut mahdollisesti ilmi tulleet huomiot.

Teemme taman perusteella yhteenvedon niista toimenpiteistd, mihin on syyta ryhtya. Samalla tehdaan

myo0s tarkennukset omavalvontasuunnitelmaan, mikali ndita havaitaan.

Kirjaamisen suorittaa Jenni Himaldinen tai Marjut Oksanen.

Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy:n yrittdjind, meilld molemmilla on vastuu toteuttaa riskien hallintaa.

Yrityksemme kuuluu valtakunnalliseen Akson kotipalveluyritysten ketjuun. Riskien havainnointi ja kasittely

ovat olennainen osa Aksonilta saamaamme tukea. Tama tyd on saanndllista keskustelua ja tilanteiden

lapikdymista. Talla tavoin pystyn peilaamaan toimintaani suhteessa erilaisiin riskitekijéihin.

Tyonjako riskien hallinnan osalta maaritellaan aina tilannekohtaisesti.

Yrityksellamme on valmius ottaa kayttoon riskienhallinnan toimeenpanon kirjalliset ohjeistukset
tyontekijoita varten, mikali tyontekijoitad jossakin vaiheessa on tarkoitus palkata. Ndissd dokumenteissa
tullaan kuvaamaan se, miten henkildkunta tuo esille asiakasturvallisuuteen liittyvat riskit, epdkohdat ja

laatupoikkeamat.
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Korjaavat toimenpiteet ja muutoksista tiedottaminen

Kun haittatapahtuman syyt ja seuraukset ovat tiedossa, voidaan tunnistaa myos korjaavat toimenpiteet.
Korjaavat toimenpiteet voivat olla yksinkertaisia toimintatapojen muutoksia mutta tapahtuman luonteesta

riippuen, asiakas saattaa tarvita apua tapahtuneen selvittdmisessa.

Tapahtumista keskustellaan aina kaikkien asianosaisten kanssa. Asiakasta ja hdanen l3heisidan tuetaan

tarvittaessa esimerkiksi kriisiavun tai vakuutusetuuksien kdyttamisessa.

Mikali haittatapahtuma on tapahtunut on palveluseteliasiakkaalle tai ostopalvelun asiakkaalle, asia

annetaan tiedoksi myos tilaajalle.

Mikali omavalvonnan seurauksena havaitaan korjattavia asioita, naista, seka korjaavista toimenpiteista
tiedotetaan asiakkaita, seka tarvittaessa taman lahipiiriad. Havaintojen osalta noudatetaan aina myds
avoimuutta sidosryhmien suuntaan.

Muutoksista tiedottaa yrittdja Marjut Oksanen tai Jenni Himaldinen

Iimoitusvelvollisuus

Laki sosiaali — ja terveydenhuollon valvonnasta 29§:ssa maaratdan ilmoitusvelvollisuudesta seuraavaa:

Palveluntuottajan on ilmoitettava valittémasti salassapitosadnnosten estamatta palvelunjarjestajalle ja
valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai taman alihankkijan toiminnassa ilmenneet asiakas- ja
potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epakohdat, 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.

Palvelunjarjestdjan ja palveluntuottajan henkildsto6n kuuluvan tai vastaavissa tehtavissa
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toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilén on ilmoitettava viipymatta
salassapitosadanndsten estamatta palveluyksikdn vastuuhenkil6lle tai muulle toiminnan valvonnasta
vastaavalle henkildlle, jos hdan tehtavissdan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epdkohdan
uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.

IImoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava asiasta palvelunjarjestajalle tai palveluntuottajalle.
Palvelunjarjestdjan, palveluntuottajan ja vastuuhenkilon on ryhdyttava toimenpiteisiin epakohdan tai
ilmeisen epdakohdan uhan taikka muun lainvastaisuuden korjaamiseksi. Ilmoitus voidaan tehda

salassapitosadanndsten estamatta.

IImoituksen vastaanottaneen henkilon on ilmoitettava ja ilmoituksen tehnyt henkild voi ilmoittaa asiasta
salassapitosadanndsten estamatta valvontaviranomaiselle, jos epdkohtaa tai ilmeisen epdkohdan uhkaa

taikka muuta lainvastaisuutta ei korjata viivytyksetta. Valvontaviranomainen voi paattaa toimenpiteista
siten kuin 38 §:ssa saddetdan tai antaa 39 §:ssd saadetyn maardyksen epakohdan poistamiseksi.

IImoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet on kirjattuna omavalvontasuunnitelmaan.

IImoituksen tehneeseen henkiloon ei saa kohdistaa kielteisia vastatoimia ilmoituksen seurauksena.

Milloin ilmoitus on syyta tehda

Kaytannon tyossa asiakasturvallisuuden vaarantuminen voi tapahtua eri tavoin, esimerkiksi:

e Silloin, kun asiakkaan tarpeet eivat kohtaa tarjottujen palveluiden kanssa, tai kun palvelut
poikkeavat sovitusta palvelusuunnitelmasta. Myds tilanteet, joissa tyontekijalla ei ole riittavasti
aikaa tavata asiakasta sdannollisesti, voivat johtaa palvelun laadun heikkenemiseen.

e Kun asiakkaan osallisuus ei toteudu, tai kun lainsdadannon asettamat aikarajat eivat pysy
toteutettavissa (sosiaalitakuu).

e Tyontekija havaitsee tilanteita, joissa asiakasta kohdellaan epaasiallisesti, loukataan sanallisesti,

havaitaan puutteita asiakasturvallisuudessa, tai asiakasta kohdellaan kaltoin toimintakulttuurin
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vuoksi. Kaltoinkohtelu voi olla fyysista, psyykkista tai kemiallista, esimerkiksi ladkkeilla aiheutettua.
e Kun pakotteita tai rajoituksia kaytetaan ilman asianmukaista, yksil6llista lupaa asiakkaalta. Samalla
on tarkeaa kiinnittaa huomiota toimintakulttuurin kehittamiseen, jotta pakotteiden ja rajoitusten
kayttda voidaan vahentaa mahdollisimman paljon.

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

Ohje ilmoituksen tekemiseksi

IImoitus laaditaan vapaamuotoisesti mutta siita tulee kayda ilmi seuraavat asiat:

e Tilanteen/tapahtuman, havaitun epakohdan kuvaus

e Asiakkaan tiedot, mikali koskee asiakasta

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

e Tyontekijan yhteystiedot ja ilmoituksen jattamisen ajankohta

[Imoitus toimitetaan Jenni Hamalaiselle tai Marjut Oksaselle, joiden tehtdvana on arvioida

e onko tapahtuneesta tehtdva ilmoitus viranomaistahoille (sosiaalipdivystys, palveluohjaus,) tai
asiakkaan omaisille.

e milld toimenpiteilla ja ohjeistuksilla vastaava tilanne voidaan valttaa

e muutoksen kirjaaminen omavalvontasuunnitelmaan

® henkil6stdn ohjeistus ja neuvonta

Hatadtilanteessa soita aina 112.

Asiakkaita, seka heidan omaisiaan kehotetaan ilmoittamaan vaaratilanteista, seka naihin liittyvista

havainnoista suoraan Jennille, Marjutille tai alueen sosiaalivastaavalle.
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limoituksen loppuun saattaminen

IImoituksen vastaanottaneen henkilon tulee kdynnistaa toimet epdakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan
poistamiseksi. Tyontekijoiden (mutta myds asiakkaiden tai tdman lahipiirin) tulee tehda ilmoitus
havaitessaan edellda mainittujen epdkohtien ja uhkien kaltaisia tapahtumia yrityksen vastuuhenkil6lle Jenni

Hamalaiselle tai Marjut Oksaselle.

Mikali tydntekijan (tai asiakkaan tai taman lahipiirin) antama ilmoitus jaa kasittelematta tai epakohtaa tai
ilmeista uhkaa ei korjata viivytyksettd, alkuperdisen ilmoituksen tehneen henkilén on ilmoitettava asiasta
salassapitosdadannosten estamatta hyvinvointialueelle. Mikali nama tahot eivat anna vastausta

ilmoittajalle kohtuullisessa ajassa, tulee ilmoitus tehda aluehallintovirastolle.

Vapaamuotoinen ilmoitus edelld olevien ohjeiden mukaisesti.

Kymenlaakson hyvinvointialue:

kirjaamo@kymenhva.fi

Mikali ilmoittaja ei saa vastausta hyvinvointialueelta tai tietoa, ettd asia tullut kasitellyksi. Ilmoituksen

loppuun saattaminen tulee tehda Aluehallintovirastolle.

Tarkemmat ohjeet aluehallintovirastoon kantelusta l6ytyvat osoitteesta:

https://avi.fi/asioi/henkiloasiakas/valvonta-ja-kantelut

Kantelun tekemisen ohjeistus |0ytyy myos suomi.fi palvelusta, osoitteesta:

https://www.suomi.fi/palvelut/lomake/kantelulomake-aluehallintovirasto/e44d025c-cd0c-45ef-89b0-
c9864

bfo6cfb
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IImoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet on sisallytettava 47 §:ssa tarkoitettuun
omavalvontasuunnitelmaan. Iimoituksen tehneeseen henkil66n ei saa kohdistaa kielteisia vastatoimia

ilmoituksen seurauksena.

Asiakkaita seka heiddan omaisiaan kehotetaan ilmoittamaan vaaratilanteista, seka naihin liittyvista

havainnoista suoraan yrityksen palvelunumeroon tai alueen sosiaalivastaavalle.

4.3. Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen
varmistaminen

Asiakkaita tuetaan kuntouttavalla tyootteella, mika tarkoittaa, etta heitd kannustetaan ja autetaan
toimimaan mahdollisimman omatoimisesti, ottaen huomioon heidan toimintakykynsa. Tarkoituksena on
tehda asioita asiakkaan kanssa, ei hanen 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 selvidmiseen, ndista ilmoitetaan aina kunnan palveluohjaukselle seka asiakkaan
lahiomaisille. Asiakkaan voinnin huonontuessa dkillisesti otetaan yhteyttd hatakeskukseen. Jokaisella
kdynnilla 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.

Hygieniakdytannot:

Yrityksemme hygieniakdytdannot perustuvat THL:n ohjeistuksien perusteella laadittuun
hygieniaohjeistukseen ja -suunnitelmaan (THL, Tavanomaiset varotoimet ja varotoimiluokat) Tavanomaiset
varotoimet ja varotoimiluokat - THL Yleista hygieniatasoa seurataan silmamaaraisesti asiakkaiden kotona
esimerkiksi tarkkailemalla heidan ihon, hiusten ja kynsien kuntoa tai havainnoimalla heidan
hygieniakdytantoja. Asiakkaan palvelussa noudatetaan kaikkia yleisia hygieniaohjeistuksia. Erityisesti
pyritddn valttdmaan tarttuvien tautien levidaminen. Asiakkaan osalta tuemme ja kannustamme
henkilokohtaisesta hygieniasta huolehtimiseen. Asiakkaiden tarpeita vastaavat hygieniakdytannot on
maadritelty yksilollisesti hoito- ja palvelusuunnitelmassa. Kotikaynneilla kiinnitetadan huomiota puhtauteen ja
yleiseen siisteyteen. Hygieniasta huolehditaan jokaisella kdynnilld, ja asiakasta autetaan tarvittaessa
hoitosuunnitelman mukaisesti. Asiakasta tuetaan kodin puhtaana pitamiseen seka siisteydesta
huolehtimiseen. Tarvittaessa asiasta huomautetaan asiakkaan lahiomaisia tai palveluohjausta.
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Infektioiden ja tarttuvien sairauksien levidminen ennaltaehkaiseminen:

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

Vaara- ja haittatapahtumat, kuten kaatuminen, infektiot tai laakityksen virhearviointi. dokumentoidaan ja
raportoidaan HILKKA- asiakastietojarjestelmaan heti, kun niitd havaitaan. limoitukset analysoidaan, jotta
voidaan tunnistaa tapahtumien syyt ja kehittaa tarvittavia korjaavia toimenpiteita. Tiedot tapahtumista
valitetdan myos asiakkaan omaisille ja kunnan palveluohjaukselle, jos niiden arvioidaan vaikuttavan
asiakkaan hyvinvointiin. Korjaavien toimenpiteiden vaikuttavuutta seurataan, jotta varmistetaan
turvallisempi kotihoitoymparist6 ja vdhennetdan uusien haittatapahtumien riskia.

4.4, Ostopalvelut ja alihankinta

Toimivan palvelukokonaisuuden vuoksi pyrimme saumattomaan ja joustavaan yhteistydéhon kaikkien
asiakkaan tukemiseen osallistuvien tahojen kanssa. Tiedonkulku on avointa viranomaistoimijoiden valilla ja
asiakasty6ssa 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.

4.5. Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Yrityksemme valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta ja valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta vastaavat Jenni
Hamaldinen ja Marjut Oksanen.

Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattava, kuka vastaa palveluyksikdn valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta ja
valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta.
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5. Omavalvontasuunnitelman toimeenpano, julkaiseminen, toteutumisen
seuranta ja paivittaminen

5.1. Toimeenpano

Omavalvontasuunnitelman toteutuksesta vastaavat Jenni Hdmalainen ja Marjut Oksanen

Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy:n omavalvontasuunnitelma toimii tydkaluna asiakastydssamme. Suunnitelma
on helposti saatavilla ja varmistamme, etta tarvittaessa tyontekijat tietavat, mista materiaali 16ytyy. Tama
auttaa henkilost6d ymmartamaan omavalvonnan merkityksen ja kdytannon toteutuksen.
Omavalvontasuunnitelman materiaali kdydaan lapi osana perehdytystd, jotta henkilosto tietdd, mita heilta
odotetaan, ja sitoutuu noudattamaan sita. Tyontekijoita ohjataan vastuulliseen tyéskentelyyn seka
avoimeen toimintaan. Omavalvonnan muutoksista tiedotetaan henkildstolle viipymatta, ja ne paivitetaan
suunnitelmaan. Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy:n omavalvonnan raportti tarjoaa kokonaiskuvan siita, miten
hyvin yksikkbmme noudattaa omavalvontasuunnitelmaa ja laatuvaatimuksia. Raportti toteutetaan
keraamalla tietoa palvelun laadusta ja turvallisuudesta, kuten havaituista poikkeamista, riskeista ja
kehityskohteista. Raportissa analysoidaan naita tietoja ja esitetddn toimenpiteet, joilla varmistetaan, etta
palvelu tayttaa lainsdadannon ja omavalvontasuunnitelman vaatimukset. Lisaksi seurantaraporttiin
kirjataan toteutetut toimenpiteet ja niiden vaikutukset toiminnan kehittamiseen. Raportti |6ytyy yrityksen
verkkosivuilta.

Palveluyksikon omavalvonnan kdytdnnon toteuttamisessa ja sen onnistumisessa asiakas- ja potilastydssa on
oleellista henkildston sitoutuminen omavalvontaan sekd henkildston ymmarrys ja ndkemys omavalvonnan
merkityksestd, tarkoituksesta ja tavoitteista.

Omavalvontasuunnitelmassa on kuvattava:

e miten varmistetaan henkildstén omavalvonnan osaaminen ja sitoutuminen jatkuvaan
omavalvontasuunnitelman mukaiseen toimintaan. Ajantasainen omavalvontasuunnitelma on oltava
palveluyksikdn henkildstdn tiedossa ja saatavilla kaiken aikaa. Omavalvontasuunnitelman muutokset
on tiedotettava henkilostolle.

e miten omavalvontasuunnitelman ja siihen tehtavien paivitysten asianmukainen toteutuminen
varmistetaan palveluyksikdn paivittdisessa toiminnassa

5.2. Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja paivittaminen

Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy:n omavalvontasuunnitelma on julkisesti nahtavilla yrityksen kotisivulla
Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy | Akson Hoivapalvelut ja se voidaan myos toimittaa pyydettdessa sdhkoisena
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versiona. Omavalvontasuunnitelma pidetaan ajan tasalla ja siihen tehtdvat paivitykset julkaistaan
viipymatta. Palvelujen laadun, asiakasturvallisuuden seurannassa tapahtuvat mahdolliset muutokset
huomioidaan omavalvontasuunnitelman paivityksessa. Seurannasta tehdaan selvitys ja julkaistaan
vahintdan neljan kuukauden valein. Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy:ssa omavalvontasuunnitelman
paivittdminen alkaa paivitystarpeen tunnistamisesta. Suunnitelma tarkistetaan ja paivitetdan vahintaan
kerran vuodessa. Mikali lainsddadannossa, viranomaismaarayksissa tai ohjeistuksissa tapahtuu muutoksia,
paivityksia tehdaan tarvittaessa useammin. Myds muutokset yrityksen toiminnassa voivat lisata paivityksen
tarvetta. Paivityksen yhteydessa arvioidaan riskit, tarkastellaan aiempien omavalvontatoimenpiteiden
toimivuutta ja keratdan palautetta asiakkailta seka henkilostoltd. Suunnitelman sisaltd paivitetdaan
kirjallisesti vastaamaan yrityksen nykytilannetta ja uusia vaatimuksia, tdsmentden tavoitteet, toimenpiteet
ja vastuut. Paivitetty suunnitelma hyvaksytdan johdon toimesta, ja muutoksista ilmoitetaan henkilostolle
seka tarvittaessa asiakkaille. Paivitetty dokumentti tallennetaan, julkaistaan yrityksen verkkosivuilla ja
asetetaan tyontekijoiden saataville esimerkiksi tulosteena toimistossa. Toteutuksen toimivuutta seurataan,
ja suunnitelmaa muokataan tarpeen mukaan. Omavalvontasuunnitelman mukaisen toiminnan
varmistaminen edellyttaa, etta kaikki tyontekijat ovat perehtyneet suunnitelmaan ja sen sisaltoon.
Kotipalvelu Marjut ja Jenni Oy:n tyontekijat lukevat paivitetyn suunnitelman ja kuittaavat sen luetuksi.
Varmistamme, etta tyontekijat ymmartavat suunnitelman merkityksen ja omat vastuunsa sen
toteutumisessa esimerkiksi antamalla uusille tyontekijoille kattavan perehdytyksen
omavalvontasuunnitelmasta, kdymallda mahdolliset muutokset yhdessa lapi ja maarittamalla tyontekijoille
heidan roolinsa ja vastuunsa selkedsti. Suunnitelmassa maaritellyt toimenpiteet otetaan kdyttoon ja niiden
toteutumista seurataan esimerkiksi tarkistuslistoilla, mittareilla ja HILKKA-kirjauksilla. Tehdaan sisaisia
tarkastuksia, joilla varmistetaan, ettd toiminta on suunnitelman mukaista. Mahdollisten poikkeamien syyt
selvitetdan, ja tehdaan viipymatta korjaavat toimenpiteet. Lisdksi varaudutaan viranomaistarkastuksiin ja
varmistetaan, ettd suunnitelma ja toiminta ovat lainsddadannon mukaisia. Naiden tarkastusten seka
seurantatulosten perusteella kehitetdan suunnitelmaa ja toimintaa edelleen. Asiakkaiden ja henkilostén
palautetta hyddynnetaan omavalvontasuunnitelman ja toiminnan kehittamisessa.

Paikka ja pdivays: Anjala 28.4.2025

Allekirjoitus: Jenni Hamaldinen Marjut Oksanen
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