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1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottaja

Nimi: Med Group Oy, Y-tunnus 2080120-0

Hyvinvointialue: Kymenlaakson hyvinvointialue

Kuntien nimet: Kotka, Hamina, Pyhtaa, Virojoki, Virolahti ja Miehikkala.

Toimintayksikot/palvelu ja palvelumuoto: Avustaja- ja kotipalvelu Onni Kotka/henkilo-

kohtainen apu ja tukipalvelut

Katuosoitteet: Vesivallinaukio 5 A 1148600 Kotka

Sijaintikunta yhteystietoineen: sahkoposti: kirjaamo@kymenhva.fi ja puh. 0206156200
tai Vaihde 05 220 51 (arkisin klo 8-16) PL 205 48101 Kotka. Kayntiosoite: Keskuskatu 19, 48100
Kotka.

Palveluyksikon vastuuhenkilo palvelupaallikko Ritva Tuppurainen (ritva.tuppurai-
nen@onnion.fi ja puh. 041 730 3339): johtaa palvelutoimintaa ja valvoo, etta palvelut
tayttavat niille saadetyt edellytykset koko sen ajan, kun palveluja toteutetaan.

Yksikon esihenkilot

Tiimiesihenkilo: Tarja Koho tarja.koho@onnion.fi ja puh. 044 753 3524

Tiimiesihenkilo Pinja Heikkinen pinja.heikkinen@onnion.fi 044 773 6189

Yksityisten palveluntuottajan lupatiedot

Ilmoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)
Ilmoituksen ajankohta 3.3.2016

Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat: ei alihankintaa
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2 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN

Sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annetun lain (741/2023) 27 8:n mukaan
omavalvontasuunnitelma tulee laatia kaikissa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelu-
yksikoissa paivittaisen toiminnan laadun, asianmukaisuuden, turvallisuuden seka

asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden varmistamiseksi

Ketka osallistuvat omavalvontasuunnitelman laadintaan ja miten pidetaan huolta

henkiloston osallistamisesta suunnitelman laatimiseen?

Palvelupaallikko Ritva Tuppurainen, ritva.tuppurainen@onnion.fi puh.041 730 3339

Tiimiesihenkilo: Tarja Koho, tarja.koho@onnion.fi ja puh. 044 753 3524

Tiimiesihenkilo Pinja Heikkinen, pinja.heikkinen@onnion.fi 044 773 6189

Laatu- ja resurssipaallikko Olga Heiskanen, olga.heiskanen@onnion.fi puh. 044 4314297

Henkilokunta osallistetaan omavalvonnan suunnitteluun ja toimeenpanoon kaymalla
omavalvontaa ja auditointien tuloksia vuosittain lapi tiimeissa. Uudet tyontekijat pereh-
dytetaan omavalvontasuunnitelmaan ja omavalvonnan kaytantoihin tyontekijan sisaanot-
toprosessin aikana. Omavalvontasuunnitelma ja siihen liittyvat materiaalit ovat kaikkien
tyontekijoiden saatavilla, yksikon toimiston seinalla, osoitteissa Vesivallinaukio 5 A 11
48600 Kotka.

Kuka vastaa omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta (nimi ja yhteystiedot)

Palvelupaallikko Ritva Tuppurainen, ritva.tuppurainen@onnion.fi puh.041 730 3339

Omavalvontasuunnitelman seuranta

Miten yksikossa seurataan ja varmistetaan, omavalvontasuunnitelman ajantasaisuus,
miten usein pdivitetaan? Miten varmistetaan, etta omavalvontasuunnitelmaan tehta-
vat paivitykset julkaistaan viiveetta ja etta suunnitelmaan tehdyista muutoksista tie-

dotetaan henkilostolle?

Omavalvontasuunnitelma paivitetaan saannollisesti jokaisen toimintavuoden tammi-
kuussa ja tarvittaessa, mikali toiminnassa tai vastuuhenkiloissa on tapahtunut muutok-
sia. Paivitetty omavalvontasuunnitelma julkaistaan ONNIn nettisivuilla ja tulostetaan yk-
sikon seinalle vanhentuneen version tilalle, valittomasti paivitysten tekemisen jalkeen.
Tama on omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaavan (palvelupaallikon) vas-
tuulla.

Tiimiesihenkilon vastuulla on tiedottaa omavalvontasuunnitelmaan tehdyista muutoksista
koko henkilostolle. Tama toteutuu saannollisissa tiimipalavereissa, kuukausikirjeiden
avulla ja viemalla tiedot Avustajan omaan intraan.
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Omavalvonnan toteutumista seurataan myos laaturyhman toimesta kvartaaleittain rapor-
toitujen havaintojen, poikkeamien ja palautteiden osalta seka maaritellaan tarvittavat
muutos-/kehitystoimet. Laaturyhman seurannasta laaditaan koonti havainnoista, poik-
keamista ja palautteista seka niiden pohjalta tarvittaessa tehtavista muutoksista. Em.
koonti julkaistaan konsernin internetsivuilla www.onnion.fi neljanneskuukausittain.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma pidetaan yksikossa julkisesti nahtavana
siten, etta asiakkaat, omaiset ja omavalvonnasta kiinnostuneet voivat helposti ja il-
man erillista pyyntoa tutustua siihen. Omavalvontasuunnitelman julkaiseminen pal-

velujen tuottajan verkkosivuilla on tarkea osa avointa palvelukulttuuria.
Missa yksikon omavalvontasuunnitelma on nahtavilla?

Yksikon toimiston seinalla, osoitteessa Vesivallinaukio 5 A 1148600 Kotka seka ONNIn verk-
kosivuilla, osoitteessa https://www.onnion.fi/yritys/laatu

3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET
Toiminta-ajatus
Mika on yksikon/palvelun toiminta-ajatus?

Toiminta- ajatuksena on tuottaa henkilokohtaista apua ja tukipalvelua. Henkilokohtaista
apua jarjestetaan asiakkaalle, joka pitkaaikaisen tai etenevan vamman tai sairauden
vuoksi tarvitsee toisen henkilon apua valttamatta ja toistuvasti selviytyakseen paivittai-
sista toiminnoista. Henkilokohtainen apu on vammaispalvelulain mukainen palvelu, jo-
hon palvelun myontamiskriteerit tayttavalla vaikeavammaisella henkilolla on subjektiivi-
nen oikeus. Vammaispalveluiden sosiaalityontekija tekee paatoksen henkilokohtaisen
avustamisen myontamisesta. Henkilokohtainen apu kohdistuu niihin toimiin, jotka hen-
kilo tekisi itse, mutta ei niista vamman tai sairauden vuoksi selvia. Henkilokohtaisen
avun tarkoitus on auttaa vaikeavammaista henkiloa omien valintojensa toteuttamisessa
niin kotona kuin kodin ulkopuolella: paivittaisissa toimissa, tyossa ja opiskelussa, harras-
tuksissa, yhteiskunnallisessa osallistumisessa ja sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitami-
sessa. Paivittaisilla toimilla tarkoitetaan muun muassa liikkumista, pukeutumista, henki-
lokohtaisen hygienian hoitoa, vaate- ja ruokahuoltoa, kodin siisteydesta huolehtimista
seka asiointia esimerkiksi kaupassa tai viranomaisten luona.

Oikeus saada henkilokohtaista apua perustuu vammaispalvelulakiin. Henkilokohtainen
apu on yksi vammaispalvelulaissa saannellyista subjektiivisista oikeuksista.
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Henkilokohtaisen avun sisallosta, myontamisedellytyksista ja maarasta saadetaan vam-
maispalvelulain 8 c pykalassa ja jarjestamistavoista 8 d pykalassa.

YK:n vammaissopimuksen keskeisena tavoitteena on edistaa vammaisten henkiloiden
itsemaaraamisoikeutta ja osallisuutta. Tavoite ilmenee erityisesti sopimuksen
yleisista periaatteista, jotka on kirjattu sopimuksen 3 artiklaan. Henkilokohtainen
apu mainitaan erikseen sopimuksen 19 artiklassa ja sita avataan tarkemmin

kyseista artiklaa koskevassa YK:n vammaiskomitean yleiskommentissa nro

5 tarkeana itsenaista elamaa ja osallisuutta yhteisossa edistavana palveluna.

Perustuslain 19 pykala velvoittaa jarjestamaan jokaiselle valttamattoman huolenpidon.
Valttamaton huolenpito kasittaa Suomen kaltaisessa valtiossa myos osallisuutta ja itse-
maaraamisoikeutta edistavat palvelut. Tama on Suomessa yleisesti hyvaksytty nakemys.
Vammaispalvelulain mukaisilla palveluilla toteutetaan kaytannossa perustuslain ja ihmis-
oikeussopimusten edellyttamia oikeuksia.

Tukipalvelujen tavoitteena on toimintakykyisen ja omatoimisen arjen tukeminen asiak-
kaan omassa kodissa. Palvelun lahtokohtana on asiakkaan kanssa yhdessa toimiminen ja
asiakkaan osallistuminen toimintaan omien voimavarojen mukaan. Monipuolisilla kotiin
annettavilla palveluilla pyritaan ikaantyneiden hyvinvoinnin, toimintakyvyn ja arjessa
selviytymisen tukemiseen ja sita kautta raskaampien palvelujen tarpeen ehkaisemiseen.

Tukipalveluista saadetaan sosiaalihuoltolain 19 8:ssa (1301/2014). Tukipalveluilla tarkoi-
tetaan palveluja, joilla luodaan ja yllapidetaan henkilon kodissa sellaisia olosuhteita,
etta han voi suoriutua jokapaivaiseen elamaan kuuluvista toiminnoista mahdollisimman
itsenaisesti, seka palveluja, joiden avulla henkilo voi saada hyvinvointia tuottavaa sisal-
toa elamaansa. Tukipalveluja jarjestetaan henkilolle, jonka toimintakyky on alentunut
korkean ian, sairauden, vamman tai muun vastaavan syyn vuoksi tai erityisen perhe- tai
elamantilanteen perusteella ja kun toimintakyvyn alentuma tai erityinen perhe- tai ela-
mantilanne aiheuttaa avun tarvetta.

Tukipalveluina jarjestetaan ONNIn Kotkan Avustajapalveluyksikossa asiakkaan yksilollisen
tarpeen mukaan kauppapalvelua, ulkoiluapua ja saattaja palvelua.

ONNIn kotiin tuotettavat palvelut tukevat vanhusten, vammaisten, kehitysvammaisten ja
pitkaaikaissairaiden seka lapsiperheiden itsenaista elamaa kotona ja kodin ulkopuolella.
Toimintamme tarkoituksena on mahdollistaa asiakkaan kotona asuminen vammasta tai sai-
raudesta huolimatta henkilokohtaisen avun ja tukipalvelujen turvin. Lisaksi tarkoituksena
on mahdollistaa asiakkaiden osallistuminen yhteiskunnan toimintaan, sosiaalisten yhteyk-
sien yllapitoon, harrastamiseen vamman tai sairauden aiheuttamista rajoitteista riippu-
matta. Kunnioitamme asiakkaidemme oikeutta itsenaiseen elamaan. Palvelumme mahdol-
listavat kuntaa toteuttamaan sosiaalihuolto-, vanhus- ja vammaispalvelulakien mukaisten
palveluiden tuottamisen laadukkaasti ja kustannustehokkaasti.
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Arvot ja toimintaperiaatteet

Mitka ovat toimintaa ohjaavat arvot ja toimintaperiaatteet?

Ilman luottamusta tyomme olisi mahdotonta. Luottamus pitaa arjen sujuvana, asiak-
kaamme tyytyvaisena ja tyoyhteisomme tiiviina. Rakennamme luottamusta joka paiva
omalla toiminnallamme. Tunne siita, etta palvelu on korkeatasoista, perustuu luotetta-
vuuteen. Se, etta vammainen asiakkaamme pystyy osallistumaan yhteiskuntaan avusta-
jansa avulla, perustuu luotettavuuteen. Luotettavuus synnyttaa koko yrityksemme toimin-
takulttuuriin turvallisen pohjavireen, joka nakyy asiakkaillemme joustavampana arkena ja
parempana palveluna. Teemme, mita lupaamme. Teemme parhaamme. Pidamme huolta.
Vuoden jokaisena paivana. Toimintatapaamme kuvaavat kolme sanaa: Luotettava-Ysta-
vallinen-Joustava. Lisaksi toimintaperiaatteitamme ovat asiakaslahtoisyys ja asiakastur-
vallisuus.

Laatu on ONNIn keskeinen menestystekija, jolla varmistamme asiakkaidemme odotusten
toteuttamisen seka asiakkaidemme, lainsaadannon ja viranomaisten asettamien vaati-
musten noudattamisen. Olemme sitoutuneet tuottamaan palvelua oikein, oikea-aikai-
sesti, turvallisesti, vastuullisesti seka arvojemme ja eettisten periaatteidemme mukai-
sesti. Laatupolitiikkamme kolme laatuperiaatetta, joista pidamme kiinni jokaisen palve-
lun kohdalla ovat: teemme tyota potilaitamme ja asiakkaitamme varten, laadusta on
vastuussa jokainen tyontekija, laatu mitataan joka paiva asiakastyon onnistumisen
kautta. Laatutyomme on jatkuvaa ja systemaattista kehittamista, jota yhtiossamme joh-
taa laatutyoryhma. Laatutyo jalkautuu alueille lisaksi laatuverkoston avulla.

Tuottaaksemme laadukkaasti ja ammattitaitoisesti avustajapalveluita, olemme rekrytoi-
neet yksikkoomme tyontekijoita, joilla on paitsi ammattitaitoa myos halua toimia vam-
mautuneiden asiakkaiden tukena, tukihenkiloina ja apuna jokapaivaisissa avun ja hoivan
tarpeissa. Tarjoamme henkilokuntaamme seka osaamistamme erilaisissa elamantilan-
teissa olevien ja vaikeamminkin vammautuneiden tai vaativampia hoitotyon tehtavia tar-
vitsevien kotona asuvien asiakkaiden hoitoon ja huolenpitoon.

ONNI avustaja palveluiden laatua seurataan jokapaivaisessa toiminnassa ja varmistetaan
hyvalla ja oikea-aikaisella rekrytoinnilla, tyontekijoiden hyvalla ja dokumentoidulla tyo-
hon perehdyttamisella, hyvalla ja ennakoivalla esihenkilotyolla seka avoimella ja ystaval-
lisella vuorovaikutuksella palvelun saajien ja tyontekijan valilla. Operatiiviseen tyohon
osallistuvat myos esihenkilot, joten he ovat lahella arjen toimintaa ja nakevat mahdollisia
laadun vajeita.

Asiakkaan mielipide ja toiveet kuullaan ONNIn Avustajapalveluissa aidosti ja toimimme
niiden mukaan. Asiakkaalta tiedustellaan aktiivisesti palautetta palvelun laadusta. Pi-
damme myos yhteytta asiakkaiden omaisiin kuitenkin asiakkaan tietosuoja ja itsemaaraa-
misoikeus huomioiden. Kehittamisessa otetaan huomioon asiakastyytyvaisyys, tutkimuk-
sessa nousseet kehityskohteet, saadut palautteet ja reklamaatiot seka poikkeamissa esiin
nousseet asiat.

Palvelun laatu tai taso ei ole riippuvainen tuotettavan palvelun muodosta: kaikkia asiak-
kaita kohdellaan parhaalla mahdollisella tavalla kaikissa tilanteissa. Tarkoitus on, etta
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asiakas saa turvallista, inhimillista ja itsemaaraamisoikeutta kunnioittavaa palvelua eri
elamantilanteissa. ONNI avustaja mahdollistaa yksilollisen, sujuvan arjen ja turvallisen
verkoston jokaisen ihmisen elamaan. Arjessa ei kenenkaan tarvitse yrittaa vain parjata
yksin, vaan apua voi pyytaa ja sita annetaan. Juuri siina muodossa kuin asiakas sita tarvit-
see.

4 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO

RISKIENHALLINTA
Riskien ja epakohtien tunnistaminen ja niiden korjaaminen

Henkilokohtaisen avun ja tukipalvelujen toimintaan liittyy myos riskitekijoita. Asiakkaiden
kotien olosuhteissa saattaa esiintya puutteita liittyen esim. lampotilaan, ilmanvaihtoon ja
valaistukseen. Nostoissa saattaa olla puutteelliset apuvalineet, jolloin hyvan ergonomian
toteutuminen on haasteellista. Kotikayttoon tarkoitetut pesu- ja siivousaineet voivat ai-
heuttaa avustajille allergisia reaktioita. Yksintyoskentely asiakkaan luona, asiakkaiden
kanssa liikkuminen, siirtymat asiakkaalta toiselle, haasteelliset asiakastilanteet, tehtaviin
liittyvat vastuut ja erilaiset yllattavat tilanteet asiakasvuoroissa voivat tuntua tyonteki-
joista kuormittavilta.

ONNIlla on varauduttu em. riskeihin kehottamalla avustajia antamaan jatkuvaa palautetta
oman tyoarjen sujuvuudesta. Avustaja voi antaa valitonta palautetta esimerkiksi Falcony-
jarjestelman kautta (kayttamalla Falcony linkkia tai QR-koodia) tai soittamalla omalle esi-
henkilolle tai tyontekijalinjalle. Vahemman kiireelliset palautteet voi avustaja tuoda
esille saannollisissa tiimipalavereissa. Tiimiesihenkilo tarttuu ketterasti avustajan esille
tuomiin epakohtiin ja varmistaa sen, etta tyontekijan tyoskentely on turvallista.

Riskien arviointi on lakisaateista, jokapaivaista toimintaa ja jatkuva prosessi. Riskien ar-
vioinnissa kasitellaan mm. tyoymparistoa, tapaturmavaaroja, kemiallisia ja biologisia vaa-
ratekijoita, henkista kuormittumista, fyysista kuormittumista ja paloturvallisuutta. Ris-
kien suuruuden arviointi muodostuu haitallisten tapahtumien todennakoisyydesta ja ai-
heutuneiden seurausten vakavuudesta.

Riskien arviointi tehdaan aina palvelunsaaja- ja tyokohdekohtaisen kartoituskaynnin yh-
teydessa ja se paivitetaan tarvittaessa tai vuoden valein. Riskien arviointi on osa tyosuo-
jelun toimintaohjelmaa. Tyoterveyshuollon kanssa tehdaan yhteistyona yksikkokohtainen
tyosuojelun toimenpidesuunnitelma.

» Tyontekijan perehdytys tyohon ja tyotehtaviin

» Tyontekijaedustajien kanssa tehty yhteistyona tyon fyysisten ja psyykkisten riski-
tekijoiden arviointi.

> Tyosuojelullisten ja tyoturvallisuusohjeistusten yllapito ja noudattaminen alueel-
listen esihenkiloiden ja tyosuojeluorganisaation toimesta.



(@) ONNI

Riskinhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta ne
kriittiset tyovaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden toteutu-
minen on vaarassa. Riskinhallintaan kuuluu myos suunnitelmallinen toiminta epakohtien
ja todettujen riskien poistamiseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtu-
mien kirjaaminen, analysointi, raportointi ja jatkotoimien toteuttaminen. Palveluntuot-
tajan vastuulla on, etta riskinhallinta kohdistetaan kaikille omavalvonnan osa-alueille.

Onnilla on organisaatiotasoinen valmius- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelma, joka paivi-

tetaan vuosittain laaturyhman toimesta. Valmius- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelmassa

kuvataan konsernin yleiset valmiuden yllapitamisen ja jatkuvuudenhallinnan yleiset peri-
aatteet. Suunnitelmaa tarkastellaan ja paivitetaan tarpeen mukaan, jotta se on ajanta-

sainen ja vastaa konsernin tarpeita.

ONNIn valmiutta ja jatkuvuudenhallintaa yllapidetaan ulottamalla niiden arviointi kaik-
keen paivittaiseen tekemiseen, ohjeistuksiin seka toimintaan ja hallinnan periaatteita
kuvataan sen vuoksi useissa eri suunnitelmissa ja ohjeissa, jotka osaltaan taydentavat
tata suunnitelmaa. Valmiuden ja jatkuvuudenhallinnan edellytyksena on toimintaympa-
riston tuntemus, ennakointi, toimintamallien ja ohjeiden saannollinen yllapitaminen
seka niiden noudattaminen ja kattava, systemaattinen riskien arviointi. Valmius- ja jat-
kuvuudenhallintasuunnittelun tavoitteena on tukea organisaation strategisia tavoitteita
seka ydinprosesseja hairiotilanteiden varalta seka turvata liiketoiminnan jatkuvuus. Val-
miutta ja jatkuvuudenhallinnan edellytyksia arvioidaan seka sisaisin etta ulkoisin mene-
telmin.

Riskien tunnistaminen
Ilmoitusvelvollisuus

Onko henkiloston ilmoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet si-
sallytetty omavalvontasuunnitelmaan? Onko menettelyohjeissa maininta siita, ettei

ilmoituksen tehneeseen saa kohdistaa kielteisia vastatoimia?

Riskien havainnointi kuuluu arkeen ja ilmoitusvelvollisuus on jokaisella ONNin tyonteki-
jalla. Palvelupaallikot, tiimiesihenkilot seka palvelukoordinaattorit ovat tiiviissa vuorovai-
kutuksessa henkilokunnan kanssa. Havaittuja riskeja tai laatupoikkeamia saadaan esille
mm. tapaamisissa, puhelimitse tai sahkopostilla. Laatupoikkeamista tehdaan sahkoinen
laatupoikkeamaraportti. Poikkeamaraportti kaydaan saannollisesti lapi henkilostopalave-
reissa ja yhteistyotahojen (asiakas, omainen, tilaaja) kanssa.

Henkilokunnalla on lain mukaan velvollisuus tuoda tyonantajan tietoon tyossa havaitut
epakohdat ja vaaratekijat. Henkilokunnan on mahdollista kertoa mahdollisista havainnois-
taan suullisesti, kirjallisesti tai lahettaa asiasta palautetta sahkoisen jarjestelman kautta.

Ilmoituksen tehneeseen ei saa kohdistaa kielteisia vastatoimia.
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Miten henkilokunta tuo esille havaitsemansa asiakasturvallisuuteen kohdistuvat ris-

kit, epakohdat ja laatupoikkeamat?

Tyontekijan tulee ilmoittaa riskeista ja vaaratilanteista esihenkilolleen sahkoisen Fal-
cony laatujarjestelman kautta. Alueella on kaytossa Falcony linkki ja QR-koodi. Ilmoituk-
sen voi tehda myos puhelimitse, kasvotusten tai sahkopostilla, jolloin esihenkilo jatkaa
tilanteen kasittelya seka tekee tarvittaessa poikkeamailmoituksen Falcony laatujarjes-
telmaan. Ilmoituksen tehneeseen henkiloon ei saa kohdistaa kielteisia vastatoimia ilmoi-
tuksen seurauksena.

Valvontalaki 29 § velvoittaa yksityisen palveluntuottajan henkiloston ilmoittamaan viipy-
matta palveluyksikon vastuuhenkilolle, jos he huomaavat tehtavissaan tai saavat tietoonsa
epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. Ilmoi-
tuksen vastaanottaneen henkilon on ilmoitettava asiasta eteenpain ONNIn oman sisaisen
prosessin mukaisesti tai suoraan hyvinvointialueelle. ONNIn palveluyksikon vastuuhenkilo
vastaa siita, etta henkilosto tietaa ilmoitusvelvollisuuskaytannoista.

Ilmoituksen vastaanottaneen henkilon tulee kaynnistaa toimet epakohdan tai ilmeisen
epakohdan uhan poistamiseksi. Hanen on myos ilmoitettava asiasta salassapitosaannos-
ten estamatta aluehallintovirastolle, jos epakohtaa tai ilmeisen epakohdan uhkaa ei kor-
jata viivytyksetta.

Aluehallintovirasto tai Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto voi antaa maarayk-
sen epakohdan poistamiseksi ja paattaa sita koskevista lisatoimenpiteista siten kuin erik-
seen saadetaan.

Vastuu riskienhallinnassa saadun tiedon hyodyntamisesta kehittamisessa on toiminnasta
vastaavalla taholla, mutta tyontekijoiden tulee ilmoittaa havaituista riskeista johdolle.

Miten asiakkaat ja omaiset voivat tuoda esille havaitsemansa epakohdat, laatupoik-

keamat ja riskit ja miten ne kasitellaan?

Asiakkaat ja omaiset voivat tarvittaessa antaa palautetta palvelusta vastaavalle esihenki-
l6lle tai tilaajan viranhaltijalle.

Mahdolliset palautteet ja muistutukset kasitellaan viipymatta ja ne selvitetaan kaikkien
asianosaisten henkiloiden kanssa esihenkilon toimesta. Mikali asia tai palaute koskee esi-
henkilon toimintaa, niin palaute kasitellaan palvelupaallikon toimesta. Mahdolliseen epa-
asialliseen kohteluun puututaan valittomasti, ja tyonantajalla on tarvittaessa kaytossaan
varoitus- tai irtisanomismenettely, mikali kyseessa on huomattava tyontekijan tekeman
virhe. Palautetta voi antaa myos sahkoisesti ja nimettomana yrityksen nettisivujen kautta.

Mahdolliset haittatapahtumat ja vaaratilanteet kasitellaan aina tarvittaessa asiakkaan
ja/tai omaisen kanssa.
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Riskien ja esille tulleiden epakohtien kasitteleminen

Kuvaus miten haittatapahtumat ja lahelta piti -tilanteet kirjataan, kasitellaan ja ra-

portoidaan.

Kaikista riski- ja poikkeamatilanteista tehdaan ilmoitus Falcony- raportointijarjestelmaan.
Ilmoitus tehdaan kaikista tapahtumista, jotka aiheuttivat tai jotka olisivat voineet aiheut-
taa haittaa palvelun saajalle, tyontekijalle tai asiakkaalle.

Riskitilanteiden ja poikkeaman syyt ja taustat selvitetaan asianosaisten kanssa ja poik-
keustilanteet kirjataan laatupoikkeamaraporttiin. Raportti toimitetaan analysoitavaksi ja
kasiteltavaksi laatujarjestelmassa kuvatun palaverikaytannon mukaisesti.

Kaikki saapuneet poikkeamat kasitellaan kerran kuukaudessa operatiivisissa kokouksissa
(mukana palvelupaallikko, laatu- ja resurssipaallikko seka palvelukoordinaattorit ja tii-
miesihenkilot) ja tiimipalavereissa (mukana esihenkilo ja yksikon hoito- ja avustushenki-
lokunta). Vakavat riski- ja poikkeamatilanteet johtavat valittomiin korjaustoimenpitei-
siin. Kaikki vakavat poikkeamat toimitetaan koontina tiedoksi vastaavalle laakarille, laa-
turyhmalle ja niiden toimintojen palvelujohtajille, joita poikkeamat koskevat. Potilas-
turvallisuustyon edellyttamat voimavarat arvioidaan vuosittain taloussuunnitteluproses-
sin yhteydessa.

Korjaavat toimenpiteet
Kuvatkaa korjaavien toimenpiteiden seuranta ja kirjaaminen:

Epakohtiin ja poikkeamiin reagoidaan tarvittaessa valittomasti epakohdan tullessa ilmi.
Tapahtumat kaydaan lapi yksikon/alueen esihenkilon ja tarvittaessa liiketoimintajohdon
kanssa. Tarvittaessa tehdaan korjaavia ja ennaltaehkaisevia toimenpiteita. Toimenpiteita
voivat olla esimerkiksi ohjeistusten ja toimintatapojen muuttaminen seka lisaperehdytyk-
sen tai koulutuksen jarjestaminen. Asiakkaita ja/tai omaisia seka palvelun tilaajaa osal-
listetaan, mikali riski on sen luonteinen, etta tama on asianmukaista, tarpeellista tai valt-
tamatonta. Korjaavista toimenpiteista tehdaan kirjaukset Falcony jarjestelmaan.

Miten sovituista muutoksista tyoskentelyssa ja muista korjaavista toimenpiteista tie-

dotetaan henkilokunnalle ja muille yhteistyotahoille?

Riski- ja poikkeamatilanteet viestitaan toimihenkiloille saannollisesti toimipaikan palave-
reissa. Tiimiesihenkilot vastaavat tiedottamisesta tyontekijoille ja palvelun saajille ja pal-
velupaallikko vastaa tiedottamisesta asiakkailleen kunnissa. Mikali asia edellyttaa koko
konsernin viestintaa, tiedotuksesta vastaa sote-johto yhdessa markkinointi- ja viestinta-
johtaja kanssa.
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Tutustu myos STM:n julkaisuun

Asiakas- ja potilasturvallisuus-strategia ja toimeenpanosuunnitelma 2022-2026:

5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

Palvelu- ja hoitosuunnitelma

Miten asiakkaan palvelu- ja hoitosuunnitelma laaditaan ja paivitetaan? Kenen vas-
tuulla paivittaminen on? Miten palvelu- ja hoitosuunnitelman toteutumista ja paivit-

tamisen tarvetta seurataan?

Asiakkaan palvelutarpeen maarittelee palvelun tilaava viranomainen, esimerkiksi sosiaa-
lityontekija tai palveluohjaaja. Palveluntarvetta arvioitaessa otetaan huomioon viranhal-
tijoiden laatimat palveluntuotannon kriteerit.

Saantokirjaa noudatetaan, kun kunta jarjestaa asiakkailleen palveluja sosiaali- ja tervey-
denhuollon palvelusetelista annetun lain (569/2009) mukaisesti. Saantokirja ei ole sopi-
mus kunnan ja palveluntuottajan valilla. Itse palvelua tuotettaessa sita koskevan sopi-
muksen osapuolina ovat palveluntuottaja ja asiakas. Asiakas tekee palveluntuottajan
kanssa sopimuksen palvelun hankkimisesta.

Yrityksemme palvelun tarpeen arviointi alkaa palvelun saajan luokse tehtavalla kartoitus-
kaynnilla ja/tai palvelutarpeen arviointisoitolla. Palvelun saajan ja hanen omaistensa
kanssa keskustellaan palvelun saajan toiveista palvelun suhteen seka hanen tavoistaan ja
tottumuksistaan. Palvelun saaja saa tietoa ja opastusta kotiin tuotettavista palveluista ja
hanelle annetaan Onnin kirjalliset asiakasohjeet. Jokaiselle asiakkaalle tehdaan yksilolli-
nen palvelukuvaus/hoito- tai palvelusuunnitelma yhdessa asiakkaan ja tiimiesihenkilon
kanssa, joka perustuu asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. Palvelukuvaus paivitetaan aina
kun asiakkaan voinnissa tapahtuu muutoksia.

Ostopalveluasiakkaiden kohdalla tilaajan edustaja tekee paatokset palvelujen piiriin ot-
tamisesta seka arvioinnin tarvittavan avun maarasta ja laadusta. Asiakkaan palvelun tarve
arvioidaan yhteistyossa tilaajan edustajan ja asiakkaan kanssa.

Vanhuspalvelulain 15 a 8:n mukaan kunnan on kaytettava RAl-arviointivalineistoa iak-
kaan henkilon toimintakyvyn arvioinnissa, jos henkilo jo alustavan arvion mukaan
tarvitsee saannollisesti annettavia sosiaalipalveluja hoitonsa ja huolenpitonsa turvaa-
miseksi. Kansainvalisen RAI- arviointivadlineen kaytto tulee vanhuspalveluissa lakisaa-
teiseksi 1.4.2023.

Mita mittareita idkkaan henkilon toimintakyvyn arvioinnissa kaytetaan?
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Vammaispalvelun henkilokohtaisen avun ja tukipalvelun asiakkaan toimintakyvyn ja hyvin-
voinnin seurantaa tehdaan jokaisen kaynnin yhteydessa. Asiakkaan tarpeet, toiveet ja ta-
voitteet kaydaan lapi saannollisesti. Toimintaa valvotaan yhdessa viranhaltijan kanssa.
Mikali asiakas on esim. kunnan kotihoidon asiakas, tekee Onnin tiimiesihenkilo tiivista yh-
teistyota kotihoidon esihenkilon kanssa. Kotihoidolla on vastuu Rai-arviointien tekemi-
sesta.

Miten asiakas ja/tai hanen omaistensa ja laheisensd otetaan mukaan palvelu- ja hoi-

tosuunnitelman laatimiseen ja paivittamiseen?

Asiakkaan omaiset ja laheiset pyydetaan mukaan suunnitelman laatimiseen ja paivittami-
seen tiimiesihenkilon toimesta, mikali asiakas on siihen halukas.

Miten varmistetaan, ettd henkilosto tuntee palvelu- ja hoitosuunnitelman sisallon ja
toimii sen mukaisesti?

Tyontekijalle kuvataan tarkasti palvelun saajan tilanne ja tarpeet palvelusuunnitelman
pohjalta. Kartoituslomakkeelta selviaa palvelun saajan vamman tai sairauden laatu, avus-
tus- ja tukipalvelun tuntimaarat ja ajankohta, minkalaisissa asioissa avustus- ja tukipal-
veluita tarvitaan ja minkalaiset toiveita palvelun saajalla on palvelun suhteen.

Asiakkaan kohtelu
Itsemaaraamisoikeuden varmistaminen

Miten yksikossa vahvistetaan ja varmistetaan asiakkaiden itsemaaraamisoikeuteen
liittyviad asioiden toteutuminen (kuten oikeus yksityisyyteen, vapaus paattaa itse

elamaan)?

Erityisesti henkilokohtaisessa avussa palvelun saaja maarittelee itse avustustehtavien si-
sallon ja tavan. Palvelun saaja vaikuttaa tyontekijan valintaan. Tyontekijoilla on vaitiolo-
velvollisuus.

Henkilokohtaisen avun ja tukipalvelujen asiakkaalla on oikeus osallistua itseaan koskevaan
paatoksentekoon, asiakkaan kotona tapahtuvassa tyossa tama korostuu entisestaan. Tyon-
tekijat toimivat asiakkaan ohjeiden mukaan ja toteuttavat asiakkaan toiveita aina, kun se
on mahdollista ja realistisesti toteutettavissa. Asiakkaan omia voimavaroja tunnistetaan
ja hyodynnetaan.

Mita rajoitustoimenpiteita yksikossa kaytetaan, jos joudutaan tilanteeseen, etta asi-
akkaan itsemaaraamisoikeuden rajoittaminen on valttamatonta? Miten asiakkaan

vointia seurataan rajoittamistoimen aikana?
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Rajoittamistoimenpiteita ei kayteta.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Palvelussa omaksuttu tapa kohdata ja puhutella asiakkaita kertoo vallitsevasta toi-
mintakulttuurista ja sen taustalla omaksutuista arvoista ja toimintaperiaatteista. Pal-
veluissa tulee erityisesti kiinnittaa huomiota ja tarvittaessa reagoida epaasialliseen

tai loukkaavaan kaytokseen asiakasta kohtaan.

Miten varmistetaan asiakkaiden asiallinen kohtelu ja miten menetellaan, jos epaasi-

allista kohtelua havaitaan?

Asiakkaat voivat tarvittaessa antaa palautetta palvelusta vastaavalle esihenkilolle tai ti-
laajan viranhaltijalle. Palautetta voi antaa sahkoisesti, soittamalla ja myos nimettomana
yrityksen nettisivujen kautta. Mahdolliset palautteet ja muistutukset kasitellaan viipy-
matta ja ne selvitetaan kaikkien asianosaisten henkiloiden kanssa esihenkilon toimesta.
Mikali asia tai palaute koskee esihenkilon toimintaa, niin palaute kasitellaan palvelupaal-
likon toimesta. Mahdolliseen epaasialliseen kohteluun puututaan valittomasti, ja tyonan-
tajalla on tarvittaessa kaytossaan varoitus- tai irtisanomismenettely, mikali kyseessa on
huomattava tyontekijan tekeman virhe.

Asiakkaalla on oikeus tehda myos muistutus, mikali han on tyytymaton kohteluunsa tai
palvelun laatuun. Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myos hanen laillinen edustajansa,
omainen tai laheinen. Muistutus tehdaan jarjestamisvastuussa olevalle viranomaiselle,
palvelun tilanneelle kunnalle tai hyvinvointialueelle.

Miten asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaisensa tai laheisensa kanssa kasitellaan asi-

akkaan kokema epaasiallinen kohtelu, haittatapahtuma tai vaaratilanne?

Vastaamalla palautteeseen asiakkaan tai hanen omaistensa/laheistensa toivomalla ta-
valla: kirjallisesti, soittamalla tai jarjestamalla asiakaspalaveri.

Asiakkaan osallisuus

Asiakkaiden ja omaisten osallistuminen yksikon laadun ja omavalvonnan kehittami-

seen

Miten asiakkaat ja heidan laheisensa osallistuvat yksikon palvelun ja omavalvonnan
kehittamiseen?

Eri-ikaisten asiakkaiden ja heidan perheidensa ja laheistensa huomioon ottaminen on olen-
nainen osa palvelun sisallon, laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittamista.
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Kaikki asiakaspalaute kerataan ja raportoidaan Onnin johtoryhmalle analysoitavaksi. Ke-
ratyn asiakaspalautteen tulokset ovat myos osa Onnin omavalvontaraporttia ja siina olevaa
omavalvonnan kehittamissuunnitelmaa (ks. taman dokumentin kohta yhteenveto kehitta-
missuunnitelmasta). Laatupoikkeamia ilmi tuovaan asiakaspalautteeseen reagoidaan pal-
velua systemaattisesti parantamalla ja kehittamalla seka kehitystyon tuloksi auditointien,
havainnointien ja omavalvontaraportoinnilla seuraamalla.

oooooo

Valtakunnallisella tyytyvaisyyskyselylla kartoitetaan kotiin tuotettavien palvelujen toimi-
vuutta ja laadukkuutta eri vastaajaryhmissa. Kysely lahetetaan sahkoisesti kunnille, pal-
velun saajille ja tyontekijoille. Kyselyt toteutetaan kerran vuodessa.

Miten asiakkailta saatua palautetta hyodynnetaan toiminnan kehittamisessa ja/tai
korjaamisessa?

Asiakaspalautetta voi antaa suullisesti ja kirjallisesti, omalla nimellaan tai nimettomana
(sahkoisen palautelomakkeen kautta). Tulleet asiakaspalautteet kirjataan laatujarjes-
telma Falconyyn, josta ne menevat toiminnan vastaavan henkilon kasittelyyn. Vastaava
esihenkilo selvittaa ja ratkaisee palautteet, joiden kasittelysta menee tieto yksikon joh-

dolle. Asiakaspalautteet ja toimenpiteet kaydaan lapi henkilostopalaverissa tai tarvitta-
essa lapi palautetta saaneen henkilon kanssa.

Asiakkaan oikeusturva

Palvelun laatuun tai asiakkaan saamaan kohteluun tyytymattomalla on oikeus tehda
muistutus toimintayksikon vastuuhenkilolle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuk-
sen voi tehda tarvittaessa myos hanen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen.

Muistutuksen vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen, pe-

rusteltu vastaus kohtuullisessa ajassa.
Muistutuksen vastaanottaja, virka-asema ja yhteystiedot:

Kymenlaakson hyvinvointialueen vammaispalvelun ostopalvelupaallikko Heikkila Anne,
anne.m.heikkila@kymenhva.fi ja puh. 040 489 8448

Kymenlaakson hyvinvointialueen toimintayksikon paallikko Teija Vanhala, tukipalvelut,
kotihoidon ostopalvelut ja veteraanipalvelut, teija.vanhala@kymenhva.fi ja puh.040 488
4096
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavan yhteystiedot seka tiedot hanen tarjoamistaan palve-

luista

Pirkko Haikara

Sosiaali- ja potilasasiavastaava
Salpausselankatu 40 A

45100 Kouvola

puh. 040 728 7313

Puhelinaika ma-to klo 9-12

Henkilokohtaista kayntia varten aika varataan etukateen.
Sahkopostiosoite on muotoa etunimi.sukunimi@socom.fi

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavana on:

e Neuvoa ja ohjata niin palvelujenkayttajia kuin tyontekijoitakin asiakkaiden ja po-
tilaiden oikeuksien toteuttamiseen liittyvissa kysymyksissa

e Avustaa tarvittaessa asiakkaita mm. muistutuksen ja muiden oikeusturvakeinojen
kaytossa

e Tiedottaa asiakkaille ja potilaille heidan oikeuksistaan

e Toimia muutoinkin sosiaali- ja terveyspalveluita kayttavien asiakkaiden oikeuksien
toteuttamiseksi

e Seurata asiakkaiden ja potilaiden aseman ja oikeuksien toteutumista ja kehitysta
seka antaa siita vuosittain selvitys

e Toimia tarvittaessa valittajana palvelunkayttajan ja viranomaisen valilla

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtava on neuvoa antava. Vastaava ei tee paatoksia, ei
myonna etuuksia eika ota kantaa potilaan laaketieteellisiin hoitopaatoksiin tai siihen
onko potilaan hoidossa tapahtunut vahinko. Sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavaalu-
eeseen eivat myoskaan kuulu Kelan, tyovoimatoimiston, verottajan, velkaneuvonnan tai
edunvalvonnan palvelut.

Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sita kautta saatavista palveluista

Kuluttajaneuvonnan verkkopalvelusta (www.kuluttajaneuvonta.fi) saat ohjeita ja apua
kuluttamiseen liittyvissa asioissa, joissa osapuolina ovat kuluttaja ja yritys.

toiminnan kehittamisessa?

Muistutukset kasitellaan ensin sisaisesti ja poikkeaman kasittelysta vastaa tiimiesihenkilo.
Laatupoikkeaman ollessa merkittava tiimiesihenkilo ilmoittaa poikkeamasta omalle esi-
henkilolleen.

Tavoiteaika muistutusten kasittelylle
Muistutusten kasittely toteutuu kahden viikon sisalla.
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Omatyontekija

Sosiaalihuoltolain mukaan sosiaalihuollon asiakkaalle on nimettava asiakkuuden
ajaksi omatyontekija. Tyontekijaa ei tarvitse nimeta, jos asiakkaalle on jo nimetty
muu palveluista vastaava tyontekija tai nimeaminen on muusta syysta ilmeisen tar-
peetonta. Omatyontekijana toimivan henkilon tehtavana on asiakkaan tarpeiden ja
edun mukaisesti edistaa sita, etta asiakkaalle palvelujen jarjestaminen tapahtuu pal-

velutarpeen arvioinnin mukaisesti.
Onko asiakkaille nimetty omatyontekija?

Onnin palveluiden tilaajina toimivat paaosin kunnat ja hyvinvointialueet. Asiakkaita ovat
henkilokohtaiseen apuun oikeutetut vammaispalvelupaatoksen ja sosiaalihuollon tukipal-
velupaatoksen saaneet henkilot. Asiakkaiden palveluista vastaavana henkilona toimii On-
nin alueellisen yksikon tiimiesihenkilo. Han vastaa siita, etta palvelujen jarjestaminen
asiakkaalle tapahtuu palvelutarpeen arvioinnin mukaisesti.

6. PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA

Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Miten palvelussa edistetaan asiakkaiden fyysista, psyykkista, kognitiivista ja sosiaa-

lista toimintakykya?

Henkilokohtaisessa avussa asiakas maarittelee avuntarpeensa ja palvelun sisallon. Asiak-
kaiden toimintakykya yllapidetaan ja edistetaan osana jokapaivaista tyota. Tyontekijat
ottavat asiakkaan mukaan paivittaisiin toimiin. Jokainen asiakas osallistuu omien kyky-
jensa ja taitojensa mukaan normaaleihin paivittaisiin toimiin. Tyontekijat tekevat kun-
touttavan tyootteen periaatteiden mukaisesti vain sellaiset toiminnot, joihin asiakas ei
itse pysty. Erityista huomiota kiinnitetaan asiakkaiden ulkoilun tukemiseen. Asiakkaan fyy-
sista, psyykkista ja sosiaalista hyvinvointia seurataan kayntien yhteydessa.

Tukipalvelussa tavoitteena on laajentaa kotiin annettavien palveluiden valikoimaa tarjoa-
malla ei- hoidollista palvelua hoidollisten ja kuntouttavien tukien lisaksi. Tavoitteena on
toimintakykyisen ja omatoimisen arjen tukeminen asiakkaan omassa kodissa. Palvelun lah-
tokohtana on asiakkaan kanssa yhdessa toimiminen ja asiakkaan osallistuminen toimintaan
omien voimavarojen mukaan. Monipuolisilla kotiin annettavilla palveluilla pyritaan ikaan-
tyneiden hyvinvoinnin, toimintakyvyn ja arjessa selviytymisen tukemiseen ja sita kautta
raskaampien palvelujen tarpeen ehkaisemiseen.
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Liikunta-, kulttuuri- harrastus- ulkoilu yms mahdollisuuksia toteutetaan seuraavasti:

Tarpeidentayttokeskeisen tyoskentelyotteen myota kartoitetaan ja tunnistetaan myos
asiakkaiden henkilokohtaiseen hyvinvointiin ja virkistaytymiseen liittyvia tarpeita, kuten
tarvetta litkunta-, kulttuuri- ja harrastustoimintaan. Tiimiesihenkilo kehottaa Onnin pal-
veluksessa olevaa avustavaa henkilokuntaa etsimaan yhdessa asiakkaan kanssa tapoja
paasta toteuttamaan tarpeidenmukaisia hyvinvointia lisaavia harrasteita.

Miten asiakkaiden toimintakykya, hyvinvointia ja kuntouttavaa toimintaa koskevien
tavoitteiden toteutumista seurataan?
Asiakkaan toimintakyvyn ja hyvinvoinnin seurantaa tehdaan jokaisen kaynnin yhteydessa.

Asiakkaan tarpeet, toiveet ja tavoitteet kaydaan lapi saannollisesti. Toimintaa valvotaan
yhdessa viranhaltijan kanssa.

Ravitsemus
Miten yksikon ruokahuolto on jarjestetty?

Kotona asuvat asiakkaat ruokailevat oman paivarytminsa mukaisesti ja siihen osallistuu
tarvittaessa yhteistyotahoja (omaiset, kotihoito). Henkilokohtaisessa avussa ja tukipalve-
luissa tyontekijat auttavat ruoan tekemisessa tai esimerkiksi valmiin aterian lammittami-
sessa, asiakkaan toiveiden mukaisesti. Asiakkaiden erityiset ruokavaliot ja rajoitteet ote-
taan huomioon ruoan valmistuksessa.

......

seurataan?

Mikali tyontekijoilla ilmenee huolta asiakkaiden riittavan ravinnon ja nesteen saamisesta,
he vievat asian eteenpain omalle esihenkilolleen.

Hygieniakaytannot

Miten yksikossa seurataan yleista hygieniatasoa ja miten varmistetaan, etta asiakkai-
den tarpeita vastaavat hygieniakaytannot toteutuvat annettujen ohjeiden ja asiak-
kaiden palvelutarpeiden mukaisesti? Miten em. tehtavia tekeva henkilokunta on kou-
lutettu/perehdytetty yksikon puhtaanapidon ja pyykkihuollon toteuttamiseen ohjei-
den ja standardien mukaisesti?

Kaikille tyontekijoille perehdytetaan hyvien hygieniakaytanteiden perusteet. Tyoohjeissa
korostetaan kasihygienian merkitysta. Tarvittaessa tyontekijat saavat asiakaskohtaista
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perehdytysta aseptiikkaan. Sisaisessa koulutuksessa kerrotaan perushoitoon liittyvasta hy-
gieniasta. Tyontekijoille hankitaan tarvittaessa suojakasineet ym. suojavalineet.

Infektioiden torjunta
Hygieniayhdyshenkilon nimi ja yhteystiedot

Kymenlaakson hyvinvointialueen hygieniahoitajat Johanna Peltola ja Katja Laine 05 220
51 (arkisin klo 8-16).

Miten infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviaminen ennaltaehkaistaan?

Hyvan kasihygienian noudattaminen on ylivoimaisesti tarkein tapa hyvan pohjan hygie-
niakaytanteiden toteuttamiselle. Tama sisaltaa aseptisen tyojarjestyksen noudattami-
sen, kasien pesemisesta ja desinfektiosta huolehtimisen, etta suojaimien oikeaoppisen
kayton. Riittavalla rokotussuojalla voidaan ehkaista infektiotautien leviamista. (erityi-
sesti influenssa).

Terveyden- ja sairaanhoito

Miten varmistetaan asiakkaiden suunhoitoa, kiireetonta sairaanhoitoa ja kiireellista

sairaanhoitoa seka akillista kuolemantapausta koskevien ohjeiden noudattaminen?

Palvelunsaajat ovat perusterveydenhuollon asiakkaita samoin perustein kuin muut kotona
asuvat henkilot. Tyontekijat auttavat tarvittaessa ajanvarauksessa perusterveydenhuol-
toon seka hammashoitoon ja toimivat lisaksi avustajina kaynneilla.

Miten pitkadaikaissairaiden asiakkaiden terveytta edistetaan ja seurataan?

Henkilokohtaisessa avussa ja tukipalveluissa palvelunsaajan terveyden ja hyvinvoinnin
tilaan liittyen voi avustaja asiakkaan pyynnosta ja taman luvalla olla yhteydessa esimer-
kiksi kotihoitoon tai muuhun terveydenhuollosta vastaavaan tahoon.

Kuka yksikossa vastaa asiakkaiden terveyden- ja sairaanhoidosta?

Terveyden- tai sairaanhoito eivat kuulu taman omavalvontasuunnitelman mukaisiin pal-
veluihin.

Asiakas on aina itse henkilokohtaisen avun palvelussa vastuussa omista laakkeistaan.
Avustaja voi toimia vain apuna (kasina/jalkoina), mutta avustaja ei paata laakkeen anta-
misesta. Onni Avustajapalveluissa ensisijaisesti pyritaan siihen, ettei avustaja osallistuisi
lainkaan asiakkaiden laakehoitoon. Mikali se ei ole mahdollista ja avustajan apuja myos
laakehoidon toteuttajana tarvitaan, voi han osallistua laakehoitoon Med Group Oy:n kon-
sernin laakehoitosuunnitelman rajoitusten puitteissa. Henkilokohtaisilla avustajilla ei ole
yleensa taustalla laakehoidon koulutusta eika saannollinen laakkeenanto kuulu heidan
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tehtaviinsa. Mikali avustaja joutuu laakehoidossa avustamaan, tarvitaan siihen hanen
suostumuksensa ja laakekoulutus (miniLOP). Henkilokohtainen avustaja voi antaa val-
miiksi jaetun laakkeen asiakkaalle, joka tietaa laakityksensa, mutta ei fyysisista esteista
johtuen kykene laaketta itse ottamaan. Tarvittaessa voi avustaja antaa myos kohtauslaa-
ketta, esim. epilepsiakohtauksessa.

Miten laakehoitosuunnitelmaa seurataan ja paivitetaan?
Laakehoitosuunnitelma tarkistetaan vuosittain ja paivitetaan tarpeen mukaan
Kuka vastaa yksikon laakehoidon kokonaisuudesta?

Palvelupaallikko, laillistettu terveydenhuollon ammattilainen (sairaanhoitaja) Ritva Tup-
purainen, Onnin vastuulaakari Riika Merivirta.

Rajattu laakevarasto
Yksikossa ei ole laakevarastoa
Monialainen yhteistyo

Miten yhteistyo ja tiedonkulku asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelunantajien ja eri hallinnonalojen kanssa on jar-
jestetty?

Palvelun saajan suostumuksesta kotiin tuotettavien palveluiden tyontekijat voivat tehda

yhteistyota muiden palvelukokonaisuuteen kuuluvien sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
lunantajien kanssa. Yhteistyo ja tiedonkulku toteutetaan kirjallisesti tai puhelimitse.

7 ASIAKASTURVALLISUUS

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa
Terveydensuojelulain mukainen omavalvonta
Miten yksikon tilojen terveellisyyteen liittyvat riskit hallitaan?

Vuosittain tehtavat riskikartoitukset Onni Kotkan henkilokohtaisen avun palvelujen yksi-
koissa auttavat tunnistamaan ja kuvaamaan yksikon toimintaan liittyvia riskeja, arvioi-
maan riskien merkittavyytta ja toteutumisen todennakoisyytta seka maarittelemaan toi-
mintatavat riskien hallitsemiseksi, valvomiseksi ja raportoimiseksi. Riskikartoituksissa
ovat mukana palvelupaallikko, tiimiesihenkilot ja tyosuojeluvaltuutettu. Mukaan kutsu-
taan myos Kotkan alueilla tyoskentelevat tyontekijat. Riskien arviointi ja suunnitelma
toteutetaan yhdessa henkiloston kanssa keskustellen tai tyontekijoita (tai osaa tyonteki-
joista) haastatellen. Riskien arvioinnin pohjalta valikoituvat tyosuojelun
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kehittamiskohteet ja toimenpiteet riskien hallitsemiseksi. Toimenpiteiden toteutumista

seurataan saannollisesti Kotkan avustajapalveluista vastaavan palvelupaallikon seka tyo-
suojeluvaltuutetun toimesta. Riskien ja vaarojen arviointi ja toimenpidesuunnitelma pai-
vitetaan vuosittain Falcony-jarjestelmassa.

Miten tehdaan yhteistyota muiden asiakasturvallisuudesta vastaavien viranomaisten

ja toimijoiden kanssa?

Kartoitus- ja ensikaynnin yhteydessa selvitetaan kohteessa noudatettavat kaytannot mm.
jatteiden lajittelu, hatapoistumistiet, alkusammutusvalineet, ensiaputarvikkeet, mahdol-
linen pelastussuunnitelma, apuvalineiden kaytto ja hoitotarvikkeiden sijainti (mm. hygie-
niaan liittyvat tarvikkeet). Palvelun saaja on vastuussa tyontekijan perehdyttamisesta
kaytannon tyohon liittyvissa asioissa.

Tyontekijoilla on velvollisuus kertoa esihenkilolle, mikali havaitsevat asiakasturvallisuu-
dessa epakohtia, esimerkiksi asiakkaan voinnin muuttuessa. Yksikon esihenkilo on niissa
tilanteissa tarvittaessa yhteydessa viranhaltijaan.

Henkilosto

teet

Miten seurataan toimintayksikon henkiloston riittavyytta suhteessa asiakkaiden pal-

velujen tarpeisiin? Miten henkilostovoimavarojen riittavyys varmistetaan?

Avustaja- ja kotipalvelu Onni Kotkan tiimia ohjaa tiimiesihenkilo. Henkilokohtaisia avus-
tajia ja sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisia rekrytoidaan jatkuvasti ja palkataan
asiakkaiden tarpeita vastaava maara. Avustustyossa Kotkan alueilla tyoskentelee noin 90
avustajaa.

Onni rekrytoi tarpeen mukaan uusia tyontekijoita. Kotiin tuotavissa palveluissa tyosken-
telee paljon osa-aikaisia tyontekijoita, joille tarjotaan lisatoita. Rekrytoimme jatkuvasti
toimialan osaajia palvelun saajan tarpeiden mukaan. Vuosiloma-aikoihin varaudutaan
aloittamalla kesatyorekrytoinnit helmi-maalikuussa.

Yksikossa kaytetaan varallaolojarjestelmaa, jolla varmistetaan asiakkaiden palvelujen
toteuttaminen akillisissa poissaolotapauksissa.

Tarkeita seikkoja myos henkilostovoimavarojen riittavyyteen:
- Hyva perehdytys
esihenkilon tuki
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Mitka ovat sijaisten kayton periaatteet?

Onni tarjoaa osa-aikaisille tyontekijoilleen lisatoita ja sijaisuuksia. Jokaiselle uuteen
tyokohteeseen menevalle sijaiselle annetaan kohdekohtainen perehdytys ennen tyon
aloittamista.

Miten varmistetaan vastuuhenkiloiden/lahiesihenkiloiden tehtavien organisointi si-

ten, etta lahiesihenkiloiden tyohon jaa riittavasti aikaa?

Tyovuorosuunnittelussa otetaan huomioon vastuuhenkiloiden (tiimiesihenkiloiden) tehta-
vien hoitoon meneva aika, niin etta henkilostoa on avustustyossa tarpeeksi, ja vastuu-
henkilot keskittyvat omiin tehtaviinsa.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

-----

Jos henkilo on suorittanut tutkinnon Suomessa, Valvira tunnustaa ammattipatevyyden ja
myontaa ammatinharjoittamisoikeuden suoritetun tutkinnon perusteella. Valvira ei tar-
kista kielitaitoa -siis suomen tai ruotsin kielen taitoa- vaikka tutkinto olisi suoritettu esi-
merkiksi englannin kielella.

Jos tutkinto on suoritettu EU/ETA-alueella, Valvira voi tarkistaa suomen tai ruotsin kie-
len taidon kaikilta niilta hakijoilta, jotka ovat suorittaneet tutkintonsa tai hankkineet
ammattipatevyytensa muulla kuin suomen tai ruotsin kielella tai niilta, jotka ovat suorit-
taneet niin kutsutut yleissivistavat opinnot muulla kuin suomen tai ruotsin kielella.
Valvira harkitsee asian tapauskohtaisesti. Huomioon otetaan kaytettavissa oleva tieto
henkilon kielitaidosta. Hakijan kansalaisuudella ei ole merkitysta.

Kielitaidon tarkistaminen tarkoittaa kaytannossa sita, etta hakijan on esitettava todistus
opinnoista tai siita, etta han on suorittanut valtionhallinnon kielitutkinnon (tyydyttava
taso) tai yleisen kielitutkinnon (YKI 3 kaikilla osa-alueilla).

Rekrytoivan esihenkilon Onnissa pitaa aina olla varma siita, etta henkilokohtaisen avus-
tajan tehtavaan hakeutuvan henkilon kielitaito on riittava kyseiseen tyohon. Mikali ky-
seessa on sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilon kielitaito, niin Onnin rekrytoiva
esihenkilo on tarvittaessa yhteydessa Valviraan ja tarkistaa, onko kielitaito tarkistettu
laissa edellytetylla tavalla.

Rekrytoivan esihenkilon Onnissa pitaa aina olla varma siita, etta sosiaali- ja terveyden-
huollon ammattihenkilon kielitaito on hanen tehtaviensa edellyttamalla riittavalla ta-
solla. Onnin rekrytoiva esihenkilo on tarvittaessa yhteydessa Valviraan ja tarkistaa, onko
kielitaito tarkistettu laissa edellytetylla tavalla.
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Mitka ovat yksikon henkilokunnan rekrytointia koskevat periaatteet?

Tyontekijoiden rekrytointi aloitetaan valittomasti kunnalta saatujen tietojen perusteella.
Rekrytointikanavana kaytetaan ensisijaisesti omaa tyontekijapoolia seka toissijaisesti jul-
kisia ilmoituksia. Tyontekijan rooli ja tyon tavoitteet seka sisallot kuvataan realistisesti.
Rekrytoinnin tavoitteena on loytaa yhteisiin tavoitteisiin sitoutunut sopiva ja pateva tyon-
tekija.

Rekrytointia saatelee Laki yksityisyyden suojasta tyoelamassa (759/2004). Sen mukai-
sesti tyonantaja saa kasitella vain valittomasti tyontekijan tyosuhteen kannalta tarpeel-
lisia henkilotietoja, jotka liittyvat tyosuhteen osapuolten oikeuksien ja velvollisuuksien
hoitamiseen tai tyonantajan tyontekijoille tarjoamiin etuuksiin taikka johtuvat tyotehta-
vien erityisluonteesta. Tyonantajan on kerattava tyontekijaa koskevat henkilotiedot ensi
sijassa tyontekijalta itseltaan. Jos tyonantaja keraa henkilotietoja muualta kuin tyonte-
kijalta itseltaan, tyontekijalta on hankittava suostumus henkilotietojen keraamiseen.

Jos tyontekijaa koskevia tietoja on saatu muualta kuin tyontekijalta itseltaan tai keratty
ilman hanen suostumustaan, niita ei voi kayttaa paatoksenteossa tai niista taytyy ilmoit-
taa tyontekijalle ennen paatoksentekoa. Tyontekijan googlaamista ja sen perusteella
esille nousevia tietoja ei siis voida kayttaa osana rekrytointiprosessia tai valintapaatok-
sen tukena.

Useat lait turvaavat myos rekrytoinneissa yhdenvertaisuutta ja ehkaisevat syrjintaa.
Naita ovat mm. Suomen perustuslaki, Yhdenvertaisuuslaki ja Laki naisten ja miesten va-
lisesta tasa-arvosta. Naiden lakien mukaan ketaan ei saa asettaa ilman hyvaksyttavaa
syyta eri asemaan. Rekrytointipaatosta on siis kiellettya perustaa mihinkaan muuhun
kuin tyossa menestymisen kannalta olennaisiin asioihin, kuten esim. sukupuoleen, uskon-
toon, poliittiseen suuntautumiseen, ammattiyhdistystoimintaan, perhetilanteeseen, sek-

voidaan edellyttaa vain sellaista kielitaitoa, jota tehtavan suorittaminen vaatii.

Miten rekrytoinnissa otetaan huomioon tyontekijan soveltuvuus ja luotettavuus tyo-

tehtaviinsa?

Tyontekijoiden, myos sijaisten, luotettavuus selvitetaan ennen tyosopimuksen allekirjoi-
tusta. Tyohon valittavien tyonhakijoiden henkiloluottotiedot tarkistetaan tarvittaessa.

Alaikaisten kanssa tyoskentelevalta henkilolta edellytamme annetun lain (504/2002) pe-
rusteella voimassa olevaa moitteetonta rikosrekisteriotetta: tyontekija on velvollinen
nayttamaan tiimiesihenkilolle rikosrekisteriotteen ennen tyosopimuksen allekirjoitta-
mista.

Olemme Onnin avustajapalveluissa valmistautuneet uuteen valvontalakiin. Uusi laki sosi-
aali- ja terveydenhuollon valvonnasta 741/2023 toi mukanaan 28 §:n mukaisen rikosrekis-
teriotteiden tarkastuksen 1.1.2024 alkaen. Tyonantajalla on oikeus ja velvollisuus tarkis-
taa tyontekijoiden rikosrekisteriote iakkaiden henkiloiden sosiaali- ja terveyspalveluissa.

kiloiden avustamista, tukemista, hoitoa tai muuta huolenpitoa taikka muuta tyoskentelya
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henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa iakkaan henkilon kanssa. Muutos laajenee 1.1.2025
myo0s vammaispalveluihin.

Esihenkilo toteuttaa haastattelut ja tekee valinnat. Haastatteluja voidaan toteuttaa tar-
vittaessa myos useampi kierros, jolloin toisella kierroksella mukana on esim. esihenkilon
esihenkilo tai HR. Positiosta, tehtavan vaativuudesta ja tyosuhteen luonteesta riippuu,
kuinka monta haastattelukierrosta on tarpeen. Joissakin tehtavissa voi olla hyodyllista
toteuttaa soveltuvuuden arviointia jollain menetelmilla tai loppuvaiheessa rekrytointia
on mahdollista myos antaa tiimin jasenten tavata potentiaalisimmat hakijat. Rekrytointi-
prosessin sisalloista voi Onnissa aina keskustella oman HR-vastaavan kanssa.

Ennen valintapaatosta voidaan pyytaa viela suosittelijoita ja soittaa lapi esim. kaksi re-
ferenssia. Referenssipuheluissa pyydetaan suosittelijaa kertomaan tyontekijan silloisista
tehtavista, suoriutumisesta, vahvuuksista ja kehittamisalueista seka kysya suosittelisiko
tyontekijaa ko. tehtavaan.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja taydennyskoulutuksesta

ooooo

ja omavalvonnan toteuttamiseen.

Tyonantajalla on velvollisuus huolehtia, etta uusi tyontekija on perehdytetty tyohon ja
tyoymparistoon. Uuden tyontekijan perehdytyksesta vastaa esihenkilo. Esihenkilon ei
tarvitse kaikkia asioita perehdyttaa itse, mutta hanen tehtavansa on varmistaa, etta
tyontekija saa tarvitsemansa tiedon ja perehdytyksen. Hyvalla perehdytyksella varmiste-
taan, etta tyontekija paasee nopeasti osaksi tyoyhteisoa ja paasee nopeasti ja tehok-
kaasti tyohonsa kasiksi. Hyvalla perehdytyksella edistetaan tyoturvallisuutta ja tyohyvin-
vointia.

Onnissa on jokaisessa yksikossa tyontekijoille oma perehdytysohjelma ja materiaali. Kay-
tossa myos Onni akatemia -verkkoperehdytysalusta. Onni akatemia on paikka, josta loy-
tyy kootusti Onnin perehdytysmateriaalit.

Onnin perehdyttamissuunnitelman mukaan tiimiesihenkilot perehdyttavat uudet tyonte-
kijat tyosuhteen alkaessa Onnin toimintatapoihin seka henkilokohtaisen avun tehtaviin
yleisesti, sen erityispiirteisiin ja erilaisten apuvalineiden kayttamiseen. Perehdytyksessa
koulutamme tyontekijat myos tyossa esiintyvien riskien tunnistamiseen ja kasittelyyn.

Yllamainitun yleisperehdytyksen jalkeen uudet tyontekijat perehdytetaan ja koulutetaan
palvelun saajan luona mm. tarvittavien apuvalineiden kayttoon. Lisaksi palvelun saaja pe-
rehdyttaa tyontekijan tyoskentelemaan hanen luonaan ja hanen toiveittensa mukaisesti.
Onni on laatinut tyontekijoilleen Avustajapalvelun kasikirjan, jossa on selkeasti kuvattu
mm. avustajan tehtavia ja tyoturvallisuutta.
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Miten ja kuinka usein henkilokunnan taydennyskoulutusta jarjestetaan?

Taydennyskoulutusta jarjestetaan tiimipalavereiden yhteydessa, joita pidetaan vahin-
taan 4 kertaa vuodessa. Tiimipalaverit ovat avoimia kaikille tyontekijoille. Tapaamiset
voivat olla yleisia ja kasitella esim. ergonomiaa tai henkisen kuormittumisen ehkaise-
mista. Tarvittaessa tapaamiset jarjestetaan nimetyn palvelun saajan tarpeiden pohjalta.
Tiimipalavereiden tavoitteena on lisata tyontekijoiden ammatillisia valmiuksia ja tyossa
jaksamista seka luoda yhteisollisyytta. Avustajille on kaytossa myos itseohjautuvaan
opiskeluun Onni akatemia -verkkoperehdytys- ja koulutusalusta seka Onni Avustajan oma
intra.

Panostamme henkilokohtaisten avustajien osaamiseen myos jarjestamalla 3 moduulin
avustaja-akatemioita seka mahdollistamalla oppisopimusopiskelun henkilokohtaiseksi
avustajaksi yrityksessamme. Laadimme alueella vuosittaiset koulutussuunnitelmat yksik-
kokohtaisesti vuosibudjetoinnin yhteydessa, jolloin jokainen voi vaikuttaa tulevaan kou-
lutustarjontaan.

Toimitilat
Tilojen kayton periaatteet

Tyontekijat tyoskentelevat paasaantoisesti palvelun saajan kodissa. Palvelun saajan koti
voi olla myos palvelutalossa.

Teknologiset ratkaisut

Mita kulunvalvontaan tarkoitettuja teknologisia ratkaisuja yksikolla on kaytossa? Mita
teknologisia ratkaisuja asiakkailla on henkilokohtaisessa kaytossa (yksikon hankki-
mia)? Miten asiakkaiden henkilokohtaisessa kaytossa olevien turva- ja kutsulaitteiden
toimivuus ja halytyksiin vastaaminen varmistetaan?

Onnilla ei ole omia turva- tai valvontalaitteita. Palvelun saajien henkilokohtaisessa kay-

tossa voi olla esimerkiksi turvapuhelin, jonka toimivuus ja halytyksiin vastaaminen testa-
taan yhdessa asiakkaan kanssa kuukausittain.

Turva- ja kutsulaitteiden toimintavarmuudesta vastaavan henkilon nimi ja yhteystie-
dot?

Kutsulaitteiden toimintavarmuudesta vastaa niiden toimittaja.

Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet
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Miten varmistetaan asiakkaiden tarvitsemien apuvalineiden ja yksikon kaytossa ole-
vien laakinnallisten laitteiden hankinnan, kayton ohjauksen ja huollon asianmukai-
nen toteutuminen?

Apuvalinetarpeen kartoittaminen on viranhaltijan vastuulla. Tyontekijat ilmoittavat mah-

dollisista havaitsemistaan apuvalinetarpeista, ja esihenkilo on niista yhteydessa viranhal-
tijaan. Tyontekijat saavat apuvalineiden kayttoon perehdytysta.

Miten varmistetaan, etta terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista tehdaan asian-

mukaiset vaaratilanneilmoitukset?

Henkilokunnalla on aina velvollisuus tehda poikkeamailmoitus kaikista epakohdista, joilla
saattaa olla vaikutusta asiakkaalle, henkilostolle tai kolmannelle osapuolelle. Kaikissa
naissa tapauksissa toimitaan laatujarjestelman mukaisesti, kuten aikaisemmin kuvattu ris-
kienhallinta osiossa.

Terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista vastaavan henkilon nimi ja yhteystiedot

Taman omavalvontasuunnitelman mukaisiin palveluihin ei kuulu terveydenhuollon lait-
teet tai tarvikkeet.

Avustaja- ja kotipalvelu Onni Kotkan alueilla asiakkaat vastaavat itse terveydenhuollon
laitteista ja tarvikkeista. Tarvittaessa tiimiesihenkilo ja tyontekijat auttavat asiakasta.

8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMINEN

Asiakastyon kirjaaminen

Miten tyontekijat perehdytetaan asiakastyon kirjaamiseen?

Henkilotietojen kasittelyyn ja tietoturvaan liittyva perehdytysohjeistus ja kaytannot loy-

tyvat sahkoisesta toiminnanohjausjarjestelmasta ja ne ovat osa tyontekijan perehdytys-
ohjelmaa, jonka kaikki tyontekijat kayvat lapi.

Miten varmistetaan, etta asiakastyon kirjaaminen tapahtuu viipymatta ja asianmukai-

sesti?

Yksikon tiimiesihenkilon rooliin kuuluu mm. seurata kirjaamisen toteutumista ja sisaltoa.

Henkilokohtaisen avun ja tukipalvelujen osalta asiakastyosta ei Kotkan Onnin avustaja-
palveluissa tehda kirjauksia.
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Miten varmistetaan, etta toimintayksikossa noudatetaan tietosuojaan ja henkilotieto-

Tiimiesihenkilon vastuulla on varmistaa, etta tietosuojaan liittyvat asiat tunnetaan ja niita
noudatetaan. Asiakastyosta tilastoidaan tehdyt tyotunnit sahkoiseen asiakastietojarjestel-
maan. Palvelukuvaukset sailytetaan toiminnanohjausjarjestelmassa.

Miten huolehditaan henkiloston ja harjoittelijoiden henkilotietojen kasittelyyn ja tie-

toturvaan liittyvasta perehdytyksesta ja taydennyskoulutuksesta?

Palvelupaallikon ja tiimiesihenkilon tehtavana on huolehtia, etta asiakas- ja potilastieto-
jen kasittely toteutuvat henkilotietolain ja hyvan tietojenkasittelytavan mukaisesti.
Kaikki tyontekijat allekirjoittavat vaitiolositoumuksen ja saavat siihen selkean perehdy-
tyksen.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Privaon Oy tietosuoja@onnion.com

Onko yksikolle laadittu salassa pidettavien henkilotietojen kasittelya koskeva se-

loste?

Kylla [ Jx Ei[]

9 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA

Yksikkokohtaista tietoa palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittamisen tar-
peista saadaan useista eri ldhteistd. Omavalvonnan toimeenpanon prosessissa (ris-
kienhallinnan prosessi) kasitellaan kaikki asiakasturvallisuusriskit, epakohtailmoituk-
set ja tietoon tulleet kehittamistarpeet. Korjaaville toimenpiteille sovitaan suunni-

telma riskin vakavuuden mukaan.
Toiminnassa todetut kehittamistarpeet
Panostamme entista enemman asiakaspalvelijoiden koulutukseen ja perehdytykseen seka

yleensakin asiakaspalvelutasoon. Olemme jo hiljattain toteuttaneet merkittavan muu-
toksen: Onnin valtakunnallisesta asiakaspalvelusta irrotettiin avustajapalveluiden
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asiakaspalvelu ja yhdistettiin se tyontekijalinjan palvelukoordinaattoripalveluun. Lisaksi
palvelukoordinaattorien tyoajat muutettiin yksivuorotyosta kaksivuorotyoksi. Muutoksen
tarkoitus oli minimoida paallekkaisyys ja tyotehtavien turha eteenpain delegointi: ta-
voitteena on, etta yksi ja sama henkilo hoitaa hanelle tulleet tehtavat alusta loppuun
saakka, jonka tuloksena on entista parempi asiakaskokemus.

sessa, mika on tuonut mukanaan monia etuja seka uusille tyontekijoille etta Avustaja-
palveluille. Yksi keskeisimmista muutoksista on manuaalisten prosessien digitalisointi,
mika on tehostanut perehdytyksen sujuvuutta ja parantanut sen laatua.

Digitalisoinnin myota olemme voineet luoda yhtenaisen ja helposti seurattavan perehdy-
tyspolun, joka varmistaa, etta jokainen uusi tyontekija saa tarvittavat tiedot ja taidot
aloittaakseen tyoskentelyn tehokkaasti. Tama muutos on vahentanyt inhimillisten virhei-
den mahdollisuutta ja lisannyt perehdytyksen lapinakyvyytta. Lisaksi digitaalinen pereh-
dytys mahdollistaa materiaalien helpon paivittamisen ja jakamisen, mika takaa, etta
kaikki tyontekijat saavat ajankohtaista ja relevanttia tietoa. Tama on lisannyt varmuutta
siita, etta tyontekijat sisaistavat perehdytyksen sisallon paremmin ja pystyvat sovelta-
maan oppimaansa kaytannossa.

Kehittamamme prosessi ei ainoastaan paranna tyontekijoiden aloituskokemusta, vaan
myos tukee heidan jatkuvaa oppimistaan ja kehittymistaan organisaatiossa. Nain voimme
varmistaa, etta henkilostomme on hyvin valmistautunut kohtaamaan mahdolliset haas-
teet ja osaa toimia oikein eri tilanteissa.

Ongelma- ja reklamaatioprosessien kehittaminen on olennainen osa Avustajapalveluiden
asiakaspalvelustrategiaa. Tavoitteenamme on ratkaista asiakkaidemme kohtaamat ja ko-
kemat ongelmat seka reklamaatiot entista ketterammin ja tehokkaammin. Tama saavu-
tetaan virtaviivaistamalla ja automatisoimalla prosesseja, mika mahdollistaa nopeam-
man ja tarkemman palvelun asiakkaillemme. Lisaksi henkilostomme on koulutettu tun-
nistamaan ja kasittelemaan ongelmatilanteita proaktiivisesti, mika vahentaa viiveita ja
parantaa asiakastyytyvaisyytta. Nain varmistamme, etta asiakkaidemme tarpeet ja odo-
tukset taytetaan nopeasti ja laadukkaasti, mika puolestaan vahvistaa asiakassuhteita ja
parantaa Avustajapalveluiden mainetta.

Lisaksi kehitamme kaytossa olevan toiminnanohjausjarjestelman toimivuutta; esimer-
kiksi uudessa DomaCare 2:ssa tyontekija nakee hanelle kohdistetut asiakaskaynnit seka
suunnitellut tyovuorot. Naiden lisaksi tyontekija voi lahettaa jarjestelmassa viesteja kol-
legoilleen ja esihenkilolleen seka osallistua esimerkiksi asiakasta koskeviin keskusteluihin
tietoturvallisesti.

10 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA

Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta annetun lain mukaan hyvinvointialueen
ja yksityisen palveluntuottajan on laadittava vastuulleen kuuluvista tehtavista ja pal-
veluista omavalvontaohjelma. Ohjelmassa tulee maaritella, miten 1 momentissa tar-
koitettujen velvoitteiden noudattaminen kokonaisuutena jarjestetaan ja toteute-

taan. Omavalvontaohjelmassa on todettava, miten sosiaali- ja terveydenhuollon
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palvelujen toteutumista, turvallisuutta ja laatua seka yhdenvertaisuutta seurataan ja
miten havaitut puutteellisuudet korjataan. Omavalvontaohjelman osana ovat laissa

erikseen saadetyt omavalvontasuunnitelmat ja potilasturvallisuussuunnitelmat.

Omavalvontaohjelma seka omavalvontaohjelman toteutumisen seurantaan perustu-
vat havainnot ja niiden perusteella tehtavat toimenpiteet on julkaistava julkisessa

tietoverkossa ja muilla niiden julkisuutta edistavilla tavoilla.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikon vastaava johtaja.

Paikka ja paivays
6.10.2024 Kotkassa

Allekirjoitus
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Ritva Tuppurainen
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