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Johdanto

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta astui voimaan 1.1.2024. Sen mukaan
palveluntuottajan on valvottava oman ja alihankkijansa toiminnan laatua ja
asianmukaisuutta seka asiakas- ja potilasturvallisuutta.

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira julkaisi 14.5.2024 maarayksen
omavalvontasuunnitelman laatimisesta ja seurannasta. Maarayksessa annetaan ohjeistusta
suunnitelman sisallosta.

Tyyni Hoiva Suomi Oy:n omavalvontasuunnitelma perustuu em. ohjeistukseen seka

mallipohjaan, joka on laadittu kuudentoista sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelunjarjestdjan edustajan valmisteluryhméssa. Mallipohja on ollut
kommenttikierroksella Asiakas- ja potilasturvallisuuskeskuksen verkostoissa seka
hyvaksytty Asiakas- ja potilasturvallisuuskeskuksen Asiantuntijaneuvostossa.

Omavalvontasuunnitelman tavoitteena on varmistaa palvelujen korkea laatu, asiakas- ja
tyontekija turvallisuus seka toiminnan jatkuva kehittaminen. Suunnitelma on kaytannon
tyovaline henkilostolle ja toimii myds viestintavalineena asiakkaille ja omaisille.

Suunnitelma kuvaa toiminnan keskeiset riskit, miten palveluntuottaja ja henkilosto voi
valvoa palvelujen laatua, asianmukaisuutta, turvallisuutta seka asiakastyohon osallistuvan
henkiloston riittavyytta.

Tavoite on varmistaa, etta toiminta tayttaa kaikki turvallisuus-, terveydellisyyspainotteiset ja
lainsdadannolliset vaatimukset. Suunnitelma siséltda kdytannén ohjeet ja menettelytavat,
joiden avulla turvataan asiakkaiden ja tyontekijéiden hyvinvointi ja oikeudet palvelun
aikana.

Omavalvontasuunnitelma laaditaan johdon ja henkiloston yhteistyona ja sen laatimisen
vastuuhenkild on toimitusjohtaja.

Omavalvontasuunnitelmaa seurataan ja sithen tehdaan muutoksia tarpeen mukaan,
tarkastelu on 4 kuukauden vélein.

Omavalvontasuunnitelman paivays: 1.9.2025. Versio: 1.0
Omavalvontasuunnitelman paivays: 8.12.2025. Versio: 1.1
Omavalvontasuunnitelman paivays: 28.1.2026. Versio: 1.2. Osoitteen paivitys

Tarja Hotti ja Minna Heimonen

Tyyni Hoiva Suomi Oy | Omavalvontasuunnitelma | Versio 1.2 | tammikuu 2026


https://asiakasjapotilasturvallisuuskeskus.fi/ammattilaisille-ja-opiskelijoille/materiaalipankki/kuvauksia-ja-toimintamalleja/omavalvontasuunnitelman-mallipohja/
https://asiakasjapotilasturvallisuuskeskus.fi/ammattilaisille-ja-opiskelijoille/materiaalipankki/kuvauksia-ja-toimintamalleja/omavalvontasuunnitelman-mallipohja/

1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkda ja
toimintaa koskevat tiedot

1.1. Palveluntuottajan perustiedot

Palvelun tuottaja: Tyyni Hoiva Suomi Oy

Nimi ja Y-tunnus: Tyyni Hoiva Suomi Oy, 3481213-8
SOTERI-rekisterdintinumero (OID-tunnus): 1.2.246.10.34812138.10.0
Toimialue: Valtakunnallinen

Osoite: Koipilahdentie 210, 77700 Rautalampi

Yhteyshenkild: Tarja Hotti

Sahkoposti: tarja.hotti@tyynihoiva.fi

Puhelinnumero: 044 359 5424

Oman alueen ajankohtaiset potilas- ja sosiaaliaalivastaavat |16ydat
kirjoittamalla googleen hakusanoiksi “loma alue esim. Keski-Suomen
hyvinvointialue] potilas- ja sosiaaliasianvastaava”.

Voimassaolo: alkaen 1.6.2025

1.2. Palveluyksikon perustiedot

[ta-Suomen yksikkd

SOTERI-rekisterdintinumero (OID-tunnus): 1.2.246.10.34812138.10.1
Palvelupisteet: Savo, Karjala, Vantaa ja Paijat-Hame, Kymenlaakso, Ita-
Uusimaa

Osoite: Koipilahdentie 210, 77700 Rautalampi

Yhteyshenkild: Minna Heimonen, Aluevastaava, [td-Suomi
Sahkoéposti: minna.heimonen@tyynihoiva.fi

Puhelinnumero: 050 543 1069

Lansi-Suomen yksikko

SOTERI-rekisterdintinumero (OID-tunnus): 1.2.246.10.34812138.10.7
Palvelupisteet: Hime, Keski-Suomi, Pohjanmaa, Uusimaa, Varsinais-Suomi
Osoite: Kyyninkatu 14 A 7, 37100 Nokia

Yhteyshenkilo: Tarja Hotti, Aluevastaava, Lansi-Suomi

Sahkdposti: tarja.hotti@tyynihoiva.fi
Puhelinnumero: 044 359 5424
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1.3. Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

e Valtakunnallisesti tarjottavat palvelut:
e Muiden kuin lapsiperheiden ja idkkdiden kotihoito
e Tukipalvelut
eVammaisten henkildiden henkildkohtainen apu
eldkkaiden kotihoito
Keski-Suomen hyvinvointialueella taman lisaksi lapsi perheiden
kotipalvelut
Asiakkaita: ilmoitetaan toiminnan kaynnistyessa palvelupisteittain
Tyontekijoita: ilmoitetaan toiminnan kaynnistyessa palvelupisteittdin

Henkilokohtaisen avun tarkoitus on auttaa asiakasta
@ toteuttamaan omia valintojaan paivittaisissa toimissa, tyossa ja
@ vapaa-ajalla mahdollistaen asiakkaan itsendinen elama kotona
ja kodin ulkopuolella vammasta tai sairaudesta huolimatta.
Henkilokohtainen avustus voi sisaltaa kotona tai kodin
ulkopuolella tapahtuvaa paivittaistd avustamista, kuten pukeutumisessa,
hygienian hoidossa, liikkumisessa ja ruokailussa. Avustaminen voi olla myds
tukipalveluja, kuten asiointiapua ja vapaa-ajan tukemista.

Tukipalvelut voivat olla esim. avustamista peseytymisessa, avustamista
asioinnissa, ruuan valmistusta, pyykkihuoltoa, kodin siistimista tai muuta
apua, joka ei vaadi ladkehoidon tai hoitotyon osaamista.

Kotihoidon palveluissa tuetaan asiakkaiden arkea.

Palvelut tapahtuvat asiakkaan kanssa sovitussa paikassa, paasaantdisesti
asiakkaan kotona l&sna palveluna.

Asiakasryhmat ovat idkkaat, pitkaaikaissairaat, vammaiset ja vammautuneet
asiakkaat.

Palveluja tuotetaan ostopalveluna ja palvelusetelilla hyvinvointialueen
kautta, alihankintana toiselle palvelutuottajalle tai -jarjestdjalle seka suoraan
sopimuksen perusteella asiakkaalle. Tyyni Hoiva Suomi Oy ei kayta
alihankintaa.

Palvelusetelilla tuotettavat palvelut:

Henkil6kohtainen avustuspalvelu: kuten pitkaaikaissairaiden, vammaisten ja
vaikeavammaisten henkilokohtainen apu ja omaishoidon palvelut.
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Palvelukokonaisuudesta laaditaan sopimus seka
toteuttamissuunnitelma. Palveluyksikdssa on varmistettu,
— ettd henkilokunta tuntee asiakkaalle tehdyn
toteuttamissuunnitelman sisallon ja toimii sen mukaisesti.
Toimintaamme ohjaa toteuttamissuunnitelman lisaksi asiakkaalle

hyvinvointialueen laatima asiakassuunnitelma seka viranhaltijanpaatos.

Tyyni Hoiva Suomi Oyn tehtava on mahdollistaa asiakkailleen

itsensa nakoinen, onnellinen ja sujuva arki Iasna olevan ja

turvallisen henkilokohtaisen palvelun avulla. Lupaus

lasndolosta, valinnanvapaudesta ja turvallisuudesta toimii
my®&s omavalvontasuunnitelman perustana ohjaten toimintaperiaatteita ja
kaytantoja paivittaisessa tydssa.
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2.  Omavalvontasuunnitelman
laatiminen, julkaiseminen ja
vastuunjako

Omavalvontasuunnitelman vastuuhenkilot:

Laatija: Tyyni Hoiva Suomi Oy. Tarja Hotti, toimitusjohtaja

Hyvaksyja: Tyyni Hoiva Suomi Oy. Tarja Hotti, toimitusjohtaja

Suunnitelman toteutumisen

seuranta: Toimitusjohtaja, aluevastaava seké hoitajat ja
avustajat.

Paivittdminen ja kehitys: Suunnitelma péivitetdan toiminnan muutosten yhtey-

dessa, vahintdan vuosittain. Paivityksestd vastaa
toimitusjohtaja, aluevastaava seka hoitajat ja

avustajat.
Julkaiseminen: Toimitusjohtaja.
Saatavuus: Omavalvontasuunnitelma on julkaistu ja saatavilla

yrityksen verkkosivuilla seka pyydettdessa asiakkaan
nahtaville.

Omavalvontasuunnitelma toimii tyovalineena ohjaten palveluyksikon
henkildston kaytanndn tyota ja toimintaa. Suunnitelma laaditaan yhdessa
henkiloston kanssa. Palveluyksikdn omavalvontasuunnitelmassa kuvatun toiminnan
toteutumista seurataan ja seurannassa havaitut puutteellisuudet korjataan.
Seurannasta tehd&an selvitys ja sen perusteella tehtdvat muutokset julkaistaan
neljan kuukauden vélein. Selvitys julkaistaan www-sivuilla, salassa pidettavia tietoja
ei julkaista.

Omavalvontasuunnitelma on osa perehdytysta. Se on kaikkien
tyontekijoidemme luettavissa ja tyontekijoita edellytetaan allekirjoituksellaan
todistamaan saaneensa omavalvontasuunnitelma perehdytyksen.
Omavalvontasuunnitelman muutoksista tiedotetaan henkil6stoa.
Palveluntuottajalla ja palveluyksikon henkil6stolla on velvollisuus toimia
omavalvontasuunnitelman mukaisesti ja seurata aktiivisesti suunnitelman
toteutumista.

Palautetieto asiakkailta, omaisilta ja henkilostolta otetaan huomioon suunnitelman

laadinnassa ja paivityksissa. Tama kattaa seka saannollisesti kerattavan ettd muuten
saadun palautetiedon.
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Omavalvontasuunnitelman paivittamisessa on huomioitu palveluissa, niiden
laadussa ja asiakasturvallisuudessa tapahtuvat muutokset. Lisdksi muiden toimintaa
ohjaavien suunnitelmien ajantasaisuus on tarkistettu, kuten palveluyksikkoa
koskeva ladkehoitosuunnitelma ja tietoturvasuunnitelma seka palveluntuottajan
valmius- ja jatkuvuudenhallinta suunnitelma.
Omavalvontasuunnitelma lapikdydaan tyontekijéiden kanssa
% perehdytyksessd, mika antaa perusvalmiudet toimintaan. Jokainen
tyontekija allekirjoittaa perehdytyksen paatteeksi todistuksen, etté on
saanut omavalvontakoulutuksen. Palaute, avoin dialogi asiakkaan,
tyontekijan ja vastuuhenkildiden valilla toimii palveluille saadettyjen
edellytysten tarkastelu- ja valvonnan véalineena.

Yhdessa tyontekijoiden kanssa toteutetut paivitykset, muutokset ja parannukset
suunnitelmaan seka paivittdinen avoin keskustelu omavalvontasuunnitelman
toteutuksen onnistumisesta toimivat osaamisen yllapitdjana seka toimintatapoihin
sitouttajana.

Lisaksi valvontaviranomaiset voivat tarkastaa omavalvonnan toteuttamista.
Omavalvontasuunnitelma on saatavilla yrityksen www-sivuilla. Sen liséksi asiakas
voi pyynndsté saada suunnitelman nahtavaksi omaan kotiinsa.

$ Omavalvontasuunnitelma on eldava dokumentti, jota paivitetdan
kun toimintaymparistdssa on tapahtunut muutoksia. Lapikaynti ja
paivitys tapahtuu kuitenkin vahintaan neljan kuukauden valein.
Versiointinumero on nakyvissa kansilehdella. Aikaisempia versioita
sdilytetddan omana dokumenttinaan toimitusjohtajan
henkilokohtaisella tietokoneella ja
Tyyni Hoiva Suomi Oy:n hallinnoimassa ulkoisessa pilvipalvelussa.

Omavalvontasuunnitelman versionhallinta toteutetaan

@ seuraavasti:
Version sisalla tapahtuvat pienet muutokset, kuten asiakas- tai

tyontekijamaaran muutos, merkitéan yhdelld desimaalin
kymmenykselld, esim. 1.1
Uusi versio syntyy, kun esimerkiksi lait tai ohjeistukset muuttuvat tai toimintaan
tulee merkittdva muutos. Esimerkki Versio 2.0.
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3. Omavalvonnan toteuttaminen ja

menettelytavat palveluyksik6ssa

3.1.

Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Asiakkaan paasy palveluiden pariin

Tyyni Hoiva Suomen toiminta on alkanut 1.9.2025. Toiminta kdynnistetdan
vaiheittain. Ajatuksena on tuottaa palveluita kaikilla hyvinvointialueilla
Suomessa. Itd-Suomen toiminta aloitetaan Savon palvelupisteelta. Muiden
palvelupisteiden toiminta kdynnistetdan vaiheittain, seka asiakashankinnalla
ettd rekrytoinnilla. Palvelupisteille nimetdan vastuuhenkil6t, kun toiminta
laajenee.

Tyyni Hoiva Suomi Oy varmistaa asiakkaiden paasyn palveluihin tarjoamalla
selkedn ja nopean yhteydenottoprosessin. Kun asiakas tai hyvinvointialue
ottaa yhteytta, sovitaan kartoituskadynnista, jossa maaritellaan palvelun
tarve, sisalto ja ajankohta. Kartoituksen perusteella laaditaan
yksityiskohtainen toteuttamissuunnitelma asiakkaalle.
Toteuttamissuunnitelmassa huomioidaan asiakkaan itsem&ardamisoikeus,
tarpeet ja toiveet, mikd edesauttaa asiakaslahtoista palveluiden tarjoamista.

Omavalvontasuunnitelman toteuttamisen riskit ostopalvelu- ja
alihankintatilanteissa

Riskid omavalvontasuunnitelman toteutumisesta ostopalvelu- ja alihankin-
tatilanteissa ei ole, silla Tyyni Hoiva Suomi Oy ei kayté palveluidensa tuot-
tamisessa ulkopuolista ostopalvelua eika alihankintaa.

Keskeisimmat palveluihin paasyyn liittyvat riskit

Palveluihin paasyyn liittyvat riskit minimoidaan huolellisella suunnittelulla,
henkildston riittavyyden varmistamisella ja tehokkaalla tiedonkululla.
Jatkuva riskienhallinta ja seuranta tukevat toimintaa, jotta asiakkaat saavat
palvelut ajallaan ja turvallisesti.
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Taulukko 1: Palveluyksikon keskeisimpia palveluita ja hoitoon p&asya koskevien riskien

tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Henkil6ston riittamattomyys:
Resurssien puute voi johtaa
palveluiden viivastymiseen tai
laadun heikkenemiseen.

Vaara/puutteellinen asiakastieto:

Puutteellinen tieto asiakkaan
tarpeista voi johtaa virheelliseen
toimintaan.

Sahkoisen tiedonkulun
haasteet: Viivastykset tiedon
kulussa asiakkaan, hyvin
vointialueen ja palveluntuottajan
valilla voivat vaikuttaa palvelun
aloittamiseen.

Riskin arviointi
(suuruus ja vaikutus)

Keskisuuri, voi
hidastaa palveluiden
saantia.

Keskisuuri, voi
aiheuttaa pahimmassa
tilanteessa
vaaratilanteita.

Pieni, voi hidastaa
palveluiden saantia.

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Yritys rekrytoi henkil6ita, jotka ovat valmiit
sijaistamaan.

Henkildstodlle tarjotaan joustavia tyGaikoja, jotta
tybévoiman saatavuus on riittava.

Asiakkaan palvelutarpeen kartoitus suoritetaan
huolellisesti yhdessa asiakkaan, hanen omais
tensa ja hyvinvointialueen kanssa. Tiedot mer
kitdan selkeasti asiakkaan
toimintasuunnitelmaan.seka kirjataan
toiminnanohjaus jarjestelma NurseBuddyn.

Tarvittavat tiedot hankitaan nopeasti palvelun
tilaajalta / asiakkaalta esimerkiksi puhelimitse. Ja
palvelut kirjataan toiminnanohjaus jarjestelmaan
kattavasti.

3.2. Palveluiden jatkuvuuden varmistaminen

3.2.1. Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

Tyyni Hoiva Suomi Oy:n palveluyksikot ja palvelupisteet tekevat

yksikdiden valista yhteistyota jakamalla oppeja ja kokemuksia

saannollisissa yksikdiden valisissa tapaamisissa. Muiden sosiaali- ja

terveydenhuollon toimijoiden kanssa sujuva yhteisty6 varmistetaan

hyodyntamalla asiakkaiden asiakassuunnitelmia, selkeita

viestintakanavia ja monialaisia yhteistyéverkostoja.

Hyvinvointialueen sosiaalitoimi laatii asiakkaalle

asiakassuunnitelman, joka toimii palveluiden toteutuksen pohjana.

Tyyni Hoiva Suomi Oy taydentaa sita asiakkaan

toteuttamissuunnitelmalla, jota paivitetaan tarpeen mukaan.
Viestinta eri toimijoiden valilla on sujuvaa selkeiden kanavien, kuten
sahkopostin ja puhelimen avulla. Asiakkaan salassa pidettavia tietoja
voidaan kasitella vain suojattuna séhkopostina. Lisaksi
palveluyksikko tekee tarvittaessa tiivista yhteisty6ta sosiaali- ja
terveydenhuollon asiantuntijoiden kanssa, mika varmistaa asiakkaan
palvelukokonaisuuden laadun ja tarpeiden mukaisuuden.
Yrityksessa kaytossa olevassa toiminnanohjausohjelmassa on Kanta-
valmius.
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3.2.2. Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Palveluyksikdn valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta seka valmius- ja
jatkuvuussuunnitelmasta (1.11.2025) vastaa Minna Heimonen,
aluevastaava.

sahkdposti: minna.elina.heimonen@gmail.com

puhelinnumero: 050 543 1069

Tyyni Hoiva Suomi Oy:sséa valmiudella ja jatkuvuudenhallinnalla
tarkoitetaan asiakkaiden palveluiden toteutumisen turvaamista.
Asiakkaiden palveluiden jatkuvuus esimerkiksi henkil6ston
sairastumistilanteissa varmistetaan seuraavin tavoin: tydvuorojen
jousto, asiakkaille tuttujen sijaisten kayttd, palveluiden jarjestéminen
asiakkaille kiireellisyys ja kriittisyys jarjestyksessa.

Asiakkaita ja heidéan omaisiaan tiedotetaan mahdollisista
muutoksista viivytyksettd seka sovitaan mahdollisesti korvattavista
palveluajankohdista. Palvelut pyritdén palauttamaan suunnitelman
mukaisiksi mahdollisimman nopeasti.

Riskienhallintaprosessia seurataan ja kehitetdan osana
omavalvontasuunnitelman toimeenpanoa. Riskit ja niiden
hallintakeinot arvioidaan saannéllisesti omavalvontasuunnitelman
paivityksen yhteydessa.

Taulukko 2: Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta
koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi (suuruus ja Ehkaisy- ja hallintatoimet
vaikutus)

Henkildstdon liittyvat riskit: Suuri, voi vaikuttaa palveluiden Henkilostoa kannustetaan

Sairastumiset, lomat tai jatkuvuuteen. joustamaan tilanteissa, joissa

henkildston vaihtuvuus, jotka tarvitaan lisda tydvoimaa.

voivat heikentda resurssien

riittavyytta. Tybhyvinvoinnista huolehditaan,

jotta sairastumisia ja henkil6stdn
vaihtuvuutta voidaan vahentaa.

Ulkoiset tekijat: Keskisuuri, voi vaikuttaa Valmius- ja jatkuvuussuunnitelmat
Poikkeusolot, kuten pandemiat palveluiden jatkuvuuteen sisaltavat toimintamallit
poikkeusoloihin, kuten
pandemioihin.
Poikkeustilanteissa keskitytaan
valttdmattdmien palveluiden
turvaamiseen ensin.
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3.3. Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

Palveluiden laadulliset edellytykset

Osaava ja palveluyksikdn omavalvontaan sitoutunut henkilésté on
keskeinen tekija palvelujen laadun ja asiakasturvallisuuden varmistamisessa
ja palvelujen kehittamisessa.

Tyyni Hoiva Suomi Oy:n palvelun laatu koostuu seuraavista tekijoista:
e Asiakaskokemus ja -turvallisuus

Tyontekijakokemus ja -turvallisuus

Tyontekijan osaaminen, kokemus ja taidot

Kunnioitus ja yhdenvertaisuus

Avoimuus ja luotettavuus

Innovatiivisuus

Viestinta ja tiedonkulku

Riskienhallinta

Palvelun laadun kehitys

Yhdessa suunnittelu. Asiakkaalle tuotettavat palvelut suunnitellaan
asiakkaiden ja omaisten tarpeet ja odotukset huomioiden yhdessa
tyontekijoiden kanssa. Asiakkaiden osallistuminen omaa hoitoaan ja
palveluitaan koskevaan paatoksentekoon varmistetaan aktiivisesti
saanndllisissa kohtaamisissa.

Toteuttamissuunnitelma. Asiakkaan tarpeet, toiveet ja tilanne kartoitetaan
yhdessa ennen ensimmaistd avustuskayntia. Tasta laaditaan
henkilokohtainen toimintasuunnitelma, josta asiakkaan palvelun kannalta
keskeiset asiat ilmenevat:

e perustiedot
sairaus/vamma
mahdollinen laékevastuu
apuvalineet
yksilolliset avustamistarpeet ja toiveet

Naiden lisaksi selvitetaan kaytantoon liittyvat asiat, kuten sisddnpaasy
asiakkaan kotiin (ovikoodi, avain, lemmikkieldimet).

Toteuttamissuunnitelma paivitetdan puolivuosittain tai tarvittaessa
asiakkaan voinnin muuttuessa oleellisesti. Toteuttamissuunnitelman

paivittamisestd vastaa asiakkaan tyontekija.

Jokaisen asiakkaan oma tyontekija valittaa jatkuvasti tietoa palvelun
suunnittelun, seurannan ja kehityksen tueksi.
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Asiakastyytyviisyyden arviointi on jatkuvaa. Dialogia
L kdydaan asiakkaan ja omaisen, tyontekijan ja aluevastaavan
O O valilla.
{2\ [ Jatkuvan palautteen lisdksi asiakkaiden ja/tai omaisten
~—7 kokemusta arvioidaan kerran vuodessa asiakaskeskustelulla
ja/tai -haastattelulla. Palvelun laatuun ja kehitykseen téhtaava
keskustelu voi tapahtua haastatellen puhelimitse, sahkopostitse tai paikan
paalla keskustellen ennalta laaditun asiakaskyselypatteriston mukaan. Saatu
palaute analysoidaan saanndllisesti kehitystoimien pohjaksi.

Avainmittarit

Laadun mittaamiseen kdytetddn seuraavia mittareita:
e asiakashaastattelujen tulokset
e henkiloston tydhyvinvointikyselyiden tulokset
e poikkeamaraporttien maara ja sisaltd

Palveluiden laadun varmistaminen

Palveluiden laadun varmistus perustuu jatkuvaan seurantaan, arviointiin ja
parantamiseen. Henkil6ston osaamista kehitetdan saannollisilla
koulutuksilla, joissa kasitelladn muun muassa asiakaspalvelun laatua,
turvallisuuskaytantoja ja palveluprosessien hallintaa.

Palveluprosessit toteutetaan asiakaskeskeisesti, ja palvelut kirjataan lain
edellyttamalla tavalla huolellisesti.

Poikkeamien ja vaaratilanteiden hallinta on keskeinen osa laadun
varmistamista. Kaikki havaittavat poikkeamat raportoidaan ja kasitellaan
organisaation sisdisten prosessien mukaisesti. Tarvittaessa korjaavista
toimenpiteistad tehddan suunnitelmat. Suunnitelmien vaikutuksia seurataan
johdon toimesta.

Liséksi asiakaspalautteiden ja mittareiden tuloksia analysoidaan
sdanndllisesti, ja niiden pohjalta tehdaan kehittdmistoimenpiteitd. N&in
palveluyksikko varmistaa, ettd toiminta vastaa asiakkaiden odotuksia ja
lakisaateisia vaatimuksia, ja ettd palveluiden laatu pysyy korkealla tasolla.
Asiakaskokemuksen selvittdminen

~ Eri ikdisten asiakkaiden ja heidan perheidensa ja laheistensa
huomioon ottaminen on olennainen osa palvelun sisallon,
laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittamista.
Jatkuvasti eri tavoin keratty palaute on térkeaa yksikon ja
palvelun kehittdmisessa. Yksittaiset palautteet kasitellaan,
kirjataan ja mikali parannusehdotus muuttaa toimintaa, varmistetaan sen
kayttdonotto. Palaute kdydaan lapi asianosaisen henkilon kanssa.
Riippumatta siita oliko palaute positiivinen, korjaava tai kriittinen, palautteet
viestitaan henkilostolle toiminnan kehittamiseksi.
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Riskien hallinta

Palveluyksikon toimintojen riskienhallinnasta vastaa toimitusjohtaja Minna
Heimonen, joka johtaa riskienhallintaa yhdessa tyontekijoiden kanssa.
Riskienhallinta on organisoitu seuraavasti:

e Prosessin integraatio: Riskienhallinta on osa
omavalvontasuunnitelmaa ja paivittdista toimintaa.

e Tunnistaminen ja arviointi: Henkilostoa koulutetaan raportoimaan
riskeja poikkeamaraporttien avulla. Raportit osaltaan auttavat riskien
tunnistamisessa.

e Korjaavat toimenpiteet: Riskit kasitellaan saanndllisissa palavereissa.
Tarvittaessa korjaavista toimenpiteista tehdaan suunnitelmat.

e Asiakasturvallisuuden konkreettinen varmistaminen

Palveluyksikon asiakasturvallisuus varmistetaan konkreettisesti
monitasoisella [ahestymistavalla, joka kattaa ennaltaehkaisyn, toiminnan
seurannan ja nopean reagoinnin mahdollisiin poikkeamiin. Ensimmainen
keskeinen osa-alue on huolellinen henkildston rekrytointi, perehdytys ja
jatkuva koulutus. Kaikki tyontekijat perehdytetdan organisaation
omavalvontasuunnitelmaan. Tarvittaessa tyontekijoille jarjestetaan
tdydennyskoulutusta.

Asiakkaan toteuttamissuunnitelma on tyoviline, joka ohjaa
tyontekijoiden paivittdistad toimintaa. Naiden suunnitelmien avulla
varmistetaan, ettd palvelut vastaavat asiakkaan yksildllisia tarpeita ja etta
turvallisuusndakokohdat otetaan huomioon kaikissa tilanteissa. Lisaksi
henkilosto kayttaa asianmukaisia tyovalineita ja noudattaa tarkasti

vélineiden kayttéohjeita asiakkaalta saamien ohjeiden mukaisesti.

K&ytdnnossa vaaratapahtumien ehkdisyssa toimitaan seuraavalla
tavalla:

Tyokohteessa (asiakaskohtaisesti) turvallisuuden ja riskien arviointi tehdaan
aina asiakkaan kanssa yhdessa. Turvallisuusarviointiin siséltyy tilojen ja
valineiden kayttokelpoisuuden arvioinnit seka tarkistus sammutusvalineista.
Turvallisuustekijat arvioidaan aina tarvittaessa muutosten yhteydessa tai
viimeistaan vuosittain.

Sujuva tiedonkulku on osa asiakasturvallisuutta. Jos asiakkaiden
terveydentilaa ja palvelutarpeita koskevat tiedot muuttuvat, ilmoitetaan
niista valittdmasti aluevastaavalle. Lisaksi yhteistyd muiden sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattilaisten kanssa varmistaa, etté asiakkaan
palvelukokonaisuus pysyy yhtendisena ja turvallisena.

Tyontekijat raportoivat valittdmasti kaikki havaitsemansa turvallisuuteen
vaikuttavat tilanteet toiminnanohjausohjelman kautta, vakavat poikkeamat
ilmoitetaan aina aluevastaavalle heti puhelimitse. Johto arvioi niiden
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vaikutukset seka toteuttaa tarvittavat korjaavat toimenpiteet. Vakavista
poikkeamista ilmoitetaan myds palvelun tilaajalle (hyvinvointialueet),
ilmoituksen tekee aluevastaava.

Tavoitteena on turvata helppo ja luottamuksellinen
‘\ ilmoittaminen, ja siihen kirjataan tarkat tiedot havaitusta
N ongelmasta, sen vaikutuksista ja mahdollisista toimenpide-
ehdotuksista.
Asiakkaat ja omaiset voivat ilmoittaa/kertoa havaitsemastaan
epakohdasta seuraavasti:
e Suullisesti (puhelimessa, palaverissa, avustusvuorossa)
e Sihkopostilla
o Kirjeitse
e Asiakashaastattelussa / -kyselyssa

Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kasitteleminen

Riskitilanteiden ja epakohtien syyt ja taustat selvitetdan asianosaisten
kanssa. Vakavissa riskitilanteissa ja epakohdissa korjaustoimenpiteet
aloitetaan valittomasti.

Kaikki havaitut riskitilanteet ja epakohdat kasitellaan koko henkilston
kanssa saannollisissa tiimipalavereissa tai koulutustilaisuuksissa. Naissa
tilaisuuksissa vaaratilanteiden syyt, vaikutukset ja ehkaisytoimenpiteet
kaydaan avoimesti lapi, jotta kaikki tyontekijat voivat oppia tapahtuneesta ja
parantaa omaa tyoskentelydan. Yhteinen kasittely tukee myds organisaation
turvallisuuskulttuurin vahvistumista.

Digitaalisten ja etdna annettavien palveluiden turvallisuus ja laatu

Tyyni Hoiva Suomi Oy tuottaa palvelut asiakkaiden kotiin tai asiakkaan
haluamaan paikkaan. Digitaalisia ja etdna annettavia palveluita ei ole.

3.3.1. Tyyni Hoiva Suomi Oy:n ja asiakkaan toimitilat ja

valineet
°B
ofz  Tyyni Hoiva Suomi Oy:n kéytdssa oleva toimitila on
0a —E'l toimistotila, jossa suoritetaan palveluiden hallintaa,

henkiloston koulutusta ja asiakaspalvelua.
Naissa tiloissa ovat:

e Ergonomiset tyopisteet henkiloston turvallisuuden ja
mukavuuden takaamiseksi.
Perehdytyskayttoon sopivat tilat.

e Sailytystilat asiakirjoille ja toiminnassa kaytettaville
valineille, joissa varmistetaan tietoturva ja turvallinen
kaytto.
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Kaikki tilat tayttavat lakisaateiset vaatimukset ja ovat
tarkoituksenmukaisia niiden kayttétarkoitukseen nadhden.

Kotiin tuotettavat tukipalvelut tuotetaan
@ asiakkaiden omissa kodeissa tai kodin
ulkopuolella. Terveellisyyteen vaikuttaviin seka
@ kemiallisiin ja mikrobiologisiin epapuhtauksiin etta
fysikaalisiin olosuhteisiin, kuten muun muassa sisdilman
lampatilaan ja kosteuteen, meluun (daniolosuhteet), ilmanvaihtoon
(ilman laatu), paloturvallisuuteen, sateilyyn ja valaistukseen
puututaan epakohtien tullessa ilmi tekemalla yhteistyota kaikkien
turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa.

Kartoitus- ja ensikdynnin yhteydessa selvitetdan kohteessa
noudatettavat kdytannot mm. jatteiden lajittelu, hatapoistumistiet,
alkusammutusvalineet, ensiaputarvikkeet, mahdollinen
pelastussuunnitelma, apuvalineiden kaytto ja hoitotarvikkeiden
sijainti (mm. hygieniaan liittyvat tarvikkeet) seka kuluttajakemikaalien
turvallinen sailytys ja lukitukset. Palvelun saaja on vastuussa em.
asioiden perehdyttamisesta.

3.3.2. Asiakastietojen kasittely ja tietosuoja

Tietosuojavastaava: Sami Jarvinen
p. 0400 512 611
e-mail: spjhc.oy@gmail.com

Asiakastiedot. Tyyni Hoiva Suomi Oy:n hallinnassa olevat
asiakastiedot ovat asiakkaan henkilotiedot, toteuttamissuunnitelma /
sopimus, asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset seka paivittaiset
kayntikirjaukset asiakkaista.

Hyvinvointialueiden asiakkuuksista olevat asiakastiedot on
eriytetty omaksi tietoyksikokseen. Kasittelemme asiakkaiden
henkilotietoja niin pitkaan kuin toteutamme hyvinvointialueiden
puolesta sosiaalipalveluita ko. asiakkaalle. Naista asiakkuuksista
muodostuneet asiakirjat toimitetaan asiakkuuden paattyessa
hyvinvointialueelle arkistoitavaksi.

Muiden Rekisterdityjen henkildtietojen osalta
noudatamme tietosuojailmoituksessa ilmoitettuja

sailytysaikoja.
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Asiakkaan henkil6tietoja kerataan, sdilytetaan, kasitellaan ja
poistetaan tietosuojaperiaatteen mukaisesti:
o kasiteltava lainmukaisesti, asianmukaisesti ja rekisterdidyn
kannalta lapinakyvasti
e kerattava ja kasiteltava tiettyd, nimenomaista ja laillista
tarkoitusta varten
e kerattava vain tarpeellinen maara henkilotietojen kasittelyn
tarkoitukseen nahden
e paivitettava aina tarvittaessa: epatarkat ja virheelliset
henkilotiedot on poistettava tai oikaistava viipymatta
e sdilytettava muodossa, josta rekisterdity on tunnistettavissa
ainoastaan niin kauan kuin on tarpeen tietojen kasittelyn
tarkoitusten toteuttamista varten
e kasiteltédva luottamuksellisesti ja turvallisesti.

Tietosuojan osoitusvelvollisuus edellyttaa yksikolta
tietosuojakaytantdjen dokumentointia, jotta noudattaminen voidaan
tarvittaessa todistaa. Rekisterdidyille tiedotetaan heidan
oikeuksistaan, ja heilld on mahdollisuus tarkastaa, korjata tai poistaa
tietojaan lainsdadannon puitteissa.

Henkiloston ohjeistus ja tietosuoja osaamisen varmistaminen
Asiakastietojen kasittelya koskevat ohjeet kdydaan lapi
perehdytyksen yhteydessa. Muutosten osalta henkilokunta
informoidaan sédhkdpostitse ja/tai koulutetaan tarpeen mukaan.
Kaikki tietoturvaloukkaukset raportoidaan valittémasti
tietosuojavastaavalle, dokumentoidaan huolellisesti ja tarpeen
mukaan ilmoitetaan tietosuojavaltuutetulle ja asianosaisille.

3.3.3. Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Asiakastietolain mukaisten tietojarjestelmien kayton varmistaminen

Asiakastietoa ovat: hyvinvointialueen paatokset myoénnetyista
palveluista ja maksusitoumukset, asiakassopimukset palvelun
tuottamisesta, toteuttamissuunnitelmat ja kayntitiedot

Hyvinvointialueen paatokset myonnetyista palveluista seka
maksusitoumukset ovat paperitulosteina kansiossa. Kansiot ovat
Tyyni Hoiva Suomi Oy:n toimiston lukitussa kaapissa.
Asiakassopimukset palvelun tuottamisesta ovat paperitulosteina
kansiossa. Kansiot ovat Tyyni Hoiva Suomi Oy:n toimiston lukitussa
kaapissa.

Asiakastyon toteuttamissuunnitelmat seka kayntitiedot ovat
Nursebuddy -palvelussa
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Kotiin tuotettavista tukipalveluista kuten henkilokohtaisen avun
toteuttamisesta ei laadita sosiaalihuollon asiakasasiakirjoja
sosiaalihuollon asiakastietojarjestelmaan (Kanta).

Jarjestelmat on hyvaksytty Valviran, Astori-tietojarjestelmarekisteriin.

Hyvinvointialueen kanssa kaytavaan asiakastiedonvaihtoon
kaytetaan ko. hyvinvointialueen tuottamaa suojattua ja salattua
sahkopostiyhteytta.

Tyyni Hoiva Suomi Oy:n hallinnon tehtavissa, mukaan lukien
asiakassuhteiden hallinnassa, kaytetdan ulkoistettuja pilvipohjaisia
asiakirjanhallinta- ja sdhkdpostipalveluja.

Henkiléston koulutus ja osaamisen yllapito tietojarjestelmien
kaytossa

Kaikki uudet tyontekijat perehdytetdan tarvittavien
asiakastietojarjestelmien kayttoon heti tyon alkaessa. Asiakastietojen
kasittely toteutuu tietosuojalain ja hyvan tietojenkasittelytavan
mukaisesti. Perehdytyksen osana henkilostolle jarjestetaan tarvittava
tietoturvakoulutus. Kaikki tyontekijat allekirjoittavat salassapito- ja
vaitiolositoumuksen.

Tiedon turvaaminen
Tyyni Hoiva Suomi Oy:ssé on kaytdssa seuraavat jarjestelmat asiakas-
ja tyontekija tietojen hallintaan:
e Nursebuddy / Paasy toimitusjohtajalla ja aluevastaavilla, seka
tyontekijoilla niiltd osin, kuin tietoa on tarve kayttaa.
e Hyvinvointialueen tuottama suojattu ja salattu
sahkopostiyhteys / Paasy toimitusjohtajalla ja aluevastaavilla
e Paperiset asiakassopimukset lukitussa tilassa / Paasy
toimitusjohtajalla ja aluevastaavilla
e Tyosopimukset Netvisor jarjestelmassa / Paasy
toimitusjohtajalla ja aluevastaavilla
e Palse.fi -portaali. Palveluseteleiden, ostopalveluiden,
hoitotarvikejakelun ja apuvalinepalveluiden asiointikanava. /
Paasy toimitusjohtajalla ja aluevastaavilla seka henkil6illa,
joiden vastuualueella tieto on tarpeellista olla saatavilla

Tietojarjestelmiin on paasy vain niilla henkil6illa, kenelléd on tarvittava
perehdytys seka tarve kayttaa ko. tietoja.

Tietojarjestelmia asentaa, yllapitaa ja paivittaa vain henkild, jolla on
siihen tarvittava ammattitaito ja asiantuntemus.
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Tietoturvasuunnitelman laadinta ja paivittaminen
Asiakastietolain mukainen tietoturvasuunnitelma (29.8.2025) on
laadittu palveluyksikossa, ja sita paivitetddn vuosittain tai aina
tarpeen mukaan, esimerkiksi jarjestelmien muuttuessa.
Tietoturvasuunnitelman toteutumisesta vastaa yksikon
tietosuojavastaava, joka seuraa suunnitelman ajantasaisuutta ja
kaytannon toteutumista. Tietosuojavastaava Sami Jarvinen, p. 0400
512 611

Rekisterinpitdjan oikeuksien ja vastuiden toteutuminen
Rekisterinpitdja vastaa siita, etta asiakastietoja kasitellaan
asianmukaisesti ja ettd tietosuojaperiaatteita noudatetaan kaikissa
palveluyksikdn toiminnoissa.

Jos ostopalveluja tai alihankintaa kaytettdisiin, maariteltaisiin
sopimukseen, ettd myos alihankkijoiden on noudatettava
tietosuojalainsaadantoa.

Hyvinvointialueen palveluiden osalta rekisterinpitaja on
hyvinvointialue.

limoitusvelvollisuus tietoturvahairidista ja poikkeamista

Kaikki tietojarjestelmissa ilmenneet olennaiset poikkeamat ja hairiot
ilmoitetaan Valviralle asiakastietolain 90 § mukaisesti. N&ista
ilmoituksista ja niiden dokumentoinnista vastaa tietosuojavastaava.
Hairiotilanteissa otetaan kayttoon ennalta laaditut varajarjestelyt,
kuten manuaaliset kirjaukset, joilla varmistetaan toiminnan jatkuvuus
ja asiakkaiden tietoturva.

Vikatilanteisiin ja huoltoviiveisiin varautuminen
Teknologian vikatilanteisiin varaudutaan esimerkiksi kayttamalla
manuaalisia prosesseja véliaikaisesti.

Yksilollisten tarpeiden huomioiminen ja yksityisyyden suoja
Jos asiakastydssa kaytetaan teknologisia ratkaisuja, arvioidaan
soveltuvuus asiakkaan tarpeiden mukaan, esimerkiksi hanen
toimintakykynsa ja itseméaaraamisoikeutensa huomioiden. Asiakkaan
tiedot kasitelldan aina luottamuksellisesti, ja hanen suostumuksensa
varmistetaan ennen teknologian kayttoa.

Ennen teknologian kadyttoonottoa asiakkaalle kerrotaan selkeasti,
mitd tietoja hanesta kerataan, mihin niita kaytetdan ja kuka niita
kasittelee. Informointi tapahtuu seka kirjallisesti etta suullisesti, jotta
asiakas ymmartaa taysin teknologian hyédyntamisen vaikutukset ja
sen tarkoituksen.
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3.3.4. Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakaytannot

Hygieniayhdyshenkilon nimi ja yhteystiedot: Tarja Huostila, puh. 040

5343262
~ Infektioiden ja tarttuvien sairauksien levidmisen
J

ennaltaehkaisy

Uuden tydntekijan perehdytyksessa kdaydaan lapi
hygieniakaytannot. Tydohjeissa korostetaan
kasihygienian merkitysta.

Tyontekijat kayttavat kasidesia asiakkaiden luona seka
kertakadyttokasineita hoitotilanteissa. Tartuntatautien ehkaisemiseksi
seuraamme voimassa olevia ohjeita ja toimimme annettujen
ohjeiden mukaan. Henkilostolle jarjestetdan tarvittaessa
tdsmakoulutusta. Erilaisista epidemiatilanteista ja infektiotartuntojen
ehkaisemisesta tehdaan aina erilliset ohjeet.

Hygieniakadytiannot

Yleinen hygieniatason seuraaminen, varmistaminen ja asiakkaiden
tarpeita vastaavien hygieniakaytantdjen toteutuminen annettujen
ohjeiden ja asiakkaiden palvelutarpeiden mukaisesti. Uuden
tyontekijan perehdytyksessa kaydaan lapi hygieniakaytannot.
Tybohjeissa korostetaan kasihygienian merkitysta.
Hygieniakdytanndista laaditaan erityistilanteissa asiakaskohtainen
ohje.

Jotta voimme pitda itsemme sekéa toisemme terveend, ohjeistamme
tyontekijoitamme noudattamaan voimassa olevia esim. THL:n seka
STM:n antamia ohjeistuksia. Poikkeustilanteessa toimimme sen
hetkisten ohjeistusten mukaisesti.

Asuinhuoneiden ja tilojen siivouksen jarjestaminen

Avustaja voi auttaa asiakasta paivittaisissa toimissa, kuten pienissa
kodinhoidollisissa tehtavissa asiakkaan siivousvalineilla asiakkaan
kotona, jossa palvelu toteutetaan. Erikoissiivoukset tai
ammattisiivous ei kuulu Tyyni Hoiva Suomi Oy:n tuottamiin
palveluihin.

Pyykkihuollon jarjestaminen

Pyykkihuolto maaraytyy tydokohteen mukaan ja suoritetaan asiakkaan
siivousvalineilla asiakkaan kotona, jossa palvelu toteutetaan.
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Henkilékunnan perehdytys puhtaanapitoon ja pyykkihuollon
toteuttamiseen

Palvelut tuotetaan asiakkaiden omiin koteihin. Tydntekijat saavat
yleisen perehdytyksen, jonka liséksi asiakas perehdyttaa tyontekijat
omiin toiveisiin, tapoihin ja tottumuksiin.

3.3.5. Terveyden- ja sairaanhoito

Palvelun saajat voivat olla perusterveydenhuollon asiakkaita samoin
perustein, kuin muut kotona asuvat henkil6t. Tydntekijat auttavat
tarvittaessa ajanvarauksessa perusterveydenhuoltoon seka
hammashoitoon ja toimivat tarvittaessa avustajina kaynneilla.

Mikali on kysymys kiireellisesta tapauksesta tai
7 |O kuolemantapauksesta, tydntekija ottaa yhteytta
O—©) hatdnumeroon 112 sekd omaan ldhiesihenkil66nsa.

Palvelun saajan terveyden ja hyvinvoinnin tilaa seurataan
avustuskayntien yhteydessa, ja tarvittaessa yhteisty6ta tehdaan mm.
kotihoidon kanssa. Vastuu asiakkaiden terveyden edistéamisesté ja
seuraamisesta on kuitenkin hoitotydn ammattilaisilla seka asiakkaalla
itsellaan.

Sairaanhoidolliset palvelut eivat kuulu taman omavalvonta-
suunnitelman mukaisiin palveluihin.

3.3.6. Laakehoito

Laakehoito voi olla osana omaishoidon palvelua, jolloin hoidosta
vastaa sosiaali- ja terveydenhuollon koulutuksen saanut
ammattilainen. Ladkehoito toteutetaan hyvinvointialueen
ohjeistuksen mukaan. Hyvinvointialueiden ohjeistus voi vaihdella
alueittain.

Henkilokohtaisessa avustuspalvelussa tukipalvelut tuotetaan
asiakkaiden kotiin ja asiakkaat vastaavat omasta ldakehoidostaan.
Henkilokohtainen avustaja ei ole vastuussa asiakkaiden
laakehoidosta. Henkilokohtainen avustaja voi kuitenkin antaa
avustettavalle l[aékkeen, jos avustettava tarvitsee apua sen
ottamisessa. Edellytyksena kuitenkin on, etta avustettava pystyy itse
vastaamaan ladkehoidosta ja muun muassa tarkistamaan ladkkeen ja
annoksen oikeellisuuden.

Tyyni Hoiva Suomi Oy varmistaa ladkehoidon osaamisen teoria- ja

nayttokokeella. Osaamista yllapidetaan tarvittavilla koulutuksilla.
Lagkehoidon sédannostda kasitelldan palvelutuotantoon osallistuvien
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henkildiden kanssa aina kysymysten noustessa esille ja saanndn
mukaisesti jarjestettavissa koulutustapahtumissa.

& Avustaminen lddkkeiden ottamisessa

Jos avustajalla on ladkekoulutus voi han avustaa asiakasta héanen
itsensa hoidettavaksi annetussa ja hanen paivittaisiin toimiinsa
kuuluvassa laakinnassa. Laakekoulutuksen omaava avustaja pystyy
vastaamaan asiakkaalle suunnitellun |dakehoidon toteutuksesta
ohjeiden mukaisesti, hoivapalvelusopimuksen puitteissa.

llman ladkekoulutusta, avustaja voi auttaa asiakasta hanen itse
valitsemalla tavalla edellyttden, etta asiakkaalla on voimavaroja
maaritelld avun sisalto ja toteutustapa.
Asiakkaan itsensa hoidettavaksi annetussa ldékinndssa voi avustaa
seuraavien ehtojen tayttyessa. Avustettava asiakas tietda:

1. mita laéketta/|aakkeitd han haluaa ottaa

2. milloin han haluaa ottaa laakettad/|aakkeita

3. minkad maaran ladketta/ladkkeita kuuluu ottaa

4. miten han haluaa ottaa ladkkeen/laékkeet
Avustettava maarittad miten ladkkeen/ldakkeiden ottamisessa
avustetaan ja miten avustus toteutetaan.
Avustajalla ei ole syyta epailla avustettavan voimavarojen riittavyytta
laakevalintojen ja avun sisallon ja toteutustavan maarittamisen
suhteen.

[y

Toimintaohje valtuudet ylittavassa
ED] ladkehoitotilanteessa

Ohje ladkekoulutuksen saaneelle avustajalle:

Kirjaa tilanne normaalin ladkehoidollisen kirjaustavan mukaan.
Akuuteissa tilanteissa soita hatédkeskukseen ja noudata
hatékeskuksen ohjeita.

Ohje ilman ladkekoulutusta olevalle avustajalle:

Avustajan on kieltaydyttava ladkehoidon avustamisesta, jos edella
mainitut ehdot 1, 2 ja 3 eivat tayty, eika avustajalla ole vastuulaakarin
nimenomaista lupaa suorittaa kasillé olevaa laékehoitoa.

Akuuteissa tilanteissa soita hatakeskukseen ja noudata
hatakeskuksen ohjeita.
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Kiireettomissa tilanteissa avustaja on yhteydessa ladkehoidosta
vastaaviin henkilihin jarjestyksessé omainen, hoitaja, laakari.
Raportoi kaikki [adkehoitovaltuustilanteet alueesi vastuuhenkilélle.

Osaamisen varmistaminen avustettaessa ladkkeiden otossa
Tyyni Hoiva Suomi Oy:n palvelutuotantoon osallistuville henkildille
annetaan yleinen informaatio avustamisen ja ldékehoidon
toteuttamisen rakenteisiin ja vastuunjakoihin. Kaikkien laakehoitoon
osallistuvien tyontekijoiden tulee perehtya ladkehoitosuunnitelmaan,
mika paivitetdan kerran vuodessa ja aina tarvittaessa.

Ladkehoidon osaamisen varmistaminen ja yllapitaminen

Tyyni Hoiva Suomi Oy varmistaa lddkehoidon osaamisen teoria- ja
nayttokokeella. Osaamista yllapidetdan tarvittavilla koulutuksilla.
Laakehoidon sdanndstda kasitelldan palvelutuotantoon osallistuvien
henkildiden kanssa aina kysymysten noustessa esille ja sdanndn
mukaisesti jarjestettavissa koulutustapahtumissa.

Organisaatio ja Vastuut

Tyyni Hoiva Suomi Oy:n vastuuhenkil® vastaa siita, etta kaikille
palveluiden tuottamiseen osallistuneille henkildille on annettu taman
l&dakehoitosuunnitelman mukainen informaatio ja toimintaohjeet.
Vastuuhenkild vastaa siitd, ettd osaamista yllapidetaan keskusteluin ja
koulutustapahtumin.

3.3.7. Ladkinnalliset laitteet

Tyyni Hoiva Suomi Oy ei hanki palvelun saajien apuvalineita.
Laitekohtainen tydntekijoiden perehdyttaminen tehd&aan
laitevalmistajan ohjeiden mukaisesti.

Jos kotona kaytettava laakinnallinen laite* on johtanut tai olisi
saattanut johtaa kayttajan tai muun henkilon terveyden
vaarantumiseen ja jotka johtuvat ladkinnallisen laitteen:

1) ominaisuuksista

2) ei-toivotuista sivuvaikutuksista

3) suorituskyvyn poikkeamasta tai hairiosta

)

)
4) riittdmattémastd merkinnasta
5) riittdmattomasta tai virheellisesta kayttoohjeesta
)

6) muusta kuin 1-5 kohdassa tarkoitetusta kayttoon liittyvasta syysta
on asiasta ilmoitettava laitteen myyjalle / valmistajalle /

maahantuojalle sekd Fimeaan www.fimea.fi
vaaratilanneilmoituslomake.
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* esimerkkeja laakinnallisista laitteista

Ryhma

1. Mittaus- ja
diagnostiikkalaitteet

2. Hengityksen ja keuhkojen
hoitolaitteet

3. Tuki- ja liikuntaelinten sekd

haavanhoidon laitteet

4. Kuulo- ja ndkdon liittyvat

ld3kinndlliset laitteet

5. Lddkkeiden annostelulaitteet

6. Muut kotikdyttéon tarkeitetut

ld3kinndlliset laitteet

Esimerkkeja laitteista

Verengainemittarit, kuumemittarit, verensokerimittarit,
happisaturaatiomittarit (pulssioksimetrit), koti-EKG-laitteet, lyvaatteet ja -

rannekkeet (I3dkinnalliseksi sertificidut)

nhalaattorit, CPAP-laitteet, happirikastimet, spirometrit

Ortopediset tuet (polvi-, ranne-, selkituet), s3hkdiset lihasstimulaattorit
(TEMS/EMS), tyhjiGavusteiset haavanhoitolaitteet, kompressiosukat
Kuulelaitteet, piilolinssit ja silm3lasit (nddn korjaamisesn), silmanpaineen
mittarit

nsuliinikyn&t, insuliinipumput, automaattiset [38keannostelijat,
astmainhalaattorit

Raskaustestit, ovulaatiotestit, kotona k3ytettivat koronatestit, s3hkdiset

kipulaitteet (TEMNS), virtaamittarit (esim. virtsaamisen seurantaan)

Taulukko 3: Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien riskien

tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Henkiloston riittavyys ja
osaaminen: Puutteellinen
henkildstoresurssi tai osaamisen
riittdmattdmyys voi heikentaa
palveluiden laatua

Tiedonkulun katkokset:
Asiakastietojen puutteellinen tai
viivastynyt jakaminen voi johtaa
virheisiin palvelun toteutuksessa.

Poikkeamat palveluprosesseissa:

Epajohdonmukaisuudet esimerkiksi
asiakkaiden hoito- ja
palvelusuunnitelmien
toteuttamisessa voivat johtaa
tyytymattémyyteen tai
turvallisuusriskeihin.

Riskin arviointi
(suuruus ja vaikutus)

Ehka&isy- ja hallintatoimet

Keskisuuri, voi
vaikuttaa

Henkildston riittdvyys varmistetaan selkeilla
rekrytointiprosesseilla ja joustavilla

turvallisuuteen ja
laatuun heikentavasti

Keskisuuri, voi
vaikuttaa
turvallisuuteen ja
laatuun heikentavasti

Keskisuuri, voi
vaikuttaa
turvallisuuteen ja
laatuun heikentavasti

tydjarjestelyilld. Henkiléstélle tarjotaan
riittvasti perehdytysta ja
koulutusmahdollisuuksia.

Palveluprosessien varmuus taataan
yhtenaisilla prosesseilla ja selkeiden
ohjeistusten avulla.

Tiedonkulun katkosten estamiseksi
kaytetaan yhteista sahkoista
asiakaskirjausjarjestelmaa ja tiedonvaihto
varmistetaan saanndllisilla timipalavereilla.
Avustajan vaihdostilanteissa on varattu aikaa
tiedon ja kokemuksen siirrolle.
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3.4. Asiakas- ja potilastydhon osallistuvan henkilston
riittavyyden ja osaamisen varmistaminen

Riittava ja osaava seka palveluyksikon omavalvontaan sitoutunut henkil6sto
on keskeinen tekija palvelujen saatavuuden, laadun ja asiakasturvallisuuden
varmistamisessa seka palvelujen kehittdmisessa.

Tyyni Hoiva Suomen toiminta on alkanut 1.9.2025. Toiminta kdynnistetdan
vaiheittain. Lansi-Suomen yksikon osalta toiminta alkaa ensin Keski-Suomen
toimintapisteesta. Tyyni Hoiva Suomi Oy:66n sulautuu Keski-Suomen
alueella toimiva Tyyni Hoiva Oy. Ja henkil&std siirtyy liiketoiminnan mukana
uuteen yritykseen. Muiden toimipisteiden osalta aloitetaan henkiloston
rekrytointi syksyn 2025/kevaan 2026 aikana.

Henkiloston maara, rakenne ja sijaisten kaytto
O O Palveluyksikon henkilostd koostuu osaavasta ja sitoutuneesta
DYD hallinnon henkil6stosta seka hoitajista ja avustajista, jotka on
O mitoitettu asiakkaiden ja palvelutarpeen mukaisesti.
o Yksikossa tyoskentelee vakituista seka keikkailevaa
henkil6stdd, ja sijaisia kdytetdan tilanteissa, joissa
henkilostoresursseja tarvitaan liséa. Rekrytoimme toimialan osaajia
asiakasmaaran ja heidén tarpeidensa mukaan. Avustajien vuosiloma-ajat

hoidetaan tyévuorosuunnittelun ja sijaisten avulla.

Tyyni Hoiva Suomi Oy:n asiakkaat ovat henkil6kohtaisen
avustuspalvelun ja kotihoidon asiakkaita . Henkilokohtaisen avustajan
tyd voi olla ns. ei-ammatillista, mika tarkoittaa, ettei tehtavassa ole
terveydenhoidon ammatillisen kelpoisuuden vaadetta, mutta
rekrytointitilanteessa soveltuvuus, osaaminen, tiedot, taidot ja asenne ovat
merkittavia valintakriteereita.

Jo rekrytointitilanteessa otetaan huomioon mm. avustettavan mieltymykset,
avuntarpeet ja harrastukset sekd mm. sijaisen kokemuksen, taidot ja
harrastukset.

Lisaksi osa asiakkaista tarvitsee hoidollista osaamista, edella mainittujen
kriteerien lisaksi edellytetdan ammattipatevyytta ja ladkehoidon osaamista.
Rekrytoimme henkilokuntaa toiminnan kasvaessa tarpeen mukaan.

Tyyni Hoiva Suomi Oy:n palveluksessa olevilla henkilokohtaisilla avustajilla
on hatdensiapukoulutus seka asiakkaan sopimuksessa edellytetyt
ensiaputaidot.

Henkilokunnan maéara tdsmentyy toiminnan laajenemisen mukaan (tilanne
5/2025).
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Henkiloston riittdvyyden varmistaminen ja toimintamallit

Henkildston riittavyys varmistetaan suunnittelemalla tydvuorot huolellisesti
ja seuraamalla jatkuvasti asiakasmaéran ja palvelutarpeen muutoksia. Mikali
lisahenkil6stda tarvitaan, varaudutaan tilanteeseen sijaisjarjestelyilla. Lisaksi
palveluntuottaja seuraa asiakaspalautteita ja henkiloston kuormitustasoja,
jotta mahdollisiin resurssipuutteisiin voidaan reagoida nopeasti.

Henkiloston pysyvyys on oleellista vakaan ja joustavan toiminnan
nakokulmasta. Henkiloston pysyvyyteen vaikutetaan mm. mahdollisuudella
vaikuttaa merkittavasti omiin tydvuoroihin seka vaalimalla avointa ja reilua
tySkulttuuria.

Sijaisten ja avustettavien on aina mahdollisuus olla yhteydessa suoraan
toimitusjohtajaan kiireellisissa asioissa.

Henkil6ston riittavyyden varmistamiseksi kdytdssa on joustavat
tydvuorokadytannot. Tarvittaessa lisdresurssit hankitaan sijaisjarjestelyilla ja
painotamme tekemisessamme aina ennakoivaa toimintaa. Mikali
henkildstda ei ole riittdvasti, toimintaa priorisoidaan niin, ettd
valttdmattomat palvelut tuotetaan ensin. Naissa tilanteissa johto ohjaa
toimintaa ja tekee paatokset resurssien kohdentamisesta.

Rikostaustan selvittaminen

Tyontekijoiden, myds sijaisten luotettavuus selvitetdan ennen
tydsopimuksen allekirjoitusta. Pyyddmme suosituksia aiemmilta
tyonantajilta, esihenkil6ilta tai tyokavereilta.

Mikéali palvelunsaaja on alaikdinen tai kohteessa, jossa palvelu tuotetaan,
on alaikaisia lapsia, tarkistetaan tydnhakijalta lisdksi rikosrekisteriote. Lisaksi
1.1.2024 voimaan tulleen lain sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta
mukaisesti sosiaali- ja terveysalan palveluntuottajalla on oikeus, ja véhintaan
3 kuukauden mittaisissa tyo- tai palvelussuhteissa velvollisuus, pyytaa
tyontekijaa esittdmaan itsestaan rikosrekisteriote, jos tyétehtaviin kuuluu
pysyvaisluontoisesti ja olennaisesti iakkdiden kanssa toimimista.
1.1.2025 lahtien palveluntuottajan tulee pyytaa avustajalta nahtavaksi
rikosrekisterilain 6 §:n 4 momentissa tarkoitettu rikosrekisteriote, kun
avustaja palkataan tyohon, joka kestda yhden vuoden aikana yhteensa
vahintdan kolme kuukautta ja johon pysyvaisluontoisesti ja olennaisesti
kuuluu vammaispalvelulain 2 §:n 1 momentissa tarkoitettujen vammaisten
henkildiden avustamista, tukemista, hoitoa tai muuta huolenpitoa taikka
muuta tydskentelya henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa vammaisen
henkilon kanssa. (laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta 741/2023).

Tyyni Hoiva Suomi Oy | Omavalvontasuunnitelma | Versio 1.2 | tammikuu 2026



27

Henkil6ston koulutus, perehdytys ja osaamisen

yllapitaminen
ﬁ n Henkil6ston asianmukainen koulutus ja osaaminen
varmistetaan kattavalla perehdyttéamisell ja jatkuvan
koulutuksen avulla. Hallinnon tydntekijoille jarjestetaan
saannollisesti ammatillisia tdydennyskoulutuksia, joissa
kasitellaan esimerkiksi uusinta lainséadantoa, tietosuojaa ja
asiakasturvallisuutta. Perehdytysprosessissa varmistetaan, etta tyontekijat
tuntevat tyotehtavansa, kaytettavat valineet ja yksikon toimintamallit.

Henkiloston osaamisen ja toiminnan seuranta

Hyvinvointialueilta tulevia henkildston osaamista ja toimintaa koskevia
vaatimuksia, tyoskentelya ja osaamista seurataan jatkuvasti esihenkildn
toimesta. Tyontekijoiden kanssa ollaan aktiivisesti ja luonnollisesti
yhteydessa. Mikali tydskentelyssa havaitaan puutteita, niihin puututaan
nopeasti tarjoamalla lisdkoulutusta, henkilokohtaista ohjausta tai tarpeen
vaatiessa muita tukitoimia.

Jokainen tydntekija sitoutuu perehdytykseen, mika sisaltda mm.
omavalvontasuunnitelman. Lisaksi jokainen tyontekija saa ennen tdiden
aloittamista "Tervetuloa Tyyni Hoiva Suomeen”-perehdytysoppaan.
Avustajille on myds tietoturvakoulutus seka hataensiapukoulutus.
Esihenkil6 vastaa avustajan yleisesta ja osaksi asiakaskohtaisesta
perehdytyksesta. Asiakas on kuitenkin paras perehdyttadja omiin tapoihin,
toiveisiin ja tottumuksiin seka ns. talon tapoihin arjessa.

Henkiloston palautteen keraaminen ja kasittely
Palveluyksikossa kuunnellaan ja kerdtaén saénnollisesti
palautetta henkilostoltéd paivittdisen palautteen

perusteella. Saatua palautetta analysoidaan seka johdon

) toimesta etta yhdessa tyontekijdiden kanssa.

Analysoinnin pohjalta tehdaan tarvittavia muutoksia
toimintamalleihin. N&in varmistetaan, ettd henkiloston tarpeet ja
nakemykset otetaan huomioon toiminnan kehittdmisessa.

Laadun toteutumista arvioidaan saanndllisilla asiakas- ja tyontekijakyselyilla.
Korjaavat toimenpiteet suunnitellaan yhdessa johdon kanssa. Kannustamme
jokaista antamaan positiivista seka rakentavaa palautetta, jonka mukaan
kehitdmme toimintaamme.
Jokainen tyontekijamme ja asiakkaamme on myds opastettu ilmoittamaan
kaikista huoli-, riski- ja poikkeamatilanteista Tyyni Hoiva Suomi Oy:lle.
Palautteen voi antaa:

e Suullisesti (puhelimessa, palaverissa, avustusvuorossa)

e Sahkopostilla

o Kirjeitse

e Henkilostotyytyvaisyyskyselyssa
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Riskienhallinnan osaaminen ja tyoturvallisuus
Henkildstdn riskienhallinnan osaamista vahvistetaan sdanndlliselld

koulutuksella. Tyontekijoitéd ohjeistetaan toimimaan oikeaoppisesti myos

silloin, kun riski on jo toteutunut. TySturvallisuuslain mukaiset tydnantajan

velvoitteet, kuten turvallinen tydymparisto ja valineiden asianmukainen
kayttd, huomioidaan riskienhallintasuunnitelmassa.

Naiden toimintamallien avulla palveluyksikéssa huolehditaan siita, etta
henkil6sto on riittava, osaava ja hyvinvoiva. Tama tukee seka asiakkaiden
ettad tyontekijoiden turvallisuutta ja palveluiden laatua.

Tunnistettu riski

Henkilostéresurssien puute:
Riittdmaton henkiléstdmaara voi
aiheuttaa palveluiden viivastymista
tai heikentaa niiden laatua, mika
Voi suoraan vaarantaa
asiakasturvallisuuden.

Tyontekijoiden kuormittuminen:
Resurssipulan ja kiireen
aiheuttama ty6kuorma voi lisata
virheita ja henkiloston
vaihtuvuutta, mika heikentaa
palvelun jatkuvuutta.

Sijaisjarjestelyjen haasteet:
Kiiretilanteissa, kuten
sairauspoissaolojen aikana,
sijaisia ei valttamatta ole saatavilla
rittavasti tai heilla ei ole riittavaa
perehdytysta.

Riskin arviointi
(suuruus ja vaikutus)

Keskisuuri, voi vaikuttaa toimintaan

Keskisuuri, voi vaikuttaa toimintaan

Keskisuuri, voi vaikuttaa toimintaan

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Uusien tyontekijdiden rekrytointi
suunnitellaan ennakoivasti, ja
tydvuorosuunnittelussa varaudutaan
riittaviin resursseihin erityisesti
kiiretilanteissa.

Tavoitteena on pitaa ty6ilmapiiri
avoimena ja rehellisena huomioiden
tydntekija kokonaisuutena.
Tyontekijoiden jaksamista seurataan
ja tuetaan esimerkiksi keskusteluin ja
tydénohjausten avulla.

Sijaisten perehdytys varmistetaan
ennen ty6tehtavia.
Tehtavien priorisointi.

Taulukko 4: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien henkiloston riittédvyyttd ja osaamista
koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta
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3.5. Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan
aseman ja oikeuksien varmistaminen

Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden vahvistamiseksi laadituista
suunnitelmista ja ohjeista sekd muistutusten kasittelysté vastaa: Tarja Hotti,
toimitusjohtaja.

sahkdposti: tarja.hotti@tyynihoiva.fi

puhelinnumero: 040 5144827

Alueesi sosiaali- ja potilasasiavastaavan tehtavat ja yhteystiedot (LIITE
1):

Jos olet tyytyméaton saamaasi palveluun tai kohteluun sosiaalihuollon
yksikdssa tai kaipaat neuvontaa oikeuksistasi asiakkaana,
sosiaaliasiavastaavan kanssa voit pohtia erilaisia keinoja tilanteen
selvittamiseksi. Sosiaaliasiavastaava on asiakkaan oikeuksien asiantuntija ja
hanen tehtavansa on puolueeton, riippumaton ja lakisaateinen.
Sosiaaliasiavastaava heuvoo, miten sind asiakkaana voit toimia omassa
asiassasi, mutta han ei tee paatoksia.

Sosiaaliasiavastaavan lain mukaiset tehtadvat ovat:

® neuvoa asiakkaita sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
annetun lain ja varhaiskasvatuslain soveltamiseen liittyvissa asioissa

® neuvoa ja tarvittaessa avustaa asiakasta tai asiakkaan laillista
edustajaa, omaista tai muuta laheistd muistutuksen tekemisessa seka
neuvoa ja tarvittaessa avustaa varhaiskasvatuksen muistutuksen
tekemisessa

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

e koota tietoa asiakkaiden yhteydenotoista ja seurata asiakkaiden
oikeuksien ja aseman kehitysta

e toimia asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi.

Jos asiasi koskee terveydenhuollon palveluita, ota yhteys potilasasia-
vastaavaan.

Loydat oman alueen ajankohtaiset potilas- ja sosiaaliasiavastaavat
laittamalla googleen hakusanoiksi

“loman alueesi hyvinvointialue] potilas- ja sosiaaliasianvastaava”.
Esim: keski-suomi potilas- ja sosiaaliasianvastaava
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Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot ja palvelut:

Kuluttajaneuvonta auttaa asiakkaita palvelusopimuksiin liittyvissa
kysymyksissa, kuten sopimusehtoihin ja riitatilanteisiin liittyvissa ongelmissa.
Yhteystiedot: Kuluttajaneuvonta, Kilpailu- ja kuluttajavirasto (KKV), puh. 029
505 3050, www.kkv.fi.

Palveluiden esteettomyyden ja saavutettavuuden varmistaminen
Palveluyksikossa varmistetaan esteettomyys ja saavutettavuus huomioimalla
muun muassa kielelliset ja digitaaliset esteettomyystarpeet. Asiakkaiden
paasaantoiset asiointikanavat ovat henkilokohtainen avustaja, sahkoposti ja
puhelin ja nama kaikki ovat helposti saatavilla ja kdytettavissa.

Asiakkaiden yhdenvertaisuus ja syrjimattomyys

Palveluyksikkd noudattaa yhdenvertaisuuslain ja sosiaalihuollon
lainsdadanndn periaatteita varmistaakseen, etta kaikki asiakkaat saavat
yhdenvertaista kohtelua. Syrjimattdmyytta edistetdan kouluttamalla
henkil6st6d monimuotoisuuden huomioimiseen ja kayttamalla selkeita
prosesseja, jotka estavat subjektiivisen paatdksenteon. Havaittuihin
syrjintaepailyihin puututaan valittdmasti ja ne kasitellaan yksikon johdon
toimesta.

Palveluprosessien ja padtoksenteon oikeellisuuden varmistaminen
Palveluiden antaminen perustuu aina lainsdadannén mukaiseen
paatokseen. Sosiaalihuollossa palvelupaatokset ovat valituskelpoisia ja
asiakkaalle tiedotetaan hanen oikeuksistaan valittaa paatoksista. Tyyni Hoiva
Suomi Oy ei tee paatoksia asiakkaidensa palveluntarpeesta tai -sisallosta.

Asiakkaiden tiedonsaantioikeus ja osallisuus
Asiakkailla on oikeus saada tietoa heita koskevista palveluista
§ ja suunnitelmista selkedsti ja ymmarrettavasti. Asiakas
[ NN osallistuu aktiivisesti palveluidensa suunnitteluun ja
toteuttamiseen, ja hdanen mielipiteensd huomioidaan kaikissa
vaiheissa.

Kielellisten oikeuksien toteutuminen

Palvelut tuotetaan asiakkaan omalla kielelld, kun kielellisten oikeuksien
toteutuminen voidaan varmistaa kaytettavissa olevien henkilostoresurssein.
Kaikki keskeiset asiakirjat, kuten toimintasuunnitelmat, tarjotaan asiakkaan
ymmartamalla kielella.

Asiallinen kohtelu ja siihen liittyvat menettelyt

Henkilostoa koulutetaan asiakaslahtdiseen ja kunnioittavaan
asiakaskohteluun. Jos epaasiallista kohtelua havaitaan, siitd tehdaan
ilmoitus esihenkildlle, joka ryhtyy toimenpiteisiin tilanteen korjaamiseksi.
Asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus esittda muistutus tai kantelu tilanteen
selvittamiseksi.
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Oikeusturvakeinoista informointi

Asiakkaalle tiedotetaan hanen kaytettdvissaan olevista oikeusturvakeinoista,
kuten mahdollisuudesta tehda muistutus, kantelu tai potilasvahinkoilmoitus.
Tiedot naista vaihtoehdoista annetaan kirjallisesti palvelusopimuksen tai
paatoksen yhteydessa.

Itsemaaraamisoikeuden toteutuminen ja rajoittamisen periaatteet
Asiakkaan itsemaaraamisoikeus on palveluiden keskiossa. Kaikissa
tilanteissa pyritéan 16ytamaan mahdollisimman asiakaslahtoisia ja
kunnioittavia ratkaisuja.

Kotiin tuotettavissa tukipalveluissa (esim. henkilokohtainen apu)
rajoittamistoimenpiteisiin ei ryhdytad missdan tilanteissa.

Suunnitelmien laadinta ja paivittiminen

Asiakasta koskevat suunnitelmat laaditaan yhdessa asiakkaan kanssa ja
dokumentoidaan tarkasti. Suunnitelmia paivitetdan saannéllisesti tai aina,
kun asiakkaan tarpeet muuttuvat. Vastuuhenkilé seuraa, ettd suunnitelmat
ovat ajan tasalla ja ettd henkildstd toimii niiden mukaisesti.

Asiakaspalautteen kerdaminen ja kasittely

<3

D Asiakastyytyvaisyyden arviointi on jatkuvaa. Dialogi
D kdydaan asiakkaan ja omaisen, tyontekijan ja
toimitusjohtajan valilla.
Jatkuvan palautteen liséksi asiakkaiden ja/tai omaisten
kokemusta arvioidaan kerran vuodessa
asiakaskeskusteluilla ja/tai -haastattelulla. Palvelun laatuun ja kehitykseen
tahtaava keskustelu voi tapahtua haastatellen puhelimitse, séhképostitse tai
paikan paalla keskustellen ennalta laaditun asiakaskyselypatteriston
mukaan.
Saatu palaute analysoidaan saanndllisesti kehitystoimien pohjaksi. Tulosten
perusteella tehddan kehittamissuunnitelma, jossa on kuvattuna mm.
kehitettavat asiat, tavoitteet ja aikataulu seka vastuuhenkilét.

Laadun mittaamiseen kdytetdan seuraavia mittareita:
e asiakashaastattelujen tulokset
e henkiloston tydhyvinvointikyselyiden tulokset
e poikkeamaraporttien maara ja sisaltd

Yksittaiset palautteet kasitellaan, kirjataan ja mikali parannusehdotus
muuttaa toimintaa, varmistetaan sen kayttdonotto. Palautteen ollessa
positiivinen, palaute valitetaan asianosaisille henkildille. Mikali palaute on
negatiivinen, esim. korjaava tai kriittinen palaute, se kirjataan ja kasitellaan
laatupoikkeamana.
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Yksittaiset laatupoikkeamat kasitelldan ensin sisdisesti esihenkilon ja
asianosaisen kesken. Jos laatupoikkeama on merkittava ja/tai edellyttaa
toiminnan muutoksia, ilmoitetaan poikkeamasta toimitusjohtajalle.

Muistutusten ja kanteluiden kasittely

Muistutusten kasittelysta vastaa toimitusjohtaja. Kun
muistutus vastaanotetaan, se dokumentoidaan tarkasti ja
kasitellaan viipymatta.

Prosessi sisaltaa seuraavat vaiheet:

1. llmoituksen vastaanottaminen ja kirjaaminen: Muistutuksen tekijalle
annetaan vahvistus sen vastaanottamisesta.

2. Tapahtuman selvittdminen: Kootaan asiaan liittyvat tiedot ja kuullaan
muistutuksen tekijaa sekd mahdollisia muita osapuolia.

3. Ratkaisun laatiminen: Laaditaan kirjallinen vastaus muistutukseen,
jossa kerrotaan tehdyt selvitykset, ratkaisut ja mahdolliset
toimenpiteet.

4. Paatoksesta tiedottaminen: Muistutuksen tekijélle toimitetaan selkea
vastaus asian kasittelyn tuloksista.

Muistutusten kasittely toteutuu kohtuullisessa ajassa, Valviran suosituksen
mukaan 4 viikon sisalla tai muun annetun aikarajan sisaan.

Asianmukaisuuden varmistaminen

Muistutusten asianmukainen kasittely varmistetaan selkealla ohjeella,
henkiloston koulutuksella ja saanndllisilla seurannoilla. Vastuuhenkilot
tarkistavat, ettd jokainen muistutus kasitelldan lapinakyvasti ja
perusteellisesti.

Epdkohdat ja puutteet toiminnan kehittamisessa

Muistutuksista saadut tiedot analysoidaan sdénndllisesti osana toiminnan
arviointia. Havaitut epdkohdat ja puutteet dokumentoidaan ja kasitellaéan
yhteisissa kokouksissa, joissa paatetaan tarvittavista korjaavista
toimenpiteistd. Nama voivat sisaltda prosessimuutoksia, henkildston
lisdkoulutusta tai palvelumallin tarkistamista.

Muistutuksista saadut opit otetaan osaksi jatkuvaa parantamisprosessia.
Nain varmistetaan, ettd mahdolliset ongelmat eivat toistu ja etté toiminta
vastaa entistd paremmin asiakkaiden odotuksiin ja palvelun
laatukriteereihin.
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Taulukko 5: Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka asiakkaan
asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi Ehkaisy- ja hallintatoimet
(suuruus ja vaikutus)

Tietoisuuden puute oikeuksista: Pieni, voi vaikuttaa Oikeuksista kertominen: Asiakkaille ja heidan
Asiakas ei valttamatta tieda toimintaan omaisilleen kerrotaan heidan oikeuksistaan ja
oikeuksistaan tai valituskanavista kirjallisesti ja suullisesti.
valitusmahdollisuuksistaan, mika Henkilostoa koulutetaan tiedottamaan

voi johtaa heidan asemansa asiakkaiden oikeuksista selkeasti ja
heikentymiseen. ymmarrettavasti.

Osallisuuden puute: Asiakkaan Pieni, voi vaikuttaa Osallisuuden vahvistaminen: Asiakkaat
osallistuminen hanta koskevaan toimintaan osallistuvat aktiivisesti heidan

suunnitteluun ja paatéksentekoon toteuttamissuunnitelmiensa laadintaan ja

voi jaada riittdmattomaksi, mika paivittamiseen. Asiakkaiden mielipiteita ja
vaarantaa asiakkaan toiveita kysytdan ja kuullaan sdanndllisesti

itsemaaraamisoikeuden
toteutumisen.

Epayhdenvertaisuus palveluissa: Pieni, voi vaikuttaa Yhdenvertaisuuden varmistaminen:
Asiakkaiden erilaiset tarpeet ja toimintaan. Palvelukuvaukseen ja/ tai

taustat, kuten kielelliset, toimintasuunnitelmaan sisallytetdan kielelliset
kulttuuriset tai fyysiset rajoitteet, ja kulttuuriset tarpeet huomioivia kaytantoja.
voivat jddda huomioimatta, mika Asiakaspalvelu ja ohjeistus tarjotaan aina
johtaa epatasa-arvoiseen asiakkaan ymmartamalla kielella. Digitaalisen
kohteluun. saavutettavuuden varmistamiseksi

toteutetaan asiakkaalle sopivia
teknologiaratkaisuja.
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4, Havaittujen puutteiden ja

epakohtien kasittely seka toiminnan

kehittaminen

4.1.

Toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden
kasittely

2 Keskeisten riskien raportointi palvelun
E— jarjestajille/tilaajalle ja vuorovaikutteinen yhteisty6
Palveluntuottaja raportoi keskeisimmat riskit palvelun

tilaajalle/hyvinvointialueelle séannollisissa
yhteistyopalavereissa ja kirjallisilla raporteilla.
Riskienhallinnan tilannekuva, kuten havaittujen epakohtien ja korjaavien
toimenpiteiden edistyminen, esitelldan selkealla ja lapinakyvalla tavalla.
Liséksi palveluntuottaja yllapitaa jatkuvaa vuorovaikutusta tilaajan kanssa
mahdollisten uusien riskien havaitsemiseksi ja hallitsemiseksi.

Epéakohdista ja puutteista ilmoittaminen palvelunjarjestijalle ja
valvontaviranomaiselle valvontalain mukaisesti

Palveluntuottaja ilmoittaa toiminnassa havaituista epdkohdista tai puutteista
tilaajalle ja tarvittaessa valvontaviranomaisille valvontalain 29 § mukaisesti.
lImoitus tehdaan viipymatta kirjallisessa muodossa ja sisaltaa tiedot
havaitusta epakohdasta, sen vaikutuksista asiakkaiden turvallisuuteen tai
palvelun laatuun, seka suunnitellut korjaavat toimenpiteet.

Henkilosto voi ilmoittaa epakohdista yksikon vastuuhenkildlle suullisesti tai
sahkoisesti sahkopostin kautta. lImoitukset kasitellaan luottamuksellisesti.
Esihenkilo varmistaa, ettd ilmoitukset dokumentoidaan ja etté niihin
reagoidaan viivytyksetta.

Lakisaateiset ilmoitusvelvollisuudet ja henkiloston tiedottaminen

Laissa saadetaan tilanteista, joissa sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkil6illa, palveluntuottajalla ja taman palveluksessa olevalla
henkilolla on lakisdateinen velvollisuus tai oikeus tehda
salassapitosaannosten estamatta ilmoitus viranomaisille. Henkilokohtaisessa
avustustydssa ilmoitusvelvollisuus koskee tilanteita, jotka liittyvat lasten
suojeluun tai sosiaalihuollon tuen tarpeen arviointiin, tai yleiseen
velvollisuuteen ilmoittaa suunnitteilla olevasta torkeasta rikoksesta.

lImoitusvelvollisuudet |6ytyvat Valviran sivustolta
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Omavalvonnassa havaittujen epakohtien kasittely

Omavalvonnan epakohtiin ja puutteisiin puututaan tilanteen vakavuuden
edellyttamalla tavalla. Poikkeamat kasitellaan saannollisissa palavereissa ja
vakavat tapaukset raportoidaan suoraan johdolle ja mahdollisesti myds
tilaajalle tai viranomaisille. Havaituista ongelmista laaditaan kirjallinen
korjaussuunnitelma, jonka toteutumista seurataan tiiviisti.

llmoitus- ja raportointikdaytannot

Vaara- ja haittatapahtumien ilmoitusjarjestelma on kaytossa henkilostolle.
lImoitukset voidaan tehda joko suullisesti tai kirjallisesti, ja niihin sisaltyy
yksityiskohtainen kuvaus tapahtumasta seka arvio mahdollisista
vaikutuksista. Kaikki ilmoitukset dokumentoidaan ja analysoidaan osana
yksikon laatuhallintaa.

Haitta- ja vaaratapahtumien kasittely ja oppiminen

lImoitetut haitta- ja vaaratapahtumat kasitellaan tiimissa, joka arvioi
tapahtuman syyt ja kehittda parannusehdotuksia. Prosessi sisaltaa
tapahtuman analysoinnin, korjaavien toimenpiteiden suunnittelun ja niiden
toteutumisen seurannan. Oppiminen varmistetaan jakamalla tapaukseen
liittyvat havainnot henkilostolle koulutusten ja tiedotteiden kautta.

4.2. Vakavien vaaratapahtumien tutkinta

Poikkeamien ja vaaratilanteiden kasittely pohjautuu STM:n julkaisuun

Kuva 1. Vaaratapahtuman ilmoittamisen ja kasittelyn prosessi.

Vaaratapahtumien raportointi

limoituksen
vastaanotto ja Paatos
luokittelu jatkotoimista
(analysointi)

Vaara- Vaara-
tapahtuman tapahtumasta
tunnistus ilmoittaminen

Seuranta ja

arviointi

Vakavan vaaratapahtuman
tarkempi tutkinta

Vakavat vaaratapahtumat tunnistetaan niiden merkittavien vaikutusten
perusteella, kuten asiakasturvallisuuden vaarantumisena. Tapahtumat
raportoidaan valittomasti yksikon vastuuhenkildlle. Tallaisissa tapauksissa
tapahtumien kulku selvitetaan yksityiskohtaisesti ja dokumentoidaan
tarkasti.
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Selvitysprosessi perustuu syyllistdmattoman kulttuurin periaatteisiin.
Henkilostolle tarjotaan tukea tapahtuman jélkeen esimerkiksi debriefing-
istuntojen avulla, jotta tydntekijat eivat koe tarpeetonta syyllistamista. Kaikki
analysoidut tiedot hyddynnetaan palveluiden kehittamisessd, ja prosessien
muutostarpeet dokumentoidaan omavalvontasuunnitelmassa. Nain
varmistetaan, ettd tapahtumasta saatu oppi siirtyy kdytannon toimintaan.

4.3. Palautetiedon huomioiminen kehittamisessa

Palautteeksi luetaan kaikki se tieto, jota saadaan epékohta-, haitta- ja
vaaratapahtumailmoituksista, muistutuksista, kanteluista ja
potilasvahinkoilmoituksista.

Taman tiedon hyddyntédminen alkaa siitd hetkesta, kun ilmoitus (palaute)
kirjataan. Palautteet |apikdydaan toimitusjohtajan johdolla seuraavien
paakohtien kautta:

1. mité tapahtui (kuvaus tapahtumasta, aika, paikka, sijainti)

2. miksi tapahtui (mitka tekijat vaikuttivat tapahtuman syntyyn.
Juurisyyn selvittédminen)

3. miten tilanne saatiin hallintaan

&

miten estaa jatkossa tapahtuman synty
5. opit ja kehitystoimenpiteet jatkoa varten

Naiden havaintojen pohjalta laaditaan korjaavia

toimenpiteitd, kuten prosessien paivittamista,

lisakoulutuksia henkildstolle tai resurssien kohdentamista

uudelleen. Kehittédmistoimenpiteet sisallytetdan
omavalvontasuunnitelmaan ja niiden toteutumista seurataan sdannoéllisesti.
Liséksi ilmoituksista opittuja asioita jaetaan henkilostolle sisaisissa
tiedotteissa ja kokouksissa.

Henkil6ston tietoisuus palautekanavista
Henkilostolle tiedotetaan aktiivisesti kaytossa olevista palautekanavista,
kuten infon séhkopostista ja suoraan esihenkildille tehtavista ilmoituksista.
Tieto palautekanavista annetaan perehdytyksen yhteydess3, ja henkilostolle
muistutetaan niista saannollisesti esimerkiksi henkilostokokouksissa ja
sisdisissa tiedotteissa. Palautteen antamisen helppoutta ja
kehittdamisideoiden antamisen merkitysta korostetaan, jotta henkil6sto
kokee kanavat turvallisiksi ja kaytannollisiksi.
Palautteen voi antaa:

e Suullisesti (puhelimessa, palaverissa, avustusvuorossa)

e Sahkopostilla

o Kirjeitse
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Valvontaviranomaisten ohjauksen ja paatosten huomioiminen
Valvontaviranomaisten antama ohjaus ja paatokset otetaan vakavasti osana
toiminnan kehittamista. Saatu ohjaus kaydaan lapi organisaation johdon
toimesta, ja sen perusteella paivitetdan tarvittavat toimintamallit,
ohjeistukset ja omavalvontakdytannot. Ohjauksesta saatavat opit jaetaan
henkilostolle esimerkiksi tiedotteiden tai koulutusten kautta. Lisaksi
viranomaisten paatoksista tehtavat korjaustoimenpiteet dokumentoidaan, ja
niiden vaikutuksia seurataan saannollisesti omavalvontasuunnitelman
toteutumisen kautta. Nain varmistetaan, ettd organisaation toiminta on aina
ajantasaisen lainsdaadanndn ja viranomaissuositusten mukaista.

4.4. Kehittamistoimenpiteiden maarittely ja
toimeenpano

Poikkeamien syiden ja taustatekijoiden selvittdaminen

Palveluyksikossa poikkeamien syiden ja taustatekijoiden

selvittdminen alkaa valittdmasti ilmoituksen tai havainnon

jalkeen. Selvitysprosessissa lahdetaan aina avaamaan

tapahtumaa, jossa tunnistetaan tapahtuman perimmaiset

syyt. Selvityksessa hyédynnetdan henkiloston, asiakkaiden ja
tarvittaessa mahdollisten ulkopuolisten asiantuntijoiden nakemyksia. Lisaksi
tarkastellaan prosesseja ja kaytantoja, joiden mahdolliset puutteet ovat
saattaneet myotavaikuttaa poikkeaman syntyyn.

Kehittamistoimenpiteiden vaikutukset laatuun ja turvallisuuteen

Edelld mainitut toimenpiteet parantavat toiminnan laatua ja turvallisuutta
useilla tavoilla. Prosessien tarkentaminen vahentaa virhemahdollisuuksia ja
nopeuttaa henkildston toimintaa. Kohdennettu koulutus lisda tydntekijoiden
valmiuksia havaita riskeja ja reagoida niihin oikea-aikaisesti. Resurssien
lisadminen ja uudelleenkohdentaminen ehkaisee tyduupumusta ja
varmistaa, etta kriittisiin tehtaviin on riittavasti henkildkuntaa. Seurannan
tehostaminen mahdollistaa nopeamman reagoinnin uusiin poikkeamiin ja
ehkaisee niiden toistumista.

Kehittamistoimien dokumentointi

Kaikki kehittamistoimenpiteet kirjataan yksikon omavalvontasuunnitelmaan,
joka toimii keskeisend dokumenttina toiminnan laadun ja turvallisuuden
hallinnassa.

Vastuu kehittamistoimenpiteista ja aikataulu
Kehittémistoimenpiteiden vastuut ja aikataulut maaritellaan selkeasti jo
paatoksenteon vaiheessa. Esimerkiksi: Johto vastaa yhdessa valittujen
tyontekijoiden kanssa paivityksista ja kokonaisvaltaisesta kehittamisesta
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sekd muutosten viemisesta kaytantoon. Kaytantdon vienti tapahtuu
tiedottamalla ja tarpeenmukaisella koulutuksella.

Uusien kaytantdjen seuranta toteutetaan saannéllisten tapaamisten
yhteydessa.
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5.  Omavalvonnan seuranta ja

raportointi

5.1.

Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

Palveluiden laatua ja turvallisuutta seurataan seka maarallisin etté laadullisin
menetelmin. Kaytettavissa olevia mittareita ovat asiakastyytyvaisyyskyselyt,
henkiloston tyotyytyvaisyyskyselyt, vaara- ja haittatapahtumailmoitusten
maarat seka palveluun liittyvien poikkeamien raportointi.

Laatuun ja turvallisuuteen liittyvat havainnot ja mittarit kootaan vuosittain
laajempaan raporttiin. Lisaksi analyysit ja raportit katsastetaan
omavalvontasuunnitelman tarkistamisen yhteydessa neljan kuukauden
valein, jolloin henkildkunta, johto ja tilaaja, pysyvat ajan tasalla palvelun
laadusta ja turvallisuudesta.

Riskienhallintakeinojen toimivuus ja riittavyys
varmistetaan jatkuvalla seurannalla ja arvioinnilla.
Juurisyyn analysointia hyédynnetaan erityisesti haitta- ja
vaaratapahtumien kasittelyssa, jolloin havaitaan, ovatko
kaytossa olevat riskienhallintakeinot tehokkaita.

Riskienhallinnan toimivuutta ja seurantaa arvioidaan saanndllisissa johdon
katselmuksissa, joissa tarkastellaan riskienhallintaraportteja ja analysoidaan
havaittuja kehityskohteita. Naiden arviointien perusteella tehdaéan tarvittavat
muutokset toimintamalleihin ja ohjeistuksiin.

Riskien havainnointi kuuluu arkeen. Henkildkunnalla on velvollisuus tuoda
tybnantajan tietoon tydssa havaitut epakohdat ja vaaratekijat. Tama
ilmoitusvelvollisuus koskee jokaista Tyyni Hoiva Suomi Oy:n tyontekijaa.
Tyontekijan tulee ilmoittaa riskeista ja vaaratilanteista esihenkildlleen
kasvotusten, puhelimitse tai séhkopostilla, jolloin esihenkil jatkaa tilanteen
kasittelya. IlImoituksen tehneeseen ei kohdistu kielteisia vastatoimia.
Tyopaikan saanndllisissa palavereissa kasitellaan esiin nousseita riskeja ja
poikkeamatilanteita.

Asiakkaat ja omaiset voivat tuoda esille havaitsemansa riskit ja
laatupoikkeamat tapaamisissa, puhelimitse tai sahkopostilla.
Valittdmat korjaustoimet toteutetaan vaaratilanteiden jalkeen ja
raportoidaan tapahtumat seka niistd oppiminen henkilostolle
tiimipalavereissa.
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Raportit sisaltévat tiedot havaituista riskeistd, niiden hallintakeinojen
tehokkuudesta ja suunnitelluista jatkotoimenpiteista. N&in sidosryhmille
varmistetaan lapindkyvyys riskienhallinnan toimivuudesta ja kehityksesta.

Riskien suuruuden arviointi muodostuu haitallisten tapahtumien
todennakdisyydesta ja aiheutuneiden seurausten vakavuudesta.
Riskienhallinnan seurannan ja arvioinnin mekanismeja ovat mm. eri
ohjeiden, kuten hygieniaohjeiden, infektiotorjunnan ja muiden
turvallisuuteen liittyvien kaytantojen toteutumista henkiloston palautteella.

Vastuu riskinhallinnassa saadun tiedon hyddyntamisesta kehitystydssa on
palveluntuottajalla, mutta tydntekijéiden vastuulla on tiedon saattaminen
yrityksen johdolle. Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu myds niista
keskustelu tyontekijoiden, asiakkaan ja tarvittaessa omaisen kanssa. Jos
tapahtuu vakava, korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma,
asiakasta tai omaista informoidaan korvausten hakemisesta.

Viestinta ja henkil6ston osallistaminen:

Riskienhallintaprosessit ja vastuut tehdaan lapinakyviksi henkilostolle
perehdytyksessa seka tarpeen mukaan. Henkilostéa kannustetaan tekemaan
parannusehdotuksia riskienhallintakaytantoihin. Riskienhallinta on osa
henkiloston vuosittaista arviointikeskustelua.

5.2. Kehittamistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja
raportointi

Omavalvontasuunnitelman toteutumisen seuranta on osa palveluyksikon
paivittaista toimintaa. Toteutunutta toimintaa verrataan
Omavalvontasuunnitelmaan séannéllisissd kokouksissa toimitusjohtajan
johdolla. Seka toimitusjohtaja etta henkilokohtaiset avustajat tarkkailevat
suunnitelman toteutumista tyossaan ja keraavat tietoa asiakaspalautteista.

Jos seurannassa havaitaan puutteellisuuksia, niihin tartutaan viivytyksetta.
Korjaavat toimenpiteet suunnitellaan yhdessa tiimin kanssa, ja niiden
toteutumisesta vastaa nimetty vastuuhenkild. Korjaavat toimenpiteet
dokumentoidaan neljan kuukauden vélein ja niiden vaikutuksia seurataan
jatkossa osana omavalvontaa.
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Palaute ja kehittaminen

Tyyni Hoiva Suomi Oy:n toiminnan ja laadun seuranta perustuu jatkuvaan ja
avoimeen dialogiin tyontekijoiden, asiakkaiden, omaisten ja viranomaisten
kanssa. Myds kehittaminen on jatkuvaa ja kaikki saatu palaute toimii kehityksen
lahteena.

Tavoite on keréta ja hyédyntda asiakas-, omais- ja
henkilostépalautetta toiminnan jatkuvassa
parantamisessa, jotta palvelut pysyvat korkealaatuisina
ja asiakasldhtéisina.

Kaytdannon toimenpiteet

Asiakaspalaute: palautetta kerataan ensisijaisesti saannollisin asiakastyytyvaisyys
kyselyiden avulla. Lisdksi asiakkailla on aina mahdollisuus antaa palautetta
henkilokohtaisilla keskusteluilla. Palautteen kerddminen tehddan saanndllisesti
vuoden aikana. Palvelun paatyttya kdydaan aina palautekeskustelu.
Henkiléstopalaute: Henkilostd voi antaa palautetta heti kun palautteen
antamiselle on tarve. Palautteen voi antaa séhkopostitse, kasvotusten, puhelimitse
tai muita viestintékanavia kayttéden. Palautteen antamiselle varataan myos aikaa
kuukausittaisissa tiimipalavereissa. Palaute voi olla myds anonyymia, jotta kaikki
tuntevat voivansa ilmaista mielipiteensa ilman pelkoa seurauksista.
Omaispalaute: Asiakkaiden omaisilta kerataan palautetta henkilokohtaisilla
keskusteluilla tai erillisilla kyselyilla, erityisesti pitkaaikaisasiakkaiden kohdalla.

Palauteprosessin hallinta:

1. Keskitetty palautteenkasittely: Kaikki palaute kootaan keskitettyyn
sahkoiseen jarjestelmaan, jossa se analysoidaan ja luokitellaan (positiivinen,
negatiivinen, kehitysehdotus).

2. Vastuu palautteen kasittelysta: Toimitusjohtaja vastaa palautteen kasittelysta
ja varmistaa, ettd se otetaan huomioon toiminnan kehittamisessa.

3. Palauteajankohdat: Palaute kerataan heti asiakassuhteen paatyttya, mutta
my&s saannollisesti asiakaspolun eri vaiheissa, jotta saadaan kattava kuva
palvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta.

Palautteen analysointi ja kehitystoimenpiteet:

Palauteanalyysi: Palaute analysoidaan tarkoituksenmukaisesti kvantitatiivisesti ja
kvalitatiivisesti. Analyysin perusteella luodaan yhteenvedot yhdessa henkiloston ja
mahdollisesti myos asiakkaiden kanssa lapikaytavaksi.

Teemakohtainen kehittaminen: Keratyn palautteen pohjalta tehdaan muutoksia
yksikdn toimintaan. Esimerkiksi, jos useampi asiakas mainitsee viestinnan
parantamisen kehityskohteeksi, toteutetaan prosessimuutoksia palvelun
sujuvoittamiseksi.
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Parannusohjelmat: Laaditaan parannustoimenpiteitd yhdessa henkiléston
kanssa asiakaspalautteen perusteella, joissa maaritellaan konkreettiset
toimenpiteet ja aikarajat.

Asiakaskokemuksen parantaminen: Asiakaspalautteen avulla kehitetdan
asiakaskokemusta, kuten palveluprosesseja, vuorovaikutustaitoja ja
asiakasviestintda. Uusia asiakaskokemuksia ja asiakaspolkuja testataan
pienimuotoisesti, ja niiden toimivuutta seurataan aktiivisesti.

Palauteviestinta ja lapinakyvyys:
‘) Viesti palautteen vaikutuksista: Palautteen kasittelyn jalkeen

asiakkaille ja henkilostolle viestitdan, mitd toimenpiteita on
tehty heidan palautteensa perusteella. Tama viestinta voi
tapahtua sédhkopostitse tai osana asiakaskohtaamisia.

Palautteen antaminen:

Jos haluat antaa toiminnasta palautetta, niin olethan ensisijaisesti Itd-Suomessa
yhteydessa Aluevastaava Minna Heimoseen puh. 050 543 1069 tai
minna.heimonen@tyynihoiva.fi ja Lénsi-Suomessa Tarja Hottiin puh. 044 359 5424

tai tarja.hotti@tyynihoiva.fi

Muistutuksen antaminen:
Mikali haluat antaa muistutuksen palvelusetelitoiminnasta, tulee se tehda omalle
hyvinvointialueelle.

Kiitos Sinulle tdmdn omavalvontasuunnitelman lukemisesta. Koska
omavalvontasuunnitelman tarkoitus on toimia myds tybvélineendsi ohjaten ja neuvoen, on

suunnitelmaa koskeva palaute tervetullutta.

Yhteistyé terveisin,

7. arja 74 Mimna

T
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