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1. Palveluntuottajaa, palvelupistetta ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot

Suomen Avustajapalvelut Oy
Y-tunnus 2872955-7
Nuijamiestentie 3 B, 00400 Helsinki

1.2 Palvelupisteen perustiedot

Suomen Avustajapalvelut
Nuijamiestentie 3 B, 00400 Helsinki

Hyvinvointialue Pirkanmaan hyvinvointialue

Vastuuhenkild

Nimi Milka Flemmich

Tehtavanimike Palvelukoordinaattori

Puhelin 050 434 4066

Sahkopostiosoite milka.flemmich@suomenavustajapalvelut.fi

Palveluala Henkilokohtainen apu

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Tuotamme sosiaalihuollon palveluihin kuuluvaa vammaispalvelulain mukaista henkilokohtaista

apua.

Henkildkohtainen apu on toisen ihmisen antamaa valttamatdénta apua niissa asioissa, joita
henkild6 ei pysty kokonaan tai osittain itse vamman tai sairauden vuoksi tekemaan.

Henkilokohtaisen avun tarkoitus on auttaa henkiloa omien valintojensa toteuttamisessa niin
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kotona kuin kodin ulkopuolella paivittaisissa toimissa, tyossa ja opiskelussa, harrastuksissa,
yhteiskunnallisessa osallistumisessa seka sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitamisessa.
Paivittaisilla toimilla tarkoitetaan niita toimintoja, joita ihmiset elamassaan tekevat joko joka
paiva tai harvemmin, mutta kuitenkin toistuvasti tietyin aikavalein. Ne ovat siis elamassa
yleisesti tehtavia tavanomaisia asioita. Tallaisia ovat muun muassa liikkuminen, pukeutuminen,
henkilokohtainen hygienia ja sen hoito, vaate- ja ruokahuolto, kodin siisteydesta huolehtiminen
seka asiointi, kuten esimerkiksi kaupassa tai viranomaisessa asioiminen. Palvelu myonnetaan

vammaispalvelulain mukaiset edellytykset tayttavalle henkildlle.
Yrityksemme toiminta-ajatus ja periaatteet

Toiminta-ajatuksena on tuottaa  henkilokohtaisen avun palveluita vammaisille,
kehitysvammaisille ja pitkaaikaissairaille. Henkilokohtaisen avun tarkoitus on auttaa asiakasta
toteuttamaan omia valintojaan paivittaisissa toimissa, tydssa ja vapaa-ajalla. Henkilokohtainen

apu on kunnan vammaispalvelujen jarjestama kayttajalleen maksuton palvelu.

Suomen Avustajapalvelut Oy on perustettu edistamaan ihmisten tasavertaisuutta. Arvojamme
ovat vastuullisuus, yksilollisyys ja avoimuus. Toimintaamme ohjaa asiakkaan
itsemaaraamisoikeuden ja valinnanvapauden tukeminen seka vastuullinen toiminta. Uskomme,
etta henkilokohtaisen avun palvelut kehittyvat vain asiakkaan aidon valinnanvapauden kautta
seka itsemaaraamisoikeutta kunnioittaen. Toimintamme tarkoituksena on mahdollistaa
asiakkaan itsenainen elama kotona ja kodin ulkopuolella vammasta tai sairaudesta huolimatta.
Henkilokohtaisen avun palveluita tuotetaan palvelusetelilla ja ostopalveluna hyvinvointialueen

tilaamana.

Yhtio tuottaa henkildkohtaisen avun palveluita seuraavilla hyvinvointialueilla: Etela-Karjala,
Etela-Pohjanmaa, Etela-Savo, HUS Helsinki, Ita-Uusimaa, Kainuu, Kanta-Hame, Keski-
Pohjanmaa, Keski-Suomi, Keski-Uusimaa, Kymenlaakso, Lappi, Lansi-Uusimaa, Pirkanmaa,
Pohjanmaa, Pohjois-Karjala, Pohjois-Pohjanmaa, Pohjois-Savo, Paijat-Hame, Satakunta,

Vantaa ja Kerava seka Varsinais-Suomi.
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Yhtion palvelutuotannosta vastaavat maantieteellisesti jaettuna alueen palvelujohtajat, jonka
alaisuudessa toimivat palvelukoordinaattorit. Palvelujohtajat vastaavat alueen palveluiden
toimivuudesta kokonaisuudessaan, kun puolestaan palvelukoordinaattorit vastaavat

paivittaisista asiakasasioista.
Pirkanmaan palvelupisteessa on talla hetkella 428 asiakasta.

Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat

Palvelupisteessa ei kayteta alihankintaa palveluiden tuottamiseen.

1.4  Paivays

Omavalvontasuunnitelma on paivitetty 12.12.2025.

2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka
vastuunjako

Omavalvontasuunnitelma laaditaan johdon ja henkildstdon yhteistydna. Omavalvonnassa kukin
tyontekijaryhma vastaa omasta toiminnastaan ja raportoivat siind mahdollisesti tapahtuvista
lahelta piti  -tilanteista, poikkeamista, puutteista, virheista seka tapaturmista.
Palvelukoordinaattorit ovat lahiesihenkilita, jotka valvovat alaistensa toimintaa seka arvioivat
omavalvontasuunnitelman toteutumista saanndllisesti osana paivittaista johtamistyota ja
erikseen henkildstopalavereissa. Palvelujohtajat vastaavat oman liiketoimintansa laadusta ja
toimivat palvelukoordinaattoreiden esihenkil6ina. Palvelupisteen vastuuhenkil tai palvelualojen
vastuuhenkilot kaytannossa johtavat vastuulleen kuuluvaa palvelutoimintaa ja valvovat, etta
palvelut tayttavat niille saadetyt edellytykset koko sen ajan, kun palveluja toteutetaan.
Vastuuhenkildon ollessa vuosilomalla tai poissaololla hanen sijaisenaan toimii vastuuhenkildlle

saadetyt edellytykset tayttava sijainen (palvelukoordinaattori tai palvelujohtaja).

Toiminta tayttda sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annetussa laissa (741/2023) ja
toimintaa saatelevissd asetuksissa asetetut vaatimukset. Asianmukaiset toiminnan
viranomaisrekisterdinnit tehdaan seka yllapidetaan ajantasaisena ja toimintaa seurataan

vaatimusten mukaisesti. Toimintaa varten on riittavasti osaavaa henkilokuntaa. Tilat ja laitteet
5
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ovat asianmukaiset. Vuosittain teemme maaritellyt riskikartoitukset ja huomioimme niiden
tulokset toiminnan suunnittelussa. Seuraamme asiakasturvallisuuden poikkeamia seka
analysoimme niita saannodllisesti palvelupisteittain ja organisaatiotasolla. Asiakasasiakirjojen
laatimisesta, kasittelysta ja sailyttamisesta on ajantasainen ohjeistus. Valvontaviranomaisille
annetaan tarvittavat tiedot asiakaskantelujen kasittelemiseksi ja toiminnassa noudatetaan
asiakkaan asemasta ja oikeuksista annettua lakia mukaan lukien muistutuksiin vastaaminen.

Selvityspyynnot tallennetaan ja kasitelldan laatujarjestelmassa sovitun tydnjaon mukaisesti.

Omavalvontasuunnitelma  kaydaan tyontekijan kanssa 1api osana perehdytysta.
Omavalvontasuunnitelman keskeisia osa-alueita kaydaan lapi henkilostopalavereissa ja

omavalvonnallisista teemoista viestitaan muutoinkin henkilostotiedotteissa.

Yksikdon omavalvontasuunnitelman toteutumisen seurannasta vastaa palvelupisteen
vastuuhenkilo ja palvelukoordinaattorit. Omavalvontasuunnitelman toteutumista arvioidaan
saannoOllisesti osana paivittaista johtamistyota ja erikseen henkilostopalavereissa.
Omavalvontasuunnitelman toteutumisen arvioinnissa hyddynnetaan myos kerattavia tietoja

esimerkiksi asiakaspalautteiden arvioinneista ja lahelta piti - tilanteiden lapikaymisista.

Ajantasainen omavalvontasuunnitelma on nahtavissa yrityksemme www-sivuilla. Lisaksi
omavalvontasuunnitelma on pyydettdessa mahdollista saada nahtaville asiakkaan omaan

kotiin.

Omavalvontasuunnitelma paivitetdan, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia. Omavalvontasuunnitelman tarkistus tapahtuu
kuitenkin vuosittain. Omavalvontasuunnitelman aikaisemmat versiot sailytetdan yrityksen

hallinnoimassa jarjestelmassa.
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3. Palvelupisteen omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat

3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Hyvinvointialueen vammaispalvelun viranhaltija, tilaaja, arvioi asiakkaan palvelutarpeen
kokonaisvaltaisesti yhteisty0ssa asiakkaan ja tarvittaessa hanen laheistensa ja muiden
toimijoiden kanssa. Paatds henkilokohtaisesta avusta seka sen toteuttamistavasta, kestosta
sekd tuntimaaristda tehdaan aina vyksildlliseen, tilaajan laatimaan palvelusuunnitelmaan
perustuen. Hyvinvointialue hankkii palveluja ostopalveluna tai myodntaa asiakkaalle
palvelusetelin, jolloin asiakas voi itse valita palveluntuottajan, olla yhteydessa yritykseen ja

saada tarvitsemansa palvelut.

Saantokirjaa noudatetaan, kun kunta jarjestad asiakkailleen palveluja sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelusetelistd annetun lain (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelusetelista 569/2009 muutoksineen 601/2022) mukaisesti. Saantokirja ei ole sopimus
kunnan ja palveluntuottajan valilla. Itse palvelua tuotettaessa sitd koskevan sopimuksen
osapuolina ovat palveluntuottaja ja asiakas. Asiakas tekee palveluntuottajan kanssa

sopimuksen palvelun hankkimisesta.

Kartoitamme asiakkaan tarpeet, toiveet ja tilanteen ennen ensimmaistd avustuskayntia ja
laadimme toteuttamissuunnitelman, josta iimenee keskeiset asiat asiakkaan palvelun kannalta
(kuten perustiedot, sairaus/vamma, ladkevastuu, apuvalineet, yksildlliset avustamistarpeet ja
toiveet). Toteuttamissuunnitelma laaditaan yhdessa asiakkaan ja/tai hanen omaistensa ja
laheisensa kanssa. Se on tydntekijoiden saatavilla toiminnanohjausjarjestelman kautta.
Toteuttamissuunnitelma paivitetdan palvelukoordinaattorin toimesta vuosittain tai tarvittaessa
asiakkaan voinnin muuttuessa oleellisesti. Asiakkaiden toimintakyvyn, terveydentilan,
hyvinvoinnin ja kuntoutuksen tavoitteiden toteutumista seurataan saannodllisesti jokaisella

avustuskerralla.
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3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

3.2.1 Asiakastietojen kirjaaminen

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildn ja palvelun antamiseen osallistuvan avustavan
henkilon tulee kirjata asiakasasiakirjoihin asiakkaan palvelun ja potilaan hoidon jarjestamisen,
suunnittelun, toteuttamisen, seurannan ja valvonnan turvaamiseksi tarpeelliset ja riittavat tie-
dot. (AsTL 17 §)

Henkilokohtaisen avun sisalto ja tyotehtavien vaativuus voivat vaihdella hyvinkin paljon, jolloin
mya0s Kirjattavan tiedon maara ja sisalto voivat vaihdella. Henkildkohtaisen avustajan tehtavana
on Kkirjata paaasiassa sellaiset tiedot, jotka liittyvat henkildkohtaisen avun tavoitteiden
toteutumiseen. Samalla on noudatettava tietojen minimoinnin periaatetta niin, ettd asiakkaan
yksityisyyden suoja ei vaarannu ja hanen itsemaaraamisoikeutensa toteutuu silloinkin, kun han
tarvitsee toisen henkilon apua. Kirjaamiseksi voi riittda tieto avustustuntien ajankohdasta,
jotta palvelunjarjestaja voi todentaa, ettd palvelua on annettu sopimuksen mukaan.
Yrityksessamme avustustunnit kirjataan jokaisen toteutuneen tyovuoron jalkeen reaaliajassa

toiminnanohjausjarjestelmaamme.

3.2.2 Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

Palvelukokonaisuus tulee olla asiakkaan kannalta toimiva ja hanen tarpeitaan vastaava.
Sidosryhmayhteistydssa korostuu palveluyksikon nakdkulmasta erityisesti alueellinen yhteistyd
asiakkaan hoitoketjuun osallistuvien tahojen kanssa, jossa erityisen tarkeaa on tiedonkulku eri

toimijoiden valilla.

Yhteistyd ja tiedonkulku toteutuu palveluntuottajapalavereissa, yhteistyotapaamisissa seka
saanndllisella viestinnalla ja tiedottamisella. Paivittdisessd toiminnassa palveluyksikon
palvelukoordinaattori tekee henkildkohtaisen avun asiakkaiden kohdalla moniammatillista
yhteisty6ta asiakasta hoitavien tahojen kanssa asiakkaan suostumuksen mukaisesti.
Tyypillisesti yhteistyota tehdaan vammaispalvelun sosiaalityOntekijan tai -ohjaajan seka
kotihoidon kanssa.
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3.2.3 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Yrityksellamme on organisaatiotasoinen valmius- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelma, joka
paivitetaan vuosittain johtoryhman toimesta. Valmius- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelmassa
kuvataan yrityksen yleiset valmiuden yllapitamisen ja jatkuvuudenhallinnan periaatteet.
Suunnitelmaa tarkastellaan ja paivitetaan tarpeen mukaan, jotta se on ajantasainen ja vastaa
yrityksen tarpeita. Jokainen palvelujohtaja vastaa alueensa hallinnollisesta ja operatiivisesta

johtamisesta yhdessa alueellisten palvelukoordinaattoreiden kanssa.

Varautumisen lahtdkohtana ovat toimivat palvelut normaalioloissa, joihin perustuu myds
toiminnan jatkuvuus hairidtilanteissa ja poikkeusoloissa. Valmiuden ja jatkuvuudenhallinnan
edellytyksena on toimintaympariston tuntemus, ennakointi, toimintamallien ja ohjeiden
saannodllinen yllapitaminen seka niiden noudattaminen ja kattava, systemaattinen riskien

arviointi.

3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Laadulla varmistamme, ettd lainsaadantéa ja viranomaisten asettamia vaatimuksia
noudatetaan. Lisaksi huolehdimme, etta asiakkaiden toiveet ja tarpeet huomioidaan. Tuotamme

palvelua vastuullisesti ja turvallisesti seka arvojemme ja eettisten periaatteidemme mukaisesti.

Tuottaaksemme laadukkaasti ja turvallisesti avustajapalveluita, panostamme yrityksemme
tydntekijoidemme rekrytointiin ja siihen liittyvaan joka paivaiseen prosessiin. Varmistamme, etta
tyohon valituilla henkildilla on halua toimia vammautuneiden asiakkaiden tukena ja apuna

asiakkaiden yksildllisten tarpeiden ja toiveiden mukaisesti.

Suomen Avustajapalveluiden pyrkimyksena on, ettd meilld tydskennelldan tasapuolisessa,
turvallisessa, valittavassa, yhteisollisessa ja eettisesti oikein toimivassa tyOyhteisossa. Meille
on tarkeaa, etta organisaatiokulttuurimme on tasavertainen ja syrjimaton. Kaikki tyontekijat ovat
vastuussa omalta osaltaan hyvasta yhteishengesta. Tavoite on, ettd tyontekijdiden valinen

yhteistyd on hyvaa, tasa-arvoista ja arvostavaa. Yrityksessamme on keskidssa
9
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oikeudenmukainen johtajuus kasittden oikeudenmukaisen paatoksenteon ja kohtelun.
Esihenkilon tulee kuunnella alaisiaan paatoksenteossa ja kohdella heitd arvostavasti ja

puolueettomasti seka toimia tyotehtavissaan johdonmukaisesti ja kunnioittavasti.

Yrityksessdmme seurataan saanndllisesti muun muassa kayttdastetta, tyontekijoiden lahelta piti
— ja poikkeamaraportteja seka asiakas- ja tyontekijapalautetta. Sairaspoissaoloja seurataan
tasapuolisesti ja saanndllisesti. Niihin my6ds puututaan oikea-aikaisesti kayttden Suomen
Avustajapalveluiden varhaisen puuttumisen mallia. Henkiloston tybdaikaa valvotaan ja
esimerkiksi jatkuvaa ylityota tekevan alaisen tydskentelyyn puututaan ja pyritdan siten
ehkaisemaan mahdollinen tyduupuminen. Tyontekijdiden hyvinvointi tydssa on tydnantajalla
keskiossa. Tyohyvinvoinnin merkitys kytkeytyy organisaation johtamistapaan ja sen kaikkeen

toimintaan. Teemme jatkuvaa kehitystyota laadun kehittamiseksi.

3.3.2 Toimitilat ja valineet

Yrityksemme hallinnon tyodntekijoilld on toimistotilat Helsingissd ja Seindjoella. Naissa ei
suoriteta suoraan asiakastyohon liittyvia toimenpiteita eivatka asiakkaat asioi toimistotiloissa.
Toimistotilojen kiinteistohuolto sisaltaa siivouksen, teknisten laitteiden tarkastukset ja korjaukset
seka perusjarjestelmien, kuten lammityksen, valaistuksen ja ilmanvaihdon, toimivuuden.
Poikkeamailmoitukset tehdaan suoraan isannditsijalle. Hallinnon tyontekijdille annetaan
koulutusta  ja ohjeistusta tilojen kayttoon  ja turvallisuuteen huomioiden

tyoturvallisuuslainsaadannon vaatimukset.

Hallinnon kaytdssa olevat tyovalineet ovat asianmukaiset ja turvalliset. Tyovalineet tarkastetaan

ja huolletaan saannollisesti seka niiden kayttoon annetaan tarvittavat koulutukset.

Henkilokohtaiset avustajat tydoskentelevat palvelunsaajan kodissa. Palvelunsaajan koti voi olla
myos ryhmakodissa tai palvelutalossa. Tyoturvallisuusriskien arviointi tehdaan toiminnan
alkaessa palvelukoordinaattorin, asiakkaan ja henkilokohtaisen avustajan kanssa yhdessa. Se
tarkistetaan vuosittain tai tarvittaessa useammin, jos toiminnassa tai olosuhteissa tapahtuu

oleellisia muutoksia.
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Toimipaikkakohtaiset riskikartoitukset tehdaan tyontekijakyselyiden ja Falcony-jarjestelman
avulla vahintaan vuosittain. Toimintaa arvioidaan eri ndkdkulmista, minka mydéta tunnistetaan,
raportoidaan ja arvioidaan riskit. Raportoitujen havaintojen myaota suunnitellaan toimenpiteiden
tarve ja seurataan niiden toteutuminen. Uusia riskeja havainnoidaan ja jo tunnistettujen riskien

tilannetta seurataan vuosittaisilla kartoituksilla.

3.3.3 Asiakastietojen kasittely ja tietosuoja

Asiakastietolain 7 §:n mukainen johtaja, joka vastaa palveluyksikon asiakastietojen
kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta

Jerry Pasanen, toimitusjohtaja, 0400392899, jerry.pasanen@suomenavustajapalvelut.fi

Palveluntuottajan tietosuojavastaavan nimi, tehtavanimike ja yhteystiedot
Riku Nirkkonen, palvelukoordinaattori, 040 6126110,

riku.nirkkonen@suomenavustajapalvelut.fi

Noudatamme henkilbtietojen kasittelyssa EU:n yleista tietosuoja-asetusta ("tietosuoja-asetus”),
kansallista tietosuojalakia (1050/2018) seka sote-alan henkildtietojen kasittelyd koskevaa
erityissaantelya (erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta annettua
lakia (703/2023).

Asiakkaiden henkilGtietojen kasittely perustuu asiakkaan oman kunnan antamaan
toimeksiantoon. Yrityksellamme on sosiaalihuollon palveluntarjoajana oikeus kasitella
asiakkaan arkaluonteisia terveydentilaan tai vammaisuuteen liittyvia ja hanelle mydnnettyyn
palveluun liittyvia valttdmattomia henkildtietoja (tietosuojalaki 6 § 1 mom 5 kohta). Tyontekijan
asiakastietojen kasittelyn perusteena on tietoteknisesti varmistettu asiakassuhde (laki sosiaali-

ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta 9 §).

Hyvinvointialue toimii sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja potilastietojen rekisterinpitajana.
Me tuotamme palvelua rekisterinpitdjan lukuun henkilGtietojen kasittelijana ja sitoudumme
kasittelemaan tietoja ainoastaan rekisterinpitdjan dokumentoitujen ohjeiden mukaisesti.

Noudatamme hyvinvointialueen tietosuojakaytantoja ja varmistamme yhteensopivuuden
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kaikissa kasittelytoimissa. Rekisterinpitaja maarittaa kasittelyn oikeusperustat ja sailytysajat, ja
me huolehdimme niiden toteutumisesta kaytannon tyossa. Tietoturvaloukkaustilanteissa
toimimme rekisterinpitajan ohjeiden mukaisesti: teemme valittoman sisaisen ilmoituksen,
rajaamme vaikutukset, dokumentoimme tapahtuneen ja toimitamme rekisterinpitajalle tiedot
maaraajassa, jotta rekisterinpitaja voi tayttdda GDPR:n ilmoitusvelvoitteet viranomaiselle ja
rekisteroidyille. Nailla menettelyilld varmistamme, ettd rekisterinpitgjan oikeudet ja

velvollisuudet toteutuvat kaikissa tilanteissa.

Tietosuoja- ja tietoturvaperehdytys jarjestetdan tyontekijan  tydsuhteen  alussa.
Palvelukoordinaattorit ja -johtajat vastaavat siita, ettd heidan alaisillaan on riittava osaaminen.
Lisaksi he vastaavat siita, etta heidan alaisensa osaavat kayttaa jarjestelmia asianmukaisesti.

Mikali taydennyskoulutuksen tarvetta ilmenee, ilmoitetaan siita tietosuojavastaavalle.

Asiakastietolain mukainen tietoturvasuunnitelma on laadittu 25.11.2021 ja paivitetty 7.1.2025.

3.3.4 Tietojarjestelmat ja teknologian kayttd

Asiakastietojen kasittelyssa noudatetaan huolellisuutta ja tietojarjestelmien avulla kasiteltavat
tiedot suojataan asianmukaisesti. Asiakastietojen kasittelyssa kaytetaan Valviran hyvaksymia
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelyyn tarkoitettuja tietojarjestelmia. Kun
rekisteritietoja sailytetaan Internet-palvelimilla, niiden laitteiston fyysisesta ja digitaalisesta
tietoturvasta huolehditaan asiaankuuluvasti. Huolehdimme siita, etta tallennettuja tietoja seka
palvelimien kayttooikeuksia ja muita henkilotietojen turvallisuuden kannalta kriittisia tietoja
kasitellaan luottamuksellisesti ja vain niiden tyontekijoiden toimesta, joiden tyonkuvaan se
kuuluu. Asiakastietoa kasittelevia tyontekijoita koskee lakisdateinen ja sopimukseen perustuva
salassapito- ja vaitiolovelvollisuus. Olemme sisaisesti maaritelleet asiakastietoihin sovellettavat
tietosuoja- ja tietoturvatoimenpiteet ja toteutamme niitd asiakastietolain 77 §:n mukaisen

tietototurvasuunnitelman mukaisesti.

Kukin henkildston jasen vastaa tietoturvaan liittyvan ohjeistuksen noudattamisesta
tyotehtaviensa mukaan seka havaitsemiensa tietoturvaan tai tietosuojaan liittyvien uhkien ja
heikkouksien raportoinnista viivytyksetta tietosuojavastaavalle.

12



OME,

N Ky
daap b

Tarkastamme, ettd kayttamamme jarjestelmatoimittajat ovat rekisterGityneet Valviran
yllapitamaan jarjestelmaluetteloon ja ettda ne yllapitavat rekisterdintiaan siella. Mikali
havaitsemme poikkeamia suhteessa olennaisiin vaatimuksiin, kaynnistamme valittomasti
neuvottelut jarjestelmatoimittajien kanssa asian korjaamiseksi. Mikali havaitsemme merkittavia
poikkeamia suhteessa olennaisiin vaatimuksiin, teemme poikkeamailmoituksen Valviralle.
Jarjestelmahankintaprosessiin kuuluu huolellinen tietosuoja- ja tietoturvatarkistus ja tietosuoja-

ja tietoturvalausekkeiden sisallyttamisesta sopimuksiin huolehditaan.

Poikkeustilanteisiin varautumisessa ja jatkuvuuden suunnittelussa noudatamme seuraavia

toimintatapoja:

e Yrityksemme ei koe olevansa erityisen riippuvainen tietojarjestelmista tai
verkkoyhteyksista toimintansa jatkuvuuden turvaamiseksi, mutta hairiot

jarjestelmissa voivat aiheuttaa haittaa ja viivastysta sen toiminnassa.

e Huolehdimme siita, ettda henkilostdllemme on ohjeistettu ja koulutettu riittavat
tiedot poikkeustilanteisiin  varautumiseksi, jatkuvuuden suunnitteluksi ja

poikkeustilanteista toipumiseksi.

e Mikali toiminnanohjausjarjestelma tai verkkoyhteys on kokonaan alhaalla, on ty6ta
mahdollista johtaa puhelimitse. Tunnit on poikkeustilanteessa mahdollista kirjata
esimerkiksi mobiililaitteelle tai paperille ja vieda toiminnanohjausjarjestelmaan
hairion korjauduttua. Mikali puhelinverkko on alhaalla, on avustajia ohjeistettava
huolehtimaan asiakkaistaan tarvittaessa paikan paalla kaymalla. Tydvuorot on
mahdollista sopia asiakkaan ja avustajan valilla keskenaan. Uudet asiakkaat

voidaan ottaa tarvittaessa vastaan henkilokohtaisesti.
e Huolehdimme asiakirjojen ja asiakaskirjausten varmuuskopioinnista. Olemme
tehneet varotoimenpiteita myos sen varalle, etta paakayttgjatunnukset joutuisivat

vaariin kasiin.
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o Kyberhyokkayksiin varaudutaan lahtokohtaisesti niita ennaltaehkaisemalla ja

kyberriskeja minimoimalla.

3.3.5 Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakaytannot

Infektioiden ja tartuttavien sairauksien levidamisen ennaltaehkdisemisessa noudatetaan
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen laatimia ajantasaisia ohjeita, joista tiedotetaan
henkilokuntaa. Jokainen tyontekija perehdytetdan tydosuhteen alussa hygieniakaytantoihin ja
aseptiikkaan. Tartuntataudit leviavat useimmiten kasien valityksella. Tehokkain tapa ehkaista
tartuntoja on huolehtia oikeaoppisesta aseptiikasta, kasien pesemisesta ja desinfektiosta.
Kertakayttoisten suojakasineiden kayttoa edellytetaan aina, kun kasitellaan asiakkaan eritteita
tai limakalvoja. Mikali tiedossa on, etta asiakkaalla on jokin tartuntatauti tai sairaalabakteeri,
avustuksen sisallosta ja suojautumisesta keskustellaan aina palvelukoordinaattorin kanssa
erikseen. Mikali havaitaan puutteellisia hygieniakaytantoja, niihin puututaan valittomasti ja
ohjeistetaan tyontekijoita oikeisiin toimintatapoihin. Jos tyontekijoiden sairaslomien maara
lisdantyy, antaa se aihetta tarkastella hygieniaohjeiden noudattamista ja infektiotorjunnan

toteutumista.

Infektiotautien leviamista (kuten influenssaa) voidaan ehkaista riittavalla rokotussuojalla.
Tuberkuloosiselvitykset otettava jatkossa kayttoon niiden henkildiden osalta, joilla on kohonnut

tuberkuloosiriski. Rekrytoinnin yhteydessa selvitetaan riski THL lomakkeen avulla.

Pirhan alueella vastaava hygieniahoitaja on Minna Vuorihuhta, minna.vuorihuhta@pirha.fi, 044
4728 042.

3.3.6 Laakehoitosuunnitelma

Laakehoitosuunnitelma on paivitetty 16.6.2025. Ladkehoitosuunnitelma on laadittu noudattaen
STM:n Turvallinen l|aakehoito —opasta. Laakehoitosuunnitelma kattaa |aakehoidon
kokonaisuuden suunnittelun, toteutuksen seka siind tapahtuneiden poikkeamien seurannan ja

raportoinnin.
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Ladkehoitosuunnitelman laatimisesta ja paivittamisesta vastaava henkilo,
tehtavanimike ja yhteystiedot:

Annika Saar, palvelujohtaja, annika.saar@suomenavustajapalvelut.fi, 050 554 0077.

Laakehoidon toteuttamista varten, pitaa henkildokunnalla olla asianmukainen koulutus ja
yksikkokohtainen perehdytys (Tyoturvallisuuslaki 738/2002). Tyonantajan vastuulla on paattaa
tyontekijoiden tehtavista seka arvioida tyontekijoiden valmiuksia toteuttaa turvallista laakehoitoa
ja linjata lisakoulutuksen tarvetta. Tyonantaja vastaa tyontekijdidensa osaamisesta ja turvallisen
ladkehoidon toteuttamisesta. Laakehoitoa toteuttavat ja siitd vastaavat ladkehoidon koulutuksen
saaneet terveydenhuollon ammattihenkilot, jotka kantavat myds kokonaisvastuun ladkehoidon
toteuttamisesta. Palvelukoordinaattorit valvovat laakehoidon toteutumista

ladkehoitosuunnitelman mukaisesti.

Henkildkohtainen avustaja voi toimia fyysisend apuna ladkkeiden antamisessa, joka tarkoittaa,
etta henkilokohtainen avustaja voi antaa valmiiksi dosetissa tai annospussissa olevat laakkeet
asiakkaalle, kun asiakas niitd pyytaa ja ymmartaa niiden ottamisen merkityksen. Sen sijaan
henkilokohtainen avusta ei voi paattaa, mita laakkeitd otetaan tai annostella laakkeita

itsenaisesti. Vastuu ladkehoidon oikeellisuudesta ja toteuttamisesta on aina asiakkaalla.

3.3.7 Laakinnalliset laitteet

Avustajapalveluissa laakinnallisten laitteiden, tietojarjestelmien ja teknologian kayttd on
jarjestetty siten, etta apuvalinetarpeen kartoittaminen on viranhaltijan vastuulla. Tyontekijat
ilmoittavat havaitsemistaan apuvalinetarpeista esihenkildlle, joka puolestaan on yhteydessa
viranhaltijaan tarpeen arvioimiseksi. TyoOntekijoille tarjotaan perehdytystd apuvalineiden
kayttdéon, mika varmistaa, ettd he osaavat kayttaa laitteita ja teknologiaa asianmukaisesti ja

turvallisesti.

Kuvaus, miten varmistetaan laakinnallisista laitteista annetun lain (720/2021) mukaisten

velvoitteiden noudattaminen
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Laitteet ovat tilaajan omistuksessa / tilaajan toimittamia. Laitteisto huolletaan saanndllisesti
valmistajan maarittaman huolto-ohjelman mukaisesti ulkopuolisen sopimuskumppanin

toimesta. Tilaaja vastaa laitteiden huollosta.

Tyontekijat koulutetaan 1aakinnallisten laitteiden kayttoon ja heidan osaamistaan yllapidetaan
Laakinnallisten laitteiden turvallisen kayton oppaan (STM 2024:3) periaatteiden mukaisesti.
Laakinnallisia laitteita kaytetaan ainoastaan valmistajan maarittamiin kayttotarkoituksiin ja aina

valmistajan kayttoohjeiden mukaisesti.

Laakinnallisten laitteiden vaaratilainteiden ilmoitukset tehdaan tyontekijan toimesta
poikkeamailmoituksena Falcony-jarjestelmaan. Palvelukoordinaattori ilmoittaa poikkeaman
tilaajalle. Koska kyseessa on tilaajan laite, poikkeamatilanteissa toimitaan tilaajan ohjeiden

mukaisesti.
3.3.8 Kuoleman tapaus kodissa

Odottamattomissa kuolemantapauksissa soitetaan 112 ja toimitaan hatakeskuksen antaman
ohjeistuksen mukaisesti. Lisaksi tyontekijan tulee ilmoittaa asiasta palvelukoordinaattorille,

joka ilmoittaa asian vammaispalveluun oikealle yhteyshenkildlle.

3.4 Asiakastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden ja osaamisen varmistaminen

Henkilokohtaisia avustajia rekrytoidaan jatkuvasti ja palkataan asiakkaiden tarpeita vastaava
maara. Henkilokohtaisilla avustajilla ei ole koulutusvaadetta, vaan heidat perehdytetaan
tehtavan vaatimusten mukaisesti. Tydntekijoiden rekrytointi aloitetaan valittbmasti tarpeen

ilmetessa, mikali asiakastarvetta ei pystyta tayttamaan jo rekrytoidulla tydontekijakunnalla.

Henkildkohtaiset avustajat tyoskentelevat paasaantdisesti osa-aikaisina tyontekijoina, joille
tarjotaan lisatoita. Varaudumme vuosiloma-aikoihin aloittamalla kesatyorekrytoinnit helmikuusta
alkaen. Palvelupisteella on kaytdssa sijaisjarjestelma, jolla varmistetaan asiakkaiden palvelujen
toteuttaminen akillisissa poissaolotapauksissa.
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Palveluyksikossa ei tuoteta ammatillista henkilokohtaista apua.

Tyontekijoiden, myos sijaisten, luotettavuus selvitetadan ennen tyosopimuksen allekirjoitusta.

Tyodhon valittavien tyonhakijoiden henkiloluottotiedot tarkistetaan tarvittaessa.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta 741/2023 (28§) edellyttaa 1.1.2025 alkaen
rikosrekisteriotteen esittamista kaikissa vammaispalvelun tehtavissa. Tyonhakijan tulee esittaa
rikosrekisteriote esihenkilolle ennen kyseessa olevia tyotehtavia sisaltavan tydsopimuksen
allekirjoittamista tai ennen kuin tyontekijalle ensimmaisen kerran osoitetaan kyseessa olevia
tydtehtavia. Esihenkild tarkistaa rikosrekisteriotteen ja merkitsee tarkistuksen paivamaaran
toiminnanohjausjarjestelmaan. Rikosrekisteriotetta tai sen jaljennosta ei tallenneta tydnantajan

arkistoihin, vaan se palautetaan tyontekijalle vipymatta tarkastuksen jalkeen.

Ennakoidut  tyOntekijatarpeet  huomioidaan  henkilostomaarassd osana normaalia
rekrytointiprosessia sekd tydvuorosuunnittelua.  Akillisissa  tydntekijapuutostilanteissa
palvelukoordinaattori viestii tyontekijatarpeesta sijaishenkilostolle ja huolehtii  vuoron
asianmukaisesta paikkauksesta tai asiakkaan kanssa sovitusti sen siirtdmisesta toiseen

ajankohtaan.

Asiakkaan kanssa sovitaan ennen yhteistydn alkamista, miten toimitaan tilanteissa, jos
vakituinen avustaja estyy tulemasta tyovuoroon. Turvaamme asiakkaan palvelun
katkeamattomuuden tarjoamalla asiakkaalle ensisijaisesti tuttua sijaista, joka on tyoskennellyt
asiakkaan luona aikaisemmin. Mikali kukaan asiakkaan vakituisista tyontekijoista tai sijaisista ei
paase asiakkaalle, etsitdan avustajaa muista tyokohteista. Huomioimme, etta kyseisella

avustajalla on riittava kielitaito ja osaaminen asiakkaan avustamistarpeisiin.

Yrityksemme perehdytyksessa noudatetaan perehdytyssuunnitelmaa. HenkilOkohtaiset
avustajat perehdytetdan tydosuhteen alkaessa yrityksen toimintatapoihin, henkilokohtaisen
apuun ja sen erityispiirteisiin. Lisaksi jokainen avustaja perehdytetdan asiakaskohtaisesti
asiakkaan osaamistarpeiden mukaisesti. TyOntekijat saavat myds avustajan kasikirjan seka

paasyn Osaava avustaja - verkkokoulutukseen.
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Taydennyskoulutusta jarjestetaan tiimipalavereiden yhteydessa, joita pidetaan kvartaaleittain.
Tiimipalaverit ovat avoimia kaikille alueen tyontekijoille. Tiimipalavereiden tavoitteena on lisata

tyontekijoiden ammatillisia valmiuksia ja tyossa jaksamista seka luoda yhteisollisyytta.

Henkil6ston osaamista ja tydskentelyn asianmukaisuutta seurataan muun muassa havaintojen,
palautteiden ja voimassa olevien patevyyksien seurannan avulla. Tunnistettuihin
osaamisvajeisiin tai epaasianmukaisuuksiin reagoidaan tukemalla tyontekijaa
lisaperehdytyksella tai -koulutuksella, saanndllisella seurannalla seka yhteisella avoimella
keskustelulla. Kaytdssa on myos varhaisen tuen malli, joka kannustaa varhaiseen reagointiin ja

mahdollisten haasteiden ennakointiin.

Suoritamme  vuosittain  tydntekijatyytyvaisyyskyselyn,  jonka  tuloksia  kasitellaan
yrityksessamme. Lisaksi tyontekijat voivat antaa palautetta palvelukoordinaattorille tai

palvelujohtajalle. Kaikki saadut palautteet kasitellaan ja niihin vastataan viipymatta.

Henkiloston riskienhallinnan osaaminen varmistaminen

Henkildkuntaa osallistetaan aktiivisesti riskien kartoittamiseen ja tunnistamiseen seka
havaintojen tekemiseen. Tunnistetut/havaitut riskit ja niiden toimenpiteet sisallytetdan arjen
toiminnan suunnitteluun seka ohjeisiin, joiden kertaaminen ja sisaistaminen varmistetaan
normaalin osaamisen yllapitamisen yhteydessa. Riskienhallinnasta ja sen pohjalta tehdyista
havainnoista muutoksista keskustellaan avoimesti tydyhteison kanssa. Osaamisen tasoa
varmistetaan seuraamalla kyseiseen riskiin liittyvia havaintoja (esim. poikkeamat, lahelta piti -

tilanteet).

Henkiloston riittavyytta ja osaamista koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja
hallinta

Asiakasturvallisuutta vaarantavien riskien tunnistaminen on omavalvontasuunnitelman ja
omavalvonnan toimeenpanon l|ahtokohta. Ilman riskien tunnistamista ei riskeja voi
ennaltaehkaista eika toteutuneisiin epakohtiin voida puuttua suunnitelmallisesti. Omavalvonta
perustuu riskienhallintaan, jossa palveluun liittyvia riskeja ja mahdollisia epakohtien uhkia tulee

arvioida monipuolisesti asiakkaan saaman palvelun nakdkulmasta.
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Tyontekijoiden riskien arvioinnissa kasitellaan tydymparistda, tapaturmavaaroja, henkista ja
fyysistd kuormittumista seka paloturvallisuutta. Riskien suuruuden arviointi muodostuu
haitallisten tapahtumien todennakoisyydesta ja aiheutuneiden seurausten vakavuudesta.
Riskien arviointi kuuluu olennaisena osana yhtion lakisaateiseen tyosuojelutyohon, joka on
jatkuva prosessi. Tata tyota johtaa ja koordinoi yhtion tyosuojelutoimikunta. TyOkohteessa
riskien arviointi tehdaan aina asiakaskohtaisesti palvelukoordinaattorin toimesta asiakkaan
kanssa yhdessa. Riskitekijoita arvioidaan aina tarvittaessa muutosten yhteydessa tai

viimeistaan vuosittain.

Riskien hallinta kohdentuu kaikille omavalvontasuunnitelman osa-alueille. Riskienhallintaan
kuuluvat:
Tyontekijan perehdytys tydhon ja tyotehtaviin
Tyontekijoiden kanssa yhdessa tehty riskitekijoiden arviointi koskien fyysisia ja psyykkisia
riskitekijoita. Fyysisista kuormitustekijoita ovat esimerkiksi tydasennot, tyoliikkeet ja
fyysisen voiman kayttd, mitkd voivat aiheuttaa eriasteisia tuki- ja liikuntaelinoireita.
Psykososiaalisia riskitekijoita aiheuttavat esimerkiksi kielteiset vuorovaikutustilanteet

asiakkaiden kanssa ja yksintyoskentely asiakkaan kotona itsenaisesti.

Henkilokohtaisten avustajien esihenkildt, palvelukoordinaattorit, vastaavat alueellisten
tyosuoijelullisten ja tyoturvallisuusohjeiden yllapidosta ja noudattamisesta seka toteuttamisesta
Tyoturvallisuuslain 738/2002 mukaisesti. Yleiset tyosuojelulliset toimintaohjeet laaditaan ja

viestitaan yhtion tyosuojelutoimikunnan toimesta.

Riskeja voi aiheutua esimerkiksi perusteettomasta asiakkaan itsemaaraamisoikeuden
rajoittamisesta, fyysisesta toimintaymparistosta, riittamattomasta henkiléstomitoituksesta tai

toimintakulttuurista. Usein riskit ovat monien toimintojen summa.

Riskienhallinnan edellytyksena on, etta tyoyhteisdssa on avoin ja turvallinen keskusteluilmapiiri,
jossa seka henkilostd ettd asiakkaat ja heidan omaisensa uskaltavat tuoda esille laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvia havaintojaan. Riskienhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta
parannetaan tunnistamalla jo ennalta ne kriittiset tyovaiheet, joissa toiminnalle asetettujen

vaatimusten ja tavoitteiden toteutuminen on vaarassa. Riskienhallintaan kuuluu
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suunnitelmallinen toiminta epakohtien ja todettujen riskien poistamiseksi tai minimoimiseksi.
Osana riskienhallinnan toimeenpanoa toteutuneet haittatapahtumat kirjataan, analysoidaan,
raportoidaan ja toteutetaan korjaavat toimenpiteet. Esihenkilon vastuulla on perehdyttaa
henkilokunta omavalvonnan periaatteisiin ja toimeenpanoon mukaan lukien henkilokunnalle
laissa asetettuun velvollisuuteen ilmoittaa asiakasturvallisuutta koskevista epakohdista ja niiden

uhista. Riskienhallinta ja omavalvonta ovat osa joka paivasta arjen tyota palveluissa.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden seka asiakkaan aseman ja oikeuksien
varmistaminen

Palveluyksikon asiakkaan itsemaaraamisoikeuden vahvistamiseksi laadituista
suunnitelmista ja ohjeista vastaava henkilo
Ei nimettya henkilda. Yrityksessamme toimimme yleisten ja tilaajan antamien menettelyohjeiden

mukaisesti.

Alueen sosiaaliasiavastaavan tehtavat ja yhteystiedot
Sosiaaliasiavastaava on puolueeton henkild, joka toimii asiakkaiden edun turvaajana. Jos
asiakas on tyytymaton saamaansa palveluun tai kohteluun, han voi pyytaa

sosiaaliasiavastaavaa henkildston ja asiakkaan sovittelijaksi.

Sosiaalivastaavan yhteystiedot Pirhan alueella: Puhelinnumero 040 504 5249 (soittoajat ma, ke

ja to klo 9-11 seka ti klo 12.30-14.30), Sahkoposti sosiaaliasiavastaava@pirha.fi

Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot ja palvelut

Valtakunnallisen kuluttajaneuvonnan puhelinnumero: 09 5110 1200. Palveluaika ma, ti, ke, pe
klo 9-12, to klo 12-15. Palvelut: Neuvonta/sovittelu kuluttajaocikeudellisissa ongelmissa, joiden
osapuolet ovat kuluttaja ja yritys.

Miten varmistetaan asiakkaan tiedonsaantioikeus ja osallisuus, jotta hanella on
tosiasiallinen mahdollisuus osallistua palvelujaan koskevaan suunnitteluun,

paatoksentekoon ja toteuttamiseen? Eri-ikdisten asiakkaiden ja heidan perheidensa ja

20


mailto:sosiaaliasiavastaava@pirha.fi

G)OAV

>
daap b

t’é‘J_u‘(

p

<

=5
Ry

laheistensa huomioon ottaminen on olennainen o0sa palvelun sisallon, laadun,

asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittamista.

Kaikki asiakaspalaute keratdan ja raportoidaan johtoryhmalle analysoitavaksi. Keratyn
asiakaspalautteen tulokset ovat myds osa omavalvontaraporttia ja siind olevaa omavalvonnan
kehittdmissuunnitelmaa. Laatupoikkeamia ilmi tuovaan asiakaspalautteeseen reagoidaan

palvelua systemaattisesti parantamalla ja kehittamalla.

Asiakkaiden hyva kohtelu, itsemaaraamisoikeus, yhdenvertaisuus ja syrjimattomyys

Toimintamme perustuu asiakkaan yhdenvertaiseen ja kunnioittavaan kohteluun. Lain mukaan
yhdenvertaisuudella tarkoitetaan kaikkien ihmisten samanarvoisuutta riippumatta iasta,
kansalaisuudesta, kielesta, uskonnosta tai vakaumuksesta, mielipiteesta, vammasta,
terveydentilasta, seksuaalisesta suuntautumisesta tai muusta henkiloon liittyvasta syysta.
Asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon, yhdenvertaiseen ja hyvaan
kohteluun ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava kunnioittaen hanen ihmisarvoaan,

vakaumustaan ja yksityisyyttaan.

Henkildkunnan tehtavana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea
hanen osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. Toimintaperiaatteisiimme
kuuluu, ettd asiakas saa vaikuttaa henkildkohtaisen avun sisaltoon seka siihen, kuka hanta
avustaa, missa ja milloin avustus tapahtuu. Tyontekijat toimivat asiakkaan ohjeiden ja toiveiden
mukaisesti tunnistaen asiakkaan omia voimavaroja ja hyddyntaen niitd mahdollisuuksien

mukaan.

Asiakkaan aseman ja oikeuksien tiedottaminen
Varmistamme, ettd asiakas saa riittavasti tietoa omasta asemastaan ja oikeuksistaan. Tama
toteutetaan seuraavilla tavoilla:
o Asiakkaalle annetaan kirjallinen ja suullinen tieto hanen oikeuksistaan palvelun alkaessa.
Tieto sisaltaa mm. itsemaaraamisoikeuden, yhdenvertaisuuden ja oikeusturvakeinot.
o Toteuttamissuunnitelma laaditaan yhdessa asiakkaan ja/tai hanen laheistensa kanssa.
Suunnitelmassa kuvataan asiakkaan osallistumismahdollisuudet ja

vaikutusmahdollisuudet palvelun sisaltoon.
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o Palvelukoordinaattori kay asiakkaan oikeudet ja toimintaperiaatteet |api uuden
tyontekijan aloittaessa asiakkaalla, jotta tieto valittyy myds avustajille.
« Asiakkaalle kerrotaan hanen oikeudestaan tehda kantelu aluehallintovirastolle tai muulle

toimivaltaiselle viranomaiselle, mikali han kokee palvelussa puutteita.

Muistutusten kasittely ja vastuuhenkilo

Asiakkaalla tai hanen laheisellaan on oikeus tehda muistutus palvelupisteen vastuuhenkildlle tai
viranhaltijalle. Muistutus voidaan tehda kirjallisesti tai suullisesti. Muistutusten kasittelysta
vastaava henkil6 on:

Milka Flemmich, palvelukoordinaattori

Sahkdposti: milka.flemmich@suomenavustajapalvelut.fi

Puhelin: 050 434 4066

Muistutukset kasitellaan aina viipymatta, kuitenkin viimeistadan kahden viikon sisalla. Asiakkaalle
annetaan Kkirjallinen, perusteltu vastaus kohtuullisessa ajassa ja hanelle tiedotetaan kasittelyn

etenemisesta.

Menettelytavat muistutusten kasittelyssa:
o Kaikki muistutukset kirjataan Falcony-raportointijarjestelmaan heti niiden saapuessa.
o Vastuuhenkilo aloittaa asian selvittamisen valittomasti ja tarvittaessa tekee lisaselvityksia
(esim. haastattelut, dokumenttien tarkistus).
o Selvityksen perusteella esihenkild ehdottaa korjaavat toimenpiteet, jotka kirjataan
jarjestelmaan ja kaynnistetaan viipymatta.
o Vakavat puutteet korjataan valittomasti ja niista tiedotetaan organisaatiossa laajasti.

Muistutusten hyodyntaminen toiminnan kehittamisessa:
o Muistutuksista tehdaan yhteenveto omavalvonnan seurannan raporttiin.
o llmi tulleet epakohdat ja puutteet analysoidaan kuukausittain kokouksissa, joissa ovat
mukana palvelujohtaja ja palvelukoordinaattorit. Asia kasitelladn myos tiimipalavereissa.
« Havaintojen perusteella paivitetddn menettelyohjeita, tybdohjeita ja prosesseja.

Muutosten jalkautumista seurataan ja varmistetaan.
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o DMuistutusten kasittely nahddan osana jatkuvaa laadunhallintaa ja oppimista, ei

syyllistdmisen valineena.

Palautekanavat ja asiakaspalaute
Asiakkaalla tai hanen laheisellaan on oikeus:
« Antaa palautetta anonyymisti verkkosivujemme Whistle Blower -kanavan kautta.
o Osallistua vuosittaiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn, joka toteutetaan kirjeitse,
sahkopostitse ja tekstiviestitse.
Kaikki palautteet ja muistutukset kirjataan Falcony-raportointijarjestelmaan ja kasitellaan

saanndllisesti kokouksissa. Korjaavat toimenpiteet aloitetaan valittdomasti.

Toteuttamissuunnitelma ja osallisuus

Asiakkaan toteuttamissuunnitelma laaditaan yhdessa asiakkaan ja/tai hanen omaistensa ja
laheisensa kanssa. Suunnitelmalla pyritdan edistdmaan toimintakykya, hyvinvointia ja
osallisuutta. Paivittaiset toimet tehdaan kuntouttavan tydotteen mukaisesti siten, etta tyontekija
ottaa asiakkaan mukaan kaikkiin toimiin ja asiakas osallistuu mahdollisuuksiensa mukaisesti.
Asiakkaan  vointia  seurataan kokonaisvaltaisesti  asiakaskayntien  yhteydessa.
Toteuttamissuunnitelma on tydntekijoiden saatavilla toiminnanohjausjarjestelman kautta ja se

paivitetaan saanndllisesti tarpeen mukaan.

Palautteen kasittely ja kehittaminen

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset kasitelldaan vuosittain henkildston kanssa. Saatu palaute
huomioidaan menettelyohjeiden, tydohjeiden, prosessien ja toiminnan suunnittelussa.
Palautteen myota muutettujen toimintamallien ja ohjeiden jalkautumista seurataan tarkasti.
Keratyn asiakaspalautteen tulokset ovat myds osa omavalvontaraporttia ja siind olevaa

omavalvonnan kehittamissuunnitelmaa.

Kaikki palautteet kirjataan Falcony-jarjestelmaan. Henkilokohtaiset avustajat kirjaavat palautteet
ensisijaisesti itse. Tarvittaessa he voivat antaa palautetta myos puhelimitse, jolloin esihenkild
kirjaa palautteen laatujarjestelmaan tyontekijan puolesta. Kaikki saapuneet palautteet
kasitelldadn  kuukausittain  kokouksissa, joissa ovat mukana palvelujohtaja ja
palvelukoordinaattorit. Lisaksi palautteet kasitellaan tiimipalavereissa, joissa ovat mukana
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palvelukoordinaattori ja henkilokohtaiset avustajat. Korjaavat toimenpiteet aloitetaan

valittomasti. Kirjallisiin muistutuksiin vastataan mahdollisimman nopeasti.

Henkiloston kanssa keskustellaan saadusta palautteesta rakentavasti henkilostopalavereissa.
Keskustelun keskeisia aiheita ovat:

1. mitka syyt johtivat palautteeseen,

2. miten vastaavan tapahtuminen valtetaan tulevaisuudessa,
3. ratkaisujen tiedottaminen koko henkilokunnalle, ja
4

. toiminnan kehittaminen palautteiden perusteella.

4. Havaittujen puutteiden ja epakohtien kasittely seka toiminnan
kehittaminen

4.1 Toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely

Palveluntuottajan ja henkiloston valvontalain 29 §:n mukaisen ilmoitusvelvollisuuden ja
- oikeuden toteuttamista seka muita mahdollisia lakisaateisia ilmoitusvelvollisuuksia
koskevat menettelyohjeet

Riskien havainnointi kuuluu arkeen. Henkilokunnalla on sosiaali -ja terveydenhuollon
valvontalain § 29 mukaan velvollisuus tuoda tydnantajan tietoon tydssa havaitut epakohdat ja
vaaratekijat, ja tdma ilmoitusvelvollisuus koskee jokaista Suomen Avustajapalvelut Oy:n
tydntekijaa. Tyontekijan tulee ilmoittaa riskeista ja vaaratilanteista esihenkildlleen kasvotusten,
puhelimitse tai sahkopostilla, jolloin esihenkild jatkaa tilanteen kasittelya. IlImoituksen
tehneeseen ei kohdistu kielteisia vastatoimia. Yrityksemme saannodllisissa palavereissa

kasitellaan esiin nousseita riskeja ja poikkeamatilanteita.

Henkilostd perehdytetaan ilmoitusvelvollisuuteen seka -oikeuteen osana omavalvonnan
perehdytysta. Henkilostd on sitoutunut havaintojen tekemiseen ja raportointiin. lImoituksen
tehneeseen henkilddn ei saa kohdistaa minkaanlaisia kielteisia vastatoimia ilmoituksen

seurauksena.
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Asiakkaan ja omaisten havaitsemat riskit

Yrityksemme riskienhallinnan tavoitteena on varmistaa asiakkaiden turvallisuus ja osallisuus

kaikissa palvelutilanteissa. Asiakkaiden nakokulma otetaan jarjestelmallisesti huomioon riskien

arvioinnissa ja hallinnassa seuraavin keinoin:

Saannollinen asiakaspalaute ja riskikeskustelut

Asiakkaille tarjotaan mahdollisuus osallistua riskien arviointiin
asiakastyytyvaisyyskyselyn ja henkilokohtaisten tapaamisten kautta. Naissa
kartoitetaan asiakkaiden kokemuksia palvelun turvallisuudesta, havaituista riskeista ja
kehittamistarpeista.

Avoin ilmoituskanava

Asiakkaat ja omaiset voivat tuoda esille havaitsemansa riskit ja laatupoikkeamat
tapaamisissa, puhelimitse tai sahkopostilla. Kaikki ilmoitukset kasitellaan
luottamuksellisesti ja kirjataan Falcony-raportointijarjestelmaan.

Riskien kirjaaminen ja kasittely

Kaikista henkilokohtaiseen apuun liittyvista tapahtumista, jotka aiheuttivat tai olisivat
voineet aiheuttaa haittaa asiakkaalle tai tyontekijalle, tehdaan ilmoitus Falcony-
jarjestelmaan. Palvelukoordinaattori ilmoittaa tilanteesta myo6s tydsuojelupaallikolle.
Jokainen riski analysoidaan ja tarvittaessa ryhdytaan korjaaviin toimenpiteisiin.
Asiakasnakokulman integrointi riskienhallinnan suunnitteluun

Asiakkaiden esiin tuomat havainnot ja palautteet kasitellaan osana riskienhallinnan
suunnittelua ja kehittamista. Nain varmistamme, etta toimenpiteet perustuvat seka
henkildston havaintoihin etta asiakkaiden kokemuksiin ja tarpeisiin.

Seuranta ja raportointi

Riskienhallinnan toteutumista seurataan saannollisesti. Tulokset ja
kehittamistoimenpiteet raportoidaan omavalvontasuunnitelmassa ja kdydaan lapi

henkiloston seka tarvittaessa asiakkaiden kanssa.

Talla toimintamallilla varmistamme, etta asiakkaiden aani kuuluu riskienhallinnassa ja etta

heidan kokemuksensa ohjaavat palvelun kehittamista turvallisemmaksi ja laadukkaammaksi.
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Vaara- ja haittatapahtumien raportointikaytannot

Haittatapahtumien ja lahelta piti -tilanteiden kasittelyyn kuuluu niista ilmoittaminen viivytyksetta,
niiden kirjaaminen, analysointi ja raportointi. Vaara- ja haittatapahtumista ilmoittaminen ja niiden
kirjlaaminen on jokaisen tyontekijatahon tehtava. Havainnot saatetaan viivytyksetta toiminnasta
vastaavan tietoon. 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.
Epakohta, haitta- ja vaaratapahtuman kasittely ja niista oppimisen prosessi

Kaikki poikkeamat ja riskitilanteet kasitellaan jarjestelmallisesti osana omavalvontaa. Jos
epakohta on sellainen, etta se voidaan korjata palvelupisteen omavalvonnan menettelyssa, se
otetaan valittbmasti tyon alle. Mikali epakohta vaatii jarjestdmisvastuussa olevan tahon

toimenpiteita, siirretaan vastuu korjaavista toimenpiteista toimivaltaiselle taholle.

Riskien toteutuessa esihenkildn tehtavana on esittaa korjaavat toimenpiteet, jotka kasitellaan ja
toteutetaan ongelman laajuuden ja vakavuuden mukaisella aikataululla ja toimintatavalla.
Vakavat puutteet ja ongelmat pyritdan korjaamaan valittomasti, ja niista tiedotetaan

organisaatiossa laajasti.

Kaikkien poikkeamailmoitusten kasittelyssa korostetaan avustajien oppimista ja toiminnan
kehittamista. lImoitusten avulla tunnistetaan toiminnan riskeja, kehitetaan yksikon kaytantoja ja
ehkaistaan vastaavia tilanteita tulevaisuudessa. Jokainen ilmoitus kaydaan lapi yhdessa

esihenkildn ja tarvittaessa tiimin kanssa, jotta opit ja korjaavat toimenpiteet jaetaan avoimesti.

Henkilostoa kannustetaan aktiivisesti tekemaan poikkeamailmoituksia matalalla kynnyksella.
lImoittaminen nahdaan tarkeana osana turvallisuuden varmistamista ja laadun kehittamista, ei
syyllistdmisen valineena. Poikkeamien dokumentointi Falcony-jarjestelmaan on olennainen osa

omavalvontaa ja riskienhallintaa.

lImoituksista keratty tieto analysoidaan saanndllisesti, ja havaintojen perusteella paivitetaan
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toimintatapoja. Nain varmistetaan, ettd oppiminen ja kehittdaminen ovat jatkuvia prosesseja,

jotka tukevat seka asiakkaiden turvallisuutta etta tyontekijoiden osaamista.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tutkinta

Vakavat puutteet ja ongelmat tulee pyrkia korjaamaan heti ja niista tulee tiedottaa laajasti. lImi
tulleiden epakohtien juurisyyt analysoidaan ja kaydaan lapi tapauskohtaisesti tarvittavilla
kokoonpanoilla (tyontekijoiden kanssa, hallinnon palavereissa, johtoryhmassa). Siten voidaan
tunnistaa ja ennaltaehkaistd vastaavat poikkeamat, muuttaa tarvittaessa toimintamalleja,
tasmentaa tarvittaessa ohjeistusta (palvelupistetasolle tai laajemmin), ennaltaehkaista samasta

juurisyysta johtuvia muun tyyppisia poikkeamia seka tunnistaa perehdytystarpeita.

Noudatamme oheiskarsijan (second victim) toimintamallia, jonka mukaan tuemme tyontekijaa,
joka on ollut osallisena asiakkaaseen kohdistuneeseen vakavaan vaaratapahtumaan.
Vaaratapahtumien yhteydessa tulee harkita aina myds tilanteen jalkipuinnin (defusing) tarve

erillisen ohjeistuksen mukaisesti.

Toteutamme niin sanottua juurisyyanalyysi -mallia, jossa tavoitteena on tunnistaa tapahtumalle
altistaneet perimmaiset puutteet turvallisuuden hallinnassa, johtamisessa ja toiminnan
suunnittelussa. Naiden puutteiden korjaamisella saavutetaan laaja-alaisia ja vaikuttavia

muutoksia asiakasturvallisuuden parantamiseksi.

4.3 Palautetiedon huomioiminen kehittamisessa

Vaaratapahtuma kirjataan poikkeamahavaintona Falcony-jarjestelmaan ja vakavan
vaaratapahtuman ollessa kyseessa ilmoitetaan viivytyksetta myos erikseen suoraan
palvelukoordinaattorille tai johdolle. Poikkeaman kasittelyssa arvioidaan poikkeaman
vakavuutta ja vaikutuksia, suunnitellaan ja toteutetaan tarvittavat korjaavat toimenpiteet seka

pyydetaan tarvittaessa lisatietoja.

Toimenpiteiden  tarpeellisuuden arviointi ja  toteutettavat toimenpiteet kirjataan

poikkeamalomakkeelle Falcony-jariestelmassa. Kasittelija analysoi ja kirjaa ylés myos
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poikkeaman juurisyyn, jonka perusteella on mahdollista oppia ennakoimaan ja valttamaan
vastaavat vaaratapahtumat. Vaaratilanteet kaydaan lapi tyoyhteisossa ja vaaratilanteiden opit

ja korjaavat toimenpiteet jaetaan.

Raportoimme epakohdat, ongelmat ja lahelta piti -tilanteet avoimesti ja syyllistamatta; pyrimme
oppimaan paitsi omista myds toistemme tekemisista. Vastuuhenkilét varmistavat, etta
poikkeamat on kasitelty aikataulussa ja laadukkaasti. Poikkeamat kaydaan lapi
kuukausipalavereissa. Johtoryhma kay lapi vakavat poikkeamat saannollisissa kokouksissa ja

varmistaa suunniteltujen toimenpiteiden toteutumisen.

5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi

5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

Yrityksellemme on tarkeaa sitoutua laatuun ja pyrkia kehittdmaan sitd jatkuvasti. Laadun
kehittdmisen painopisteet ovat pienissa ja jatkuvissa parannuksissa. Tavoitteenamme on

rakentaa laatu sisaan toimintaprosesseihin ja poistaa toiminnasta virheet ja epakohdat.

Omavalvonnan toteutumista seurataan palvelupisteissa jatkuvasti seka johtoryhman toimesta
kuukausittain raportoitujen havaintojen, poikkeamien ja palautteiden osalta seka maaritellaan

tarvittavat muutos- ja kehitystoimet.

Omavalvonnan toteutumisen seurannan raportti julkaistaan internet-sivuillamme neljan

kuukauden valein.

5.2 Yhteenveto kehittamistoimista

Panostamme henkilokohtaisten avustajien osaamisen vahvistamiseen. Henkildkohtaisille
avustajille on luotu Moodle-pohja, jossa he voivat suorittaa “Osaava avustaja” -koulutuksen.
Koulutusta ja Avustajan kasikirjaa kehitetaan jatkuvasti, silla nain voimme varmistaa, etta
henkilostd on hyvin valmistautunut kohtaamaan mahdolliset haasteet ja osaa toimia oikein eri

tilanteissa.
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Panostamme entistda enemman palvelukoordinaattoreiden koulutukseen ja perehdytykseen.
Tavoitteenamme on varmistaa muun muassa tyontekijoiden tyohyvinvointi ja tyotyytyvaisyys

seka sitoutuneisuus meihin yrityksena.

Sisaisen viestinnan perustana pidamme avoimuutta ja ajankohtaisuutta. Ilimoitamme

muutoksista, uudistuksista ja paatoksista mahdollisimman pian koko henkilostolle.

Ongelma- ja reklamaatioprosessien kehittaminen on olennainen osa henkilokohtaisessa
avussa, jolloin voimme vahvistaa asiakassuhteita ja yllapitaa laatua. Samalla varmistamme, etta
asiakkaidemme tarpeet ja odotukset tulevat nopeasti ja laadukkaasti taytettya. Kehitamme
myos jatkuvasti toiminnanohjausjarjesteimamme toimivuutta yhteistyolla

toiminnanohjausjarjestelmasta vastaavan tahon kanssa.
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Hyvaksynta ja allekirjoitus

Omavalvontasuunnitelman hyvéksyy ja vahvistaa toimintayksikén palvelujohtaja ja palvelupisteen
vastuuhenkil6

Paikka ja paivays
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