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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot

Palveluntuottaja: Aana Palvelut Oy

Y-tunnus: 3564975-8

Postiosoite: Aana Palvelut Oy, Papinhaankatu 8, 26100 Rauma
Toiminta-alue: Kanta- Hame, Pirkanmaa ja Satakunta

Toiminnan vastuuhenkild: Nina Birki, palvelujohtaja, nina.burki@aana.fi
Palvelun tyyppi: Henkilokohtainen apu

Palveluntuottaja tarjoaa henkilokohtaista apua, joka toteutetaan asiakkaan kotona tai muussa hanen
arkeensa kuuluvassa ymparistossa. Toiminnan tavoitteena on tukea asiakkaan itsendistda elamaa,
itsemaaraamisoikeutta ja osallisuutta yhteiskunnassa.

Palveluntuottaja toimii henkilokohtaisen avun palveluntuottajana Kanta-Hameen, Pirkanmaan ja Satakunnan
hyvinvointialueilla.

Hallinnon tyontekijoilld on toimistotilat Raumalla (pdatoimipiste), seka hallinnolliset tukitilat Tampereella ja
mahdollisesti muilla paikkakunnilla toiminnan laajentuessa. Naissa toimipisteissa ei suoriteta asiakastyota
eika asiakkaiden asiointia tapahdu toimitiloissa.

Palvelun asiakaskunta muodostuu padasiassa vammaispalvelulain mukaisista henkilokohtaisen avun
asiakkaista sekd muista henkil6istd, joilla on tuen tarvetta arjen toiminnoissa, tydssa, opiskelussa,
harrastuksissa tai yhteiskunnallisessa osallistumisessa.

Henkilokohtaista apua tuotetaan hyvinvointialueiden ostopalveluna, palvelusetelillda myonnettyna palveluna
sekd itse maksaville asiakkaille. Palvelua toteutetaan asiakkaan toiveet ja tarpeet huomioiden sekd hanen
itsemadradamisoikeuttaan kunnioittaen. Asiakas ohjaa avustajan tyotd, ja avustaja tukee hdnen itsendista
elamdansd ja osallisuuttaan vyhteiskunnassa. Palvelu jarjestetddn joustavasti asiakkaan arjen ja
elamantilanteen mukaisesti. Henkilokohtainen apu tukee asiakasta hdnen arjessaan ja itsendisessa
elamdssdan. Palvelu sisdltdd muun muassa avustamista asiakkaan paivittdisissa toiminnoissa hanen
ohjeidensa ja paatdksen mukaisesti kuten pukeutumisessa, peseytymisessa ja ruokailussa seka liikkumisessa,
asioinneissa ja harrastuksiin osallistumisessa. Avustaminen tapahtuu asiakkaan kotona ja tarvittaessa kodin
ulkopuolella.



2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen, julkaiseminen ja vastuunjako

Omavalvontasuunnitelma on laadittu henkilokohtaisen avun palvelua varten. Suunnitelman tavoitteena on
varmistaa toiminnan laatu, turvallisuus sekd asiakkaiden yhdenvertainen ja oikea-aikainen palvelu.
Suunnitelma on laadittu yhteisty6ssa johdon ja avustajien kanssa ja sitd paivitetdan saannollisesti toiminnan
muuttuessa. Omavalvontasuunnitelma on julkinen asiakirja, joka on nahtavilla sahkoisesti palveluntuottajan
verkkosivuilla. Asiakkaalle toimitetaan pyynnosta tulostettu versio.

Suunnitelma kaydaan lapi kaikkien uusien tyontekijoiden perehdytyksen yhteydessa. Sen sisdltoon palataan
aina tarvittaessa, kun toiminnassa tapahtuu muutoksia tai havaitaan kehittdmistarpeita. Paivitetty versio
julkaistaan aina muutosten jalkeen, jotta asiakas ja henkilosto saavat ajantasaisen tiedon toimintatavoista.
Omavalvonnan avulla varmistetaan, etta asiakkaan oikeudet, turvallisuus ja palvelun laatu toteutuvat kaikissa
tilanteissa.

Organisaation digitaalinen palveluymparisté AanaHub mahdollistaa reaaliaikaisen vuorovaikutuksen
asiakkaiden, avustajien ja johdon valilld. Se tukee systemaattista palautteen keruuta, riskien tunnistamista
seka palvelun laadun jatkuvaa seurantaa ja kehittamista.

Asiakkaille ja avustajille tiedotetaan merkittavista muutoksista kdytdssa olevien viestintdkanavien kautta.
Jokainen tyontekija on velvollinen noudattamaan omavalvonnan periaatteita sekd tuomaan esiin
havaitsemansa riskit, poikkeamat ja kehityskohteet jarjestelmaan. Johto vastaa omavalvonnan
kokonaisuudesta, toiminnan muutosten hyvdksynndsta sekd viranomaisvaatimusten toteutumisesta.
Tyontekijat vastaavat paivittdisestd toiminnasta ja siita, etta sovitut kdytannot toteutuvat tydssa. Jarjestelman
kautta kerattya tietoa hyddynnetadn toiminnan arvioinnissa ja kehittdmisessa. Sen avulla varmistetaan, etta
palvelu vastaa asiakkaiden tarpeita laadukkaasti, turvallisesti ja lainsdadannén mukaisesti. Tieto ohjaa
toiminnan kehittamistda ja auttaa varmistamaan, ettd palvelu vastaa asiakaan tarpeita laadukkaasti ja
turvallisesti. AanaHub toimii omavalvonnan tukijarjestelmana eika se korvaa johdon vastuuta omavalvonnan
toteutumisesta.

Digitaalinen jarjestelma toimii omavalvonnan kdytannon tyokaluna ja:

o kokoaa yhteen asiakas- ja henkilostopalautteet, riskiraportit sekd poikkeamailmoitukset
e mahdollistaa avoimen ja reaaliaikaisen seurannan johdolle
e edistaa toiminnan lapinakyvyytta seka tukee asiakasturvallisuuden varmistamista

Omavalvonnan vastuunjako on organisoitu siten, ettd jokaisella toimijalla on selkea rooli ja vastuualue.
Vastuunjaon toteutumista arvioidaan saanndllisesti ja sitd paivitetdan aina organisaatiorakenteen tai
toiminnan muuttuessa.



Vastuuhenkilé / rooli Tehtéva ja vastuualue

Vastaa omavalvontasuunnitelman kokonaisuudesta ja sen paivittamisesta seka
laadun ja turvallisuuden kehittamisesta seka viranomaisyhteistyosta
omavalvontaan liittyvissa asioissa.

Palvelujohtaja

Aluevastaava Toimivat alueellisesti palvelun laadun, riskienhallinnan ja tyontekijdiden tuen
vastuuhenkil6ina. He varmistavat, ettd alueellinen toiminta vastaa
omavalvontasuunnitelman linjauksia.

Tietosuojavastaava Vastaa asiakastietojen ja henkil6tietojen kasittelyn lainmukaisuudesta seka
tietoturvasuunnitelman toteutumisesta.

RTK-
Henkil6stopalvelut

oy Toimii yhteistydkumppanina henkildston saatavuuden varmistamisessa.

AanaHub-jarjestelma o . . .
1ar Toimii omavalvonnan tukialustana. Sen avulla johto seuraa laadun ja

turvallisuuden toteutumista reaaliaikaisesti.

Henkil6st6 Jokainen tyontekija on vastuussa omavalvonnan toteutumisesta omassa
tydssaan, epakohdista ilmoittamisesta ja laadun jatkuvasta kehittamisesta.

3. Toiminta-ajatus, arvot ja periaatteet

Aana Palvelut Oy on henkilokohtaisen avun palveluntuottaja, joka yhdistdaa inhimillisen kohtaamisen ja
modernin teknologian. Tavoitteemme on mahdollistaa jokaiselle asiakkaalle oman nakdinen, turvallinen ja
sujuva arki. Palvelumme mukautuu asiakkaan tarpeisiin ajassa ja paikassa, jossa apua tarvitaan. Toimintamme
perustuu asiakaslahtoisyyteen ja palvelu toteutetaan yksilollisesti asiakkaan eldamanrytmin ja toiveiden
mukaisesti. Palvelu toteutetaan asiakkaan kodissa tai muussa hdnen valitsemassaan ymparistossa

Toimintaamme ohjaavat luotettavuus, inhimillisyys ja jatkuva laadun kehittdminen. Palveluiden
suunnittelussa ja toteutuksessa noudatamme lainsddadant6a, viranomaisohjeita seka omia arvojaan vastaavaa
toimintaa. Omavalvonta on toiminnan keskeinen osa ja sen avulla varmistetaan toiminnan laatu, turvallisuus
sekda jatkuva kehittdminen. Palvelutoiminnan laatu perustuu vahvasti arvoihin, ammattitaitoon ja
vastuullisuuteen. Laadunhallinnan avulla varmistamme, ettd lainsdadant6a ja viranomaisten asettamia
vaatimuksia noudatetaan seka ettd asiakkaiden yksil6lliset toiveet ja tarpeet otetaan huomioon jokaisessa
palvelutilanteessa. Palvelu toteutetaan asiakkaan ohjeiden ja palvelupaatoksen mukaisesti.

Palveluiden laadun keskeisend tavoitteena on yhdistda inhimillinen kohtaaminen ja ammatillinen laatu
hyddyntden osaamista, teknologiaa ja yhteistydkumppanuuksia. Toimintaa ohjaavat arvot — lhminen aina
ensin, Aina rinnallasi, Johdamme esimerkilld, Téhtid joukkuepelissd ja Ndytémme tietd — ohjaavat kaikkea
toimintaamme. Arvot nakyvat tavassa kohdata asiakkaat, johtaa tyota ja kehittda palveluita. Ne heijastuvat
seka asiakkaiden ettd henkil6stén kokemuksiin muodostavat omavalvonnan perustan.



Ilhminen ensin

Toimintamme |dht6kohtana on asiakkaan arvostava ja kunnioittava kohtaaminen. Asiakas
kohdataan yksilona hanen tarpeitaan ja toiveitaan kuunnellen. Tavoitteena on turvallinen ja kiireetén
vuorovaikutus, joka tukee asiakkaan itsemadardaamisoikeutta ja hyvinvointia.

G Aina rinnallasi

Toimintamme perustuu luottamukseen olla asiakkaan rinnalla. Pidaimme lupauksemme ja toimimme
avoimesti seka asiakkaita ettd avustajia kohtaan. Varmistamme, ettd apu on saatavilla oikea-aikaisesti
silloin, kun sita tarvitaan. Digitaalinen, reaaliaikainen yhteys on olennainen osa palvelua ja tukee asiakkaan
turvallisuuden tunnetta varmistaen, etta tuki on aina saatavilla. Toimintaa arvioidaan osana omavalvontaa.

@ Johdamme esimerkilla

Toimintamme perustuu vastuulliseen ja esimerkilliseen johtamiseen. Kehitimme jatkuvasti
ammatillista osaamistamme seka palveluidemme laatua vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja alan
vaatimuksia. Hyodynnamme teknologiaa palvelujen sujuvuuden, turvallisuuden ja laadun tukena.
Toimimme avoimesti vastuullisesti, jotta asiakkaat ja yhteistydkumppanit voivat luottaa palveluidemme
laatuun ja luotettavuuteen.

@ Tahtia joukkuepelissa

Toimintamme perustuu yhteistyohon ja yhteisiin tavoitteisiin. Rakennamme kumppanuuksia, joissa
asiakkaat, avustajat, yhteistyotahot ja muut sidosryhmat toimivat yhdessa parhaiden tulosten
saavuttamiseksi. Toimimme tiiminad, tuemme toisiamme ja jaamme osaamista avoimesti. Kannustamme
palautteen antamiseen seka luomme tydyhteison, jossa jokaisella on mahdollisuus onnistua ja kehittya.

~Oo Naytamme tieta

Uskallamme kokeilla uutta, arvioida omaa toimintaamme avoimesti ja kehittda yhdessa entista
parempia ratkaisuja asiakkaidemme ja avustajiemme arjen tueksi. Hyddynnamme omavalvontaa aktiivisesti
jatkuvan oppimisen ja laadun varmistamisen tyékaluna. Tavoitteenamme on kehittya jatkuvasti ja toimia
esimerkkina vastuullisesta ja asiakaslahtoisesta palvelusta.



4. Toiminnan johtaminen ja henkilosto

Toiminnan perustana on palveluntuottajan oma vastuu henkilokohtaisten avustajien rekrytoinnista ja
tyontekijaresurssien varmistamisesta. Rekrytoinnin tukena voidaan hyoédyntda henkilostopalveluita.
Palveluntuottaja vastaa kaikilta osin henkilostosta, palvelun toteutuksesta, omavalvonnasta seka
asiakasturvallisuudesta.

Avustajien valinnoissa painotetaan soveltuvuutta henkilokohtaiseen avustamiseen, kykya kohdata erilaisia
ihmisia sekd halua tukea asiakkaan omannakdistd arkea. Toimintamme perustuu selkedsti maariteltyihin
rooleihin kuten arjen tuki, liikkumisen tuki, sijaistaja, rinnalla, toimintatuki ja tilapadisapu. Jokaisella roolilla on
madritellyt vastuut ja osaamisvaatimukset. Rekrytointiprosessissa varmistamme, ettd hakijan motivaatio,
vuorovaikutustaidot ja tyoote vastaavat kyseisen roolin sisdltéd. Roolitusta hyddynnetdan koko
rekrytointiprosessin ajan, jotta tehtdvaan valitaan henkild, joka kykenee turvaamaan asiakkaiden
hyvinvoinnin ja palvelun laadun omavalvontasuunnitelman mukaisesti. Valinnan jalkeen tydntekija
perehdytetddn roolinsa mukaisiin kaytantdihin ja toimintatapoihin. Roolien tarkemmat kuvaukset 16ytyvat
henkildston tehtavakuvauksista.

Kaikki uudet tyontekijat perehdytetdan toimintaperiaatteisiin, arvoihin ja asiakasturvallisuutta koskeviin
kaytantoihin. Turvallisen palvelun varmistamiseksi tarkistamme tyontekijéiden rikosrekisteriotteen ennen
tyon aloittamista.

Tyontekijoiden tydhyvinvointia ja ammatillista kasvua tuetaan suunnitelmallisesti. Henkilostolle jarjestetaan
tarpeenmukainen ohjaus ja taydennyskoulutus, jotka tukevat turvallista ja laadukasta tydskentelya.
Tyontekijoiltda edellytetdan vastuullista tydotetta ja kykya toimia erilaista tukea tarvitsevien asiakkaiden arjen
mahdollistajina. Tydnantaja seuraa sadanndllisesti sairauspoissaoloja ja tyon kuormittavuutta seka puuttuu
havaittuihin haasteisiin varhaisen tuen mallin mukaisesti.

Organisaatiokulttuuri  on avoin, arvostava ja oppimista tukeva. Johtamisessa korostetaan
oikeudenmukaisuutta, kuuntelemista ja lapindkyvada paatoksentekoa. Palvelujohtaja vastaa esihenkilotyon
linjaamisesta ja siitd, ettd jokainen tydntekija tuntee oman roolinsa ja vastuunsa asiakasturvallisuuden
varmistamisessa. TyOntekijoiden valistd yhteistyotda ja yhteishenked vahvistetaan saannollisilla
tiimipalavereilla seka sisdisen viestinnan kaytannailla.



5. Henkiloston riittavyyden ja osaamisen varmistaminen

Henkilokohtainen apu perustuu ammattitaitoiseen, motivoituneeseen ja asiakaslahtoisesti toimivaan
henkilostoon. Palvelun ydintehtavissa toimivat henkilokohtaiset avustajat, joita tukevat aluevastaavat seka
palvelujohto ja hallinto.

Henkilostorakenne on joustava ja rakentuu kolmen tason ympdrille:

1. Henkilokohtaiset avustajat, jotka tyoskentelevat asiakkaan arjessa ja toteuttavat sovitut
palvelutehtavat.

2. Aluevastaavat, jotka vastaavat rekrytoinnista, perehdytyksestd, tyon laadun seurannasta seka
asiakaspalvelun kdytannon toteutuksesta.

3. Palvelujohto ja hallinto, jotka vastaavat toiminnan kokonaisohjauksesta, laadun- ja
riskienhallinnasta seka yhteistyosta viranomaisten kanssa.

Henkiloston riittavyyttd seurataan saannollisesti ja resurssointia ennakoidaan. Palvelujohto ja aluevastaavat
seuraavat henkilostotilannetta saanndllisesti ja raportoivat havaitut poikkeamat viipymatta.

Mikali avustajaresurssi ei hetkellisesti vastaa palvelutarvetta esimerkiksi sairastumisen tai poikkeustilanteen
vuoksi, palvelutarve arvioidaan yhdessd asiakkaan kanssa ja sovitaan tarvittavat tilapadiset jarjestelyt.
Tavoitteena on estaa palvelun laadun ja turvallisuuden vaarantuminen. Palvelulupauksemme — Aina rinnallasi
— velvoittaa varmistamaan, ettd apu on paikalla aina sovitusti ja tarvittaessa joustavasti jarjestettyna.

Henkiloston rekrytoinnissa korostuvat inhimillisyys, vastuullisuus ja palveluasenne.
Avustajilta ei edellyteta sosiaali- ja terveydenhuollon koulutusta, mutta tehtavaan valitaan henkil6t, joilla on
aito halu ja kyky toimia asiakkaan rinnalla turvallisesti, luotettavasti seka itsendisesti.

Kaikille tyontekijoille tarjotaan perehdytys ja jatkuva tuki tehtdvien hoitamiseen. Perehdytys kattaa:

e arvot, palveluperiaatteet ja omavalvonnan
e asiakkaan itsemadraamisoikeuden ja turvallisen tydotteen
e tietosuojan, tyoturvallisuuden ja eettiset toimintatavat

Aluevastaavat ja palvelujohto seuraavat perehdytyksen etenemista ja varmistavat, etta kaikki tyontekijat ovat
suorittaneet vaaditut koulutusosiot ennen tyévuorojen aloittamista.

Tavoitteena on rakentaa oppiva organisaatio, jossa osaamista kehitetddn suunnitelmallisesti.
Huolehdimme, ettd henkil6kohtaiset avustajat saavat tarpeellisen koulutuksen ja ohjauksen ennen tyon
aloittamista seka saannollisesti tydssa tarvittavien taitojen yllapitamiseksi.



Aana akatemia kattaa seuraavat osa-alueet:

1.

Asiakkaan kohtaaminen ja vuorovaikutus

Avustaja oppii luomaan luottamuksellisen ja kunnioittavan suhteen asiakkaaseen.

Turvallinen avustaminen

Koulutus sisaltdaa ergonomian, oikeat nostotekniikat, liikkumisen ja apuvalineiden turvallisen kdyton.
Avustaja osaa toimia hatatilanteissa ja ehkaista tapaturmia.

Infektioiden torjunta ja hygienia

Koulutus varmistaa asiakkaan ja avustajan turvallisuuden arjessa.

Lainsaadanto ja eettiset ohjeet

Perehdytys tietosuojaan, salassapitoon ja ammattietiikkaan.

Asiakkaan elaman tukeminen ja osallisuuden edistdminen

Avustaja tukee asiakkaan arjen taitoja, lilkkkumista ja sosiaalista osallisuutta. Koulutus sisaltda
ratkaisukeskeisia toimintamalleja asiakkaan voimavarojen tukemiseksi.

Digitaalinen tuki ja palvelujarjestelmat

Perehdytys Aana palveluympariston kayttoon, viestintdan ja raportointiin. Koulutus varmistaa
palvelun laadun seurannan ja palautteen keruun.

Ohjattuja koulutuksia yhteistydssa hyvinvointialueiden tai jarjestokumppaneiden kanssa.
Mentorointia ja vertaistukea aluevastaavien johdolla seka yhteistydssa alueellisten yhdistysten,
jarjestojen ja kollegoiden kanssa.

Kaikki koulutukset dokumentoidaan ja avustajien osaaminen arvioidaan sdanndllisesti kdaytanndn tyodssa.
Koulutusten avulla varmistetaan, ettd palvelu toteutetaan asiakaslahtoisesti, turvallisesti ja laadukkaasti ja
ettd avustajilla on tarvittava osaaminen muuttuvissa tilanteissa. Henkiloston osaamisen ja tydssa

suoriutumisen arviointi perustuu jatkuvaan palautteeseen, asiakaspalautteisiin sekd johdon tekemaan

seurantaan. Koulutusten sisaltoa paivitetdan tarvittaessa omavalvonnan havaintojen perusteella.

Henkiloston riittdvyyden ja osaamisen varmistaminen perustuu ennakoivaan ja tietoon pohjautuvaan

johtamiseen, jossa yhdistyvat kaksi vahvaa tekijaa:

1.

Jarjestelmallinen digitaalinen laadunhallinta. Toimii keskitettyna laadunhallinnan digitaalisena
tyOkaluna, joka tukee toiminnan seurantaa, dokumentointia ja poikkeamien hallintaa.

Arvopohjainen ja vastuullinen johtaminen

Johtaminen perustuu arvoihin “lhminen ensin” ja “Johdamme esimerkillé”.

Tama tarkoittaa kaytanndssa sita, etta henkilostoa kohdellaan yksildind, heidan hyvinvointiaan
seurataan aktiivisesti ja tydnantaja kantaa vastuunsa varhaisesta tuesta, palautekulttuurista ja
jatkuvasta kehittamisesta.

Ndiden kahden tekijan yhdistelmda muodostaa laadunhallinnan perustan, jossa henkilostd, asiakkaat ja

kumppanit toimivat yhteisen palvelulupauksen mukaisesti — Aina rinnallasi. Kdiytamme sijaisjarjestelya, jolla

varmistetaan asiakkaiden palvelujen toteuttaminen akillisissa poissaolotapauksissa.



6. Riskienhallinta ja laadun varmistaminen

Palveluntuottajalla on organisaatiotasoinen valmius- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelma, jossa kuvataan
riskienhallinnan, laadunvarmistuksen ja toiminnan jatkuvuuden periaatteet. Suunnitelmaa tarkastellaan ja
paivitetaan saanndllisesti vastaamaan toiminnan laajuutta ja toimintaympariston muutoksia. Palvelujohto
vastaa alueen hallinnollisesta ja operatiivisesta johtamisesta yhdessa aluevastaavien kanssa. Riskienhallinnan
lahtdékohtana ovat toimivat palvelut normaalioloissa sekd varautuminen hairio- ja poikkeustilanteisiin.
Riskienhallinta perustuu toimintaympariston tuntemukseen, ennakointiin, ajantasaisiin ohjeisiin seka
systemaattiseen riskien arviointiin.

Riskienhallinta on osa paivittdistd toimintaa. Toiminnan riskeja tunnistetaan, arvioidaan ja hallitaan
ennakoivasti ja havaitut riskit kasitellaan viivytyksetta. Laadun varmistamiseksi seurataan palveluprosesseja,
asiakas- ja henkilostopalautetta sekda mahdollisia poikkeamia. Tavoitteena on ennaltaehkaistd virheita,
parantaa turvallisuutta ja varmistaa palvelun korkea laatu. Vastuu riskienhallinnasta ja laadun seurannasta
kuuluu kaikille tyontekijoille ja johto vastaa omavalvonnan ja riskienhallinnan toteutumisesta kdytannossa.

Toiminnan jatkuvuuden varmistamiseksi on maaritelty menettelyt poikkeustilanteisiin, kuten &killisiin
henkilostomuutoksiin tai teknisiin hairidihin. Henkilostéresurssien saatavuutta ja varajarjestelyja tuetaan
yhteistydssa henkilostopalvelukumppanin kanssa. Digitaalisia jarjestelmia hyddynnetdan tiedonkulussa,
poikkeustilanteiden hallinnassa ja toiminnan seurannassa.

Yrityksella on erillinen valmius- ja kriisinhallintasuunnitelma, jossa on maaritelty viestinta- ja
johtamiskdytannot, varahenkil6jarjestelyt sekd resurssienhallinnan  periaatteet poikkeusoloissa.
Suunnitelmaa testataan ja paivitetaan saannollisesti osana omavalvonnan tarkastuskierrosta.

Riskienhallinnan ja jatkuvuudenhallinnan tavoitteena on varmistaa, ettd asiakkaan palvelukokemus sailyy
turvallisena, yhtendisena ja laadukkaana kaikissa olosuhteissa.

Riskienhallintaa seurantaa toteutetaan kolmella tasolla:

1. Operatiivinen taso: henkilosto ja aluevastaavat tunnistavat ja raportoivat riskeja paivittdisessa
toiminnassa

2. Johtotaso: palvelujohtaja analysoi riskiraportit ja varmistaa, etta korjaavat toimenpiteet toteutuvat
aikataulussa.

3. Strateginen taso: johto arvioi riskienhallinnan toimivuutta sddnnéllisesti osana omavalvontaa ja
toiminnan kehittamista

Riskienhallintakeinojen toimivuutta arvioidaan seuraamalla poikkeamien toistuvuutta, reagointiaikoja ja
kehitettavien toimenpiteiden toteutumista. Arvioinnin tulokset kootaan sdanndllisesti riskienhallinnan
arviointiin, joka on osa omavalvonnan vuosiyhteenvetoa.

Vakavien vaaratapahtumien kasittelyn tavoitteena on aina turvallisuuden parantaminen. Kaikki vakavat
vaaratapahtumat kasitelladan jarjestelmallisesti ja niiden perusteella toimintaa kehitetddn yhdessa
henkiloston ja tarvittaessa muiden toimintaan liittyvien tahojen kanssa. Vakavalla vaaratapahtumalla
tarkoitetaan poikkeamaa tai tapahtumaa, joka on johtanut tai olisi voinut johtaa asiakkaan tai tyontekijan
turvallisuuden, hyvinvoinnin tai oikeuksien vakavaan vaarantumiseen. Tallaisia ovat esimerkiksi merkittavat
turvallisuusuhat, tietoturvaloukkaukset tai palvelun keskeytymisesta aiheutuvat vakavat haitat.



Riskienhallinnan toimivuutta arvioidaan jatkuvasti osana omavalvontaa. Henkilostopalvelun kanssa tehtava
yhteistyd tukee henkiléstoriskien ja resurssienhallinnan ennakointia. Yhteistyon avulla varmistetaan, etta
henkilostoresurssit, turvallisuuskdytannot ja ohjeistukset pysyvat ajantasaisina myos poikkeustilanteissa.

Johto vastaa riskienhallinnan kokonaisarvioinnista ja pdattda tarvittaessa toimintamallien pdivittamisesta.
Paatokset ja muutokset dokumentoidaan ja viestitdan organisaatiossa lapinakyvasti.

Tunnistetut keskeiset riskit ja hallintatoimet

Tunnistettu riski Arviointi Ehkaisy- ja hallintatoimet

Akillinen henkiléstévaje Keskisuuri riski Ennakoiva resurssisuunnittelu ja
varajdrjestelyt
Alueellinen kysynn'én kasvu Pieni riski Jatkuva rekrytointi ja alueellinen

resurssisuunnittelu

Tekninen hairid sovelluksessa Pieni riski Varajirjestelmit ja

toimintamallit hairiotilanteisiin

Laatujarjestelma perustuu jatkuvaan seurantaan ja toiminnan kehittdmiseen.
Palvelun laatua ja turvallisuutta seurataan useiden tietoldahteiden avulla kuten:

e asiakas- ja tyontekijakyselyt

e henkilostoresursseihin ja sijaisjarjestelyihin liittyvat raportit

e riskienhallintajdrjestelmad, jonka avulla poikkeamat kootaan, analysoidaan ja raportoidaan
keskitetysti

Seurannan tuloksia hyédynnetdan toiminnan arvioinnissa, riskienhallinnassa seka palveluiden
laadun ja turvallisuuden jatkuvassa parantamisessa.

6.1 Tietojarjestelmat, tietosuoja ja teknologian kayttod

Digitaaliset tietojarjestelmat ja teknologia tukevat palveluiden laadukasta, turvallista ja sujuvaa toteutusta.
Teknologian roolina on tukea ihmisten ty6ta ja varmistaa, etta tieto liikkuu oikea-aikaisesti, turvallisesti ja
lapindkyvasti asiakkaiden, henkildston ja palvelujohdon valilla. Kaytdssa on vain palveluntuottajan sisadisesti
hyvaksymat jarjestelmat, joiden soveltuvuus arvioidaan ennen kayttéonottoa.

Tietojarjestelmien kaytto ja perehdytys
Kaikkien kaytossa olevien tietojarjestelmien tarkoituksena on tukea:

e palvelun suunnittelua ja toteutusta
e laadun- ja riskienhallintaa
e asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamista



Tietojarjestelmien oikea ja turvallinen kdyttd varmistetaan:

e jarjestelmdkohtaisella perehdytykselld uusille tydntekijoille
e jatkuvalla ohjeistuksella ja tarvittaessa taydennyskoulutuksella
e saannollisilla tarkastuksilla, joissa arvioidaan kayttooikeuksia ja jarjestelmien toimintavarmuutta

Sisdiset ohjeet laaditaan jarjestelmatoimittajan ohjeiden ja viranomaisvaatimusten mukaisesti.
Tietosuojavastaava ja palvelujohto vastaavat siita, ettd tietojarjestelmien kayttoé on lainmukaista ja
ajantasaisesti ohjeistettua.

Tietoturvasuunnitelma ja vastuuhenkil6t

Asiakastietolain (703/2023) mukainen tietoturvasuunnitelma on laadittu ja sitd paivitetdan saannollisesti.
Suunnitelman ylldpidosta vastaavat tietosuojavastaava ja palvelujohto. Tietosuojaan ja tietoturvaan
liittyvien kdytantdjen toteutumista seurataan osana omavalvontaa.

Tietoturvasuunnitelmassa on maaritelty:

e tekniset ja hallinnolliset suojaustoimenpiteet
o kayttdoikeuksien hallinnan periaatteet

o poikkeamien kasittely- ja raportointikdaytannot
o tietoliikenteen ja laiteympariston valvonnan

Rekisterinpitdjan ja kasittelijan vastuut

Palveluntuottaja toimii asiakastietojen kasittelijana silloin, kun se tuottaa palveluja hyvinvointialueen
toimeksiannosta. Talloin noudatetaan hyvinvointialueen antamia tietosuojaa ja tietoturvaa koskevia ohjeita,
sopimusehtoja seka voimassa olevaa lainsdaadantoa.

Toimiessaan rekisterinpitdjana palveluntuottaja vastaa asiakastietojen kasittelystd voimassa olevan
lainsddadannon seka omien tietosuoja- ja tietoturvaperiaatteidensa mukaisesti. Tietosuojan toteutumista
ohjaavat palveluntuottajan tietosuojaseloste ja sisdiset ohjeet.

Tietojarjestelmapoikkeamat ja tietoturvahairiot

Tietoturvajarjestelmien toimintaa seurataan saannollisesti ja mahdolliset poikkeamat tunnistetaan
viipymattd. Asiakastietolain (703/2023) 90 §: n mukaisesti olennaisista tietojdrjestelmapoikkeamista ja
tietoturvahairioista ilmoitetaan tietosuojavastaavan kautta jarjestelmdpalvelun tuottajalle ja muille
asianmukaisille tahoille. lImoitukset tehdaan viipymatta poikkeaman havaitsemisen jalkeen. Hairiotilanteissa
toteutetaan tarvittavat omavalvontatoimenpiteet asiakas- ja tietotuvan varmistamiseksi.

Hairi6- ja vikatilanteisiin varautuminen
Tietojarjestelma- ja verkkoyhteyshairidihin on varauduttu seuraavin toimenpitein

e asiakastietojen sdaanndllinen varmuuskopiointi ja tietojen palautusmenettelyt

e varayhteydet ja mobiiliverkkoratkaisut tietoliikenteen turvaamiseksi

e kriittisille tietojarjestelmille on sovitut palvelutasosopimukset (SLA) jarjestelmatoimittajien
kanssa

o henkilostolle on annettu ohjeistus manuaaliseen varakirjaamiseen ja tietojen palauttamiseen
tilanteissa, joissa tietojarjestelmat eivat ole kaytettavissa
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Jokaisesta tietojarjestelmapoikkeamasta tai tietoturvahairiosta laaditaan jalkiseurantaraportti. Raporttiin
kirjataan tapahtuman kuvaus, toteutetut toimenpiteet seka arvio korjaavien toimien riittavyydesta.
Raportteja hyodynnetddn omavalvonnan kehittdmisessa ja vastaavien tilanteiden ennaltaehkaisyssa.

Teknologian kaytt6 palvelussa

Henkilokohtaisen avun palvelussa ei kdytetd palveluntuottajan omia teknologisia laitteita tai apuvalineita
asiakkaan avustamiseen. TyOssa kaytettavat laitteet ja apuvalineet ovat asiakkaan omia ja avustaja kayttaa
niitd asiakkaan tai hanen edustajansa antamien ohjeiden mukaisesti. Asiakaskohtainen perehdytys laitteiden
ja apuvalineiden kayttoon jarjestetdaan aina asiakkaan tai hanen edustajansa toimesta.

Palveluntuottaja voi tarvittaessa tarjota yleista ohjeistusta ja opastusta turvalliseen kdytt66n, mutta ei vastaa
asiakkaan henkilokohtaisista laitteista tai apuvalineista. Mikali kdytossa on ladkinnallisia laitteita, niiden
kayttoonotosta, saadoista ja huollosta vastaa asiakas tai hanen edustajansa valmistajan ohjeiden mukaisesti.
Avustaja kayttaa tallaisia laitteita vain asiakkaan ohjeistuksen perusteella ja siina laajuudessa kuin se liittyy
henkilokohtaisen avun toteuttamiseen (esimerkiksi siirtymisissa kaytettavat apuvalineet tai nostolaitteet)

Asiakkaan tietosuoja ja teknologinen osallisuus

Palveluntuottaja huolehtii siitd, ettd asiakkaan henkilotietoja kasitelladn lainmukaisesti, huolellisesti ja
asiakkaan yksityisyyttd kunnioittaen.

Asiakkaiden henkilotietoja kasitelladn vain siind laajuudessa kuin palvelun toteuttaminen, laadun
varmistaminen, lakisdateisten velvoitteiden noudattaminen tai asiakassuhteen hoitaminen edellyttaa.
Henkilotietojen  kasittelyssd noudatetaan EU:n yleistd tietosuoja-asetusta (GDPR), kansallista
tietosuojalainsdadantoa seka palveluntuottajan tietosuoja- ja tietoturvaohjeita.

Hallinnollinen henkilosto kayttaa tydssadn vain turvallisia ja ajantasaisia digitaalisia ja tietoteknisia valineita.
Tyoviélineiden tietoturva ja toimivuus tarkistetaan ja henkilostdlle annetaan tarvittava perehdytys ja koulutus
niiden kayttoon.
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7. Palvelun sisallon omavalvonta

Palveluntuottaja varmistaa, ettd asiakkaalla on jatkuva ja oikea-aikainen padsy hanelle myonnettyyn
henkilokohtaiseen apuun pdatdksessda maaritellylla tavalla. Palvelun toteutustapa, tuntimdara ja sisalto
perustuvat aina asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin seka asiakkaalle laadittuun palvelusuunnitelmaan.

Tavoitteena on varmistaa, ettd asiakkaan tarvitsema apu ja erityisesti hanen osallisuuttaan vahvistava tuki
ovat saatavilla jatkuvasti ja luotettavasti. Palvelu toteutetaan asiakkaan omissa tiloissa tai muussa asiakkaan
valitsemassa toimintaymparistossa.

Henkilokohtaisen avun tyontekijat kdyttavat tyossaan asiakkaan omia apuvélineitd ja toimintaymparistoa
asiakkaan ohjeistuksen mukaisesti. Palveluntuottaja ei kdytd omia tilojaan tai laitteita palvelun tuottamiseen.

Palvelu ei sisdlld sairaanhoidollisia toimenpiteitd, hoivaa, valvontaa tai vastaavia tehtdvid. Palvelu on
luonteeltaan asiakkaan toimintakykya tukevaa ja asiakkaan itsemaaraamisoikeutta korostavaa.

Palveluntuottajalla on nimetty hygieniayhdyshenkild, joka vastaa hygieniaan liittyvdn osaamisen,
ohjeistusten, ja kdytantojen ajantasaisuudesta. Hygieniayhdyshenkil6 varmistaa, ettad palvelussa noudatetaan
asiakkaiden turvallisuutta tukevia hygieniakdytantdja ja etta henkilostd saa tarvittaessa lisdohjausta tai
koulutusta hygienia-asioissa. Tyontekijoilta edellytetddn tehtavien mukaista riittdvaa hygieniaosaamista seka
sitoutumista turvallisen avustamisen periaatteisiin. Tarvittavat suojavalineet (esimerkiksi kdsineet) kdytetdan
asiakkaan toiveiden ja tilanteiden mukaan. Jos asiakkaalla on kaytossaan apuvalineita, niiden kaytto perustuu
aina asiakkaan ja vastuuhenkilon ohjeisiin.

Palvelun toteutumista ja sisdltéa seurataan jatkuvasti. Mahdollisista muutoksista ilmoitetaan viipymatta
asiakkaalle ja tarvittaessa palvelun tilaajalle. Palvelun saatavuutta tukee digitaalinen palveluymparisto, joka
mahdollistaa reaaliaikaisen avustajatilanteen seurannan, ilmoittaa nopeasti muutoksista tai poikkeamista
seka pyrkii varmistamaan palvelun jatkuvuuden sijaisjarjestelyin ja ennakoivalla henkilostésuunnittelulla.

Henkilokohtainen apu toteutetaan asiakasldhtOisesti siten, ettd se tukee asiakkaan itsendistd eldamaa ja
mahdollistaa hanen arkensa sujuvuuden asiakkaan yksil6llisten tarpeiden ja valintojen mukaisesti.

Palveluntuottaja tekee tiivista yhteistyota hyvinvointialueiden, kuntien, kolmannen sektorin toimijoiden seka
asiakkaiden omaisten ja muiden sidosryhmien kanssa. Yhteistyd perustuu palveluiden kehittdmiseen,
asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin, palvelusuunnitelmaan ja toimialan yleiseen laadun kehittamiseen.

Palveluntuottajalla on kaytdssa keskitetty toimintaymparistd, jonka kautta palvelutapahtumat,
asiakaspalautteet ja poikkeamaraportit voidaan kirjata ja jakaa turvallisesti. Tama mahdollistaa ajantasaisen
viestinnan ja varmistaa, ettd tiedonkulku eri toimijoiden valilla on sujuvaa.

Monialainen koordinointi on olennainen osa palvelun laatua ja jatkuvuutta. Yhteistyon toimivuutta ja
prosessien sujuvuutta arvioidaan sadannéllisesti osana omavalvontaa. Palvelun toteutumista seurataan osana
omavalvontaa ja havaittuihin poikkeamiin puututaan viipymatta.
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8. Asiakasturvallisuuden varmistaminen

Asiakasturvallisuuden tavoitteena on varmistaa asiakkaan fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja juridinen
turvallisuus kaikissa henkil6kohtaisen avun tilanteissa. Asiakasturvallisuus on keskeinen osa palveluntuottajan
omavalvontaa ja sen toteuttamisesta vastaa palveluntuottaja.

Henkiloston perehdytyksessa kiinnitetdan erityistd huomiota turvalliseen tyoskentelyyn asiakkaan
toimintaymparistossd. TyOntekijat perehdytetddan asiakkaan yksilllisiin tarpeisiin, toimintakykyyn seka
palvelun toteuttamiseen ohjeiden ja pdaatoksen mukaisesti. Asiakkaan koti ja muu ymparistdé huomioidaan
turvallisuuden nakokulmasta ja tyontekijat toimivat aina asiakkaan antamien ohjeiden mukaisesti.

Palvelun toteutuksessa ei suoriteta sairaanhoidollisia toimenpiteitd, hoivaa tai valvontaa. Palvelu on
luonteeltaan asiakkaan toimintakykya tukevaa ja asiakkaan itsemaaraamisoikeutta korostavaa.

Perehdytys sisdltdd myos tietosuojan ja salassapitovelvollisuuden periaatteet. Kaikki tydntekijat sitoutuvat
kasittelemdan asiakkaiden tietoja luottamuksellisesti ja noudattamaan tietoturvakaytantdja. Fyysista
turvallisuutta varmistetaan arvioimalla asiakkaan toimintaymparistd ja avustustilanteet yhdessa asiakkaan
kanssa. Havaitut riskit, vaaratilanteet ja tapaturmat kirjataan ja kasitelldan viipymatta.

Paloturvallisuudesta, ensiapuvalmiudesta ja uhkatilanteiden hallinnasta on laadittu ohjeet, joihin tyontekijat
perehdytetddn. Tarvittaessa tyontekijoille jarjestetdan lisdkoulutusta turvalliseen liikkumiseen ja
ergonomisiin tydmenetelmiin. Palveluntuottajalla on kirjallinen turvallisuussuunnitelma, joka sisaltaa
toimintaohjeet hatatilanteissa.

Asiakkaan kotiymparistdn ja avustustilanteiden turvallisuutta arvioidaan saanndéllisesti yhdessa asiakkaan ja
tyontekijan kanssa. Havaitut riskit ja vaaratilanteet kirjataan ja kasitellaan viipymatta. Poikkeamista tehdaan
ilmoitus vastuuhenkildlle, ja korjaavat toimet toteutetaan heti. Asiakasturvallisuutta seurataan jatkuvasti
arjen tyossa, palautteiden, omavalvonnan ja henkildston havaintojen avulla. Asiakasturvallisuuden
kehittdmisen keskustelu on jatkuva prosessi. Tavoitteena on turvallinen, luottamuksellinen ja asiakkaan
itsemaadradamisoikeutta kunnioittava palvelutilanne.

Asiakkaan kotiymparistdn ja avustustilanteiden turvallisuutta arvioidaan saannéllisesti yhdessa asiakkaan ja
tyontekijan kanssa. Riskien arviointi tehddan aluevastaavan, asiakkaan ja avustajan kanssa yhteistyossa, ja se
tarkistetaan saanndllisesti tai aina, kun olosuhteet muuttuvat.

Hyodynnamme kaytossa olevia digitaalisia ilmoitus- ja seurantajarjestelmaa turvallisuushavaintojen,
poikkeamien ja riskien raportointiin. Nain varmistetaan, etta turvallisuuteen liittyvat havainnot tulevat johdon
tietoon ja etta niihin voidaan reagoida nopeasti ja jarjestelmallisesti.

Tyo- ja asiakasturvallisuutta tuetaan yhteistydssa henkilostopalvelukumppanin kanssa erityisesti
tyosuojeluun ja tyoterveyteen liittyvien velvoitteiden osalta. Palveluntuottaja vastaa kuitenkin palvelun
asiakasturvallisuuden johtamisesta.

Asiakastietojen kirjaaminen ja tietosuoja ovat keskeinen osa asiakasturvallisuuden varmistamista. Kaikki
asiakastiedot kasitellaan luottamuksellisesti ja niita kirjataan vain siina laajuudessa kuin se on palvelun
toteuttamisen, seurannan ja laadun varmistamisen kannalta tarpeellista. Tietojen kasittelyssa noudatetaan
EU: n yleista tietosuoja-asetusta (GDPR), tietosuojalakia seka organisaation omia tietoturvakaytantoja.
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Tietosuoja- ja kirjaamiskadytdantoja seurataan osana omavalvontaa, ja tarvittaessa henkilostolle jarjestetdan
lisdohjeistusta tai koulutusta. Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilén ja palvelun antamiseen
osallistuvan avustavan henkilon tulee kirjata asiakasasiakirjoihin palvelun ja asiakkaan tuen jarjestamisen,
suunnittelun, toteuttamisen, seurannan ja valvonnan turvaamiseksi tarpeelliset ja riittavat tiedot (AsTL 17
§). Avustajat kirjaavat toteutuneet tyovuorot ja palvelutiedot reaaliaikaisesti digitaaliseen jarjestelmaan,
joka toimii seka ty6ajanseurannan etta palvelun laadunhallinnan valineend. Tama mahdollistaa lapindkyvan
tiedonkeruun, palautteen antamisen ja poikkeamien tunnistamisen reaaliajassa. Tietojen ajantasaisuutta ja
oikeellisuutta seurataan saanndllisesti aluevastaavien ja tietosuojavastaavan toimesta.

9. Yhdenvertaisuuden, osallisuuden seka asiakkaan aseman ja oikeuksien
turvaaminen

9.1 Yhdenvertaisuus ja asiakkaan asema

Toiminnan lahtokohtana on asiakkaan vyksilollisyyden, osallisuuden ja itsemaardadamisoikeuden
kunnioittaminen. Jokaisella asiakkaalla on oikeus tulla kuulluksi, osallistua palvelunsa suunnitteluun ja saada
tarvitsemansa apu yhdenvertaisesti. Palvelun toteutuksessa huomioidaan aina asiakkaan elaméntilanne,
toiveet ja voimavarat.

Kaikilla asiakkailla on oikeus yhdenvertaiseen, turvalliseen ja kunnioittavaan kohteluun. Palveluntuottaja
varmistaa, ettei ketdadn syrjita henkilokohtaisten ominaisuuksien, toimintakyvyn, ian, sukupuolen, taustan,
vakaumuksen tai muun vastaavan syyn perusteella. Henkilostd perehdytetddn syrjimattomyyden ja tasa-
arvon periaatteisiin osana perehdytysohjelmaa ja tadydennyskoulutuksia. Tyontekijat kunnioittavat asiakkaan
ihmisarvoa, yksityisyytta ja itsemaadraamisoikeuttaan kaikissa tilanteissa. Asiakasta tuetaan tekemaan itsedan
koskevia paatoksia ja valintoja mahdollisimman itsendisesti. Palvelu toteutetaan asiakkaan omien tarpeiden,
toiveiden ja rytmin mukaisesti.

9.2 Osallisuus ja palvelusuunnitelma

Asiakas osallistuu oman palvelunsa suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Palveluntuottaja toimii
asiakkaalle laaditun palvelusuunnitelman mukaisesti. Osallisuutta vahvistetaan avoimella vuorovaikutuksella,
saannolliselld keskustelulla ja asiakkaan oman danen kuulemisella kaikissa palvelun vaiheissa. AanaHub toimii
myo6s vuorovaikutuksen valineend, jossa asiakkaat voivat seurata oman palvelunsa etenemistd ja saada
ajantasaista tietoa.

9.3 Palaute ja toiminnan kehittaminen

Asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta suullisesti, kirjallisesti tai sahkoisesti digitaalisen jarjestelman
kautta. Asiakaspalautteet, muistutukset ja kehitysehdotukset kasitellaan saannollisesti johtoryhmassa, ja ne
dokumentoidaan laadunhallinnan seurantataulukkoon. Palautteet ja kehitysehdotukset kayd&aan
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saannollisesti lapi myods avustajien kanssa, ja tarvittaessa niihin reagoidaan valittomasti. Asiakkaalle voidaan
tiedottaa tehdyista toimenpiteista ja kehitystoimista palautteiden perusteella.

9.4 Asiakkaan oikeusturva

Asiakkaalla on oikeus tehda myos muistutus, mikali hdn on tyytyméaton kohteluunsa tai palvelun laatuun.
Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myos hanen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen. Asiakkaita
informoidaan hanen kdytettavissdaan olevista oikeusturvakeinoista.

Asiakkaalle annetaan selkeda tietoa hanen oikeuksistaan sekd ohjausta mahdollisissa ristiriitatilanteissa.
Asiakas voi tehda palvelua koskevan muistutuksen suoraan palveluntuottajalle tai hyvinvointialueelle.
Muistutuksen vastaanottaa ja kasittelee toiminnasta vastaava henkilg, joka selvittaa asian ja vastaa asiakkaalle
kohtuullisessa ajassa. Asiakkaalle kerrotaan my6s mahdollisuudesta olla yhteydessa hyvinvointialueen
sosiaaliasiamieheen, joka neuvoo ja ohjaa asiakkaan liittyvissa asioissa. Palveluntuottaja dokumentoi kaikki
saadut muistutukset ja niiden kasittelyt laadunhallinnan seurantataulukkoon. Avustajat on perehdytetty
asiakkaan oikeusturvaan liittyviin menettelytapoihin ja ohjeistavat asiakkaitaan, miten toimia, jos asiakas on
tyytymaton saamaansa palveluun.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien yhteystiedot
Sosiaali- ja potilasasiavastaavat neuvovat ja ohjaavat asiakkaita heidan oikeuksiinsa liittyvissa asioissa.
Kanta- Himeen hyvinvointialue

Sosiaaliasiavastaava puhelin: 036 293 210
Potilasasiavastaava puhelin: 036 293 204

Pirkanmaan hyvinvointialue

Sosiaaliasiavastaava puhelin: 040 504 5249, sosiaaliasiavastaava@pirha.fi
Potilasasiavastaava puhelin: 040 190 9346, potilasasiavastaava@pirha.fi

Satakunnan hyvinvointialue

Sosiaaliasiavastaava puhelin: 044 707 9132, sosiaaliasiavastaava@sata.fi
Potilasasiavastaava puhelin: 02 627 6078, potilasasiavastaava@sata.fi

Ajantasaiset yhteystiedot ja palveluajat I16ytyvat hyvinvointialueiden verkkosivuilta

Kuluttajaneuvonta on valtakunnallinen palvelu, josta saa tietoa kuluttajan oikeuksista ja sovitteluapua
kuluttajan ja yrityksen valiseen riitaan. Kuluttajaneuvonnasta saat maksutta opastusta ja sovitteluapua
riitatilanteessa. Kuluttajaneuvontaan voit olla yhteydessa 09 5110 1200, www.kkv.fi/kuluttajaneuvonta).
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10. Kehittamistoimenpiteiden seuranta ja raportointi

Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan saanndllisesti henkilokohtaisessa avussa. Mahdolliset
poikkeamat, tapaturmat ja lahelta piti- tilanteet dokumentoidaan viipymatta ja niista ilmoitetaan asiakkaalle.
Seurannan perusteella suunnitelmaa paivitetdaan aina, kun palvelun tarve, kdytannot tai turvallisuuteen
liittyvat ohjeet muuttuvat.

Palveluntuottaja seuraa kehittamistoimenpiteiden etenemistd systemaattisesti osana jatkuvaa
laadunhallintaa. Kehittdmistoimenpiteet perustuvat asiakaspalautteisiin, henkiléston havaintoihin,
poikkeamailmoituksiin seka hyvinvointialueiden ohjeistuksiin.

Jokaiselle toimenpiteelle nimetdan vastuuhenkild ja aikataulu. Toimenpiteiden toteutumista arvioidaan
saannollisesti kokouksissa tai muissa palavereissa. Tulokset raportoidaan osana omavalvonnan seurantaa ja
niiden perusteella tehddan tarvittavat korjaavat toimenpiteet tai muut kehittdmistoimet. Toteutuneista
toimenpiteista tiedotetaan henkildstolle ja tarvittaessa asiakkaille.

11. Omavalvonnan seurantahavainnot

Toiminnan kdynnistyessa kehittamistoimenpiteet painottuvat toimintamallien vakiinnuttamiseen,
henkiloston perehdytykseen ja omavalvonnan kdytantdjen toimivuuden arviointiin. Omavalvonnan
seurantahavaintojen perusteella toimintaa kehitetaan tarvittaessa seuraavin keinoin:

o perehdytyksen ja ohjeistusten tarkentaminen

e toimintatapojen yhtendistdminen ja selkeyttaminen

e asiakasturvallisuutta tukevien kdytantdjen vahvistaminen
o kirjaamiskdytantdjen ja tietosuojan tarkentaminen

e yhteistyokdytantdjen kehittdminen

Omavalvontasuunnitelman toteutumista arvioidaan vahintdan kerran vuodessa. Arvioinnissa tarkastellaan
asiakaspalautteita, poikkeamailmoitukisa, henkil6stdén havaintoja, asiakasturvallisuutta seka toteutuneita
kehittamistoimenpiteita. Arvioinnin perusteella omavalvontasuunnitelma paivitetaan tarvittaessa.

Omavalvonnan vuosikello

Ajankohta Seuranta ja arviointi Vastuutaho Toimenpiteet

Toiminnan Henkiloston perehdytyksen Palveluntuottaja Perehdytyksen

kaynnistyessa toteutuminen ja tarkentaminen ja ohjeiden
omavalvonnan kdytantojen paivittdminen
ymmartaminen

1- 3 kk toiminnan Palvelun toteutuminen ja Palveluntuottaja Toimintatapojen

alusta asiakasturvallisuus yhtendistaminen, tarvittavat

korjaavat toimenpiteet
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4 kertaa vuodessa

Asiakaspalaute ja asiakkaan
itsemaaraamisoikeuden
toteutuminen

Palveluntuottaja

Palautteen perusteella
tehtavat
kehittdmistoimenpiteet

Tarvittaessa

Poikkeamat, vaaratilanteet
ja riskit

Palveluntuottaja

Valittdmat korjaavat
toimenpiteet

Toiminnan
muuttuessa

Omavalvontasuunnitelman
kokonaisarviointi

Palveluntuottaja

Omavalvontasuunnitelman
paivittaminen

Omavalvontasuunnitelman hyvéksyy ja vahvistaa palveluntuottajan palvelujohtaja

Paikka ja paivamaara: Tampere 5.6.2026

Allekirjoitus:

Hyvaksytty sahkoisesti

Nina Burki
Palvelujohtaja

Aana Palvelut Oy
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