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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot
1.1 Palveluntuottajan perustiedot
e Palveluntuottajan nimi: Citywork Avustajapalvelut Oy / Avustaja.fi Avustajapalvelut
e Y-tunnus: 3107774-8
e Yhteystiedot: Kauppiaskatu 1 A 2, 20100 Turku

¢ info@avustaja.fi

1.2 Palveluyksikon perustiedot

e Palveluyksikon nimi: Avustaja.fi, Helsingin toimisto

¢ Yhteystiedot: Valimotie 13 A, 00380 Helsinki

e Vastuuhenkilot:
Toimitusjohtaja: Ville Kulmala
Liiketoimintajohtaja: Sari Pyyhtia (yhteystiedot: puh. 044 753 3500,
sari.pyyhtia@avustaja.fi)
Palvelupaallikkd: Katri Suvitie
Palvelupaallikko ja vastaava hoitaja: Tinka Kokkoniemi (ent. Lehtonen)

Alueen palveluvastaava: Laura Kivinen ja Sanna Nieminen

Asiakasmaara ja tarjottu palvelu hyvinvointialueella: Henkilokohtainen apu 43 asiakasta
(ostopalveluna seka palvelusetelilld).
Tyontekijamaara: 50

Alueen hyvaksyntapaivamaara: 20.5.2020

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet
Mitkd ovat palveluyksikdn tuottamat ja omavalvontasuunnitelman kattamat palvelut? Mita

palveluita tuotetaan ja mille asiakasryhmille palveluita tuotetaan?

Citywork Avustajapalveluiden kotiin tuotettavat tukipalvelut tukevat vanhusten, vammaisten,
kehitysvammaisten ja pitkaaikaissairaiden seka lapsiperheiden itsenaista elamaa kotona ja
kodin ulkopuolella. Palvelut ovat sosiaalihuoltolain (26.8.2022/790) 19 §:ssa maariteltyja
tukipalveluita seka vammaispalvelulain mukaista henkilokohtaista apua. Henkilokohtaisen avun

palvelua tuotetaan asiakkaiden kotiin ja kodin ulkopuolelle mm. avuksi paivittaisiin toimiin seka


mailto:info@avustaja.fi

vapaa-aikaan. Palvelumme mahdollistavat hyvinvointialuetta toteuttamaan sosiaalihuolto-,
vanhus- ja vammaispalvelulakien mukaisten tukipalveluiden tuottamisen laadukkaasti ja

kustannustehokkaasti. Kunnioitamme asiakkaidemme oikeutta itsenaiseen elamaan.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisestda maarittaa sosiaali- ja terveydenhuollon
jarjestamista ja sen mukaan hyvinvointialueilla on oltava riittdva osaaminen, toimintakyky seka
valmius vastata alueensa palveluiden jarjestamisesta. Lisaksi hyvinvointialueen on
huolehdittava asukkaidensa palveluntarpeen mukaisesta saatavuudesta. Citywork
Avustajapalvelut tuottaa yksityisena palveluntuottajana sopimusten perusteella niiden
hankkimia palveluita. Palveluntuottajana noudatamme laissa, viranomaispaatoksissa ja/tai
hankintasopimuksissa asetettuja edellytyksia saatavuudelle, henkilostolle seka palveluillemme.
Omavalvonnalla varmistamme, ettd suunniteltava ja toteutettava palvelu on sisalloltaan,
laajuudeltaan seka laadultaan sellaista kuin asiakkaiden tarve
edellyttda. Omavalvontasuunnitelma kattaa kaikki ndiden palveluiden turvallisuuteen, laatuun

ja riskienhallintaan liittyvat menettelyt.

Palveluala, joka on rekisteroity/limoituksenvarainen toiminta (yksityiset
sosiaalipalvelut): Henkildkohtainen apu ja muut sosiaalihuoltolain 19 §:ssa maaritellyt

tukipalvelut.

Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat (ostopalvelujen tuottajat): Ei alihankintaa.

Mika on palveluyksikdn toiminta-ajatus? Mitkd ovat sen toimintaperiaatteet?

Toimintaperiaatteenamme on palveluiden tuottaminen laadukkaasti ja huolellisesti ottaen
huomioon asiakkaan etu, mielipiteet ja tarpeet. Citywork Avustajapalveluiden laatukasityksen

ytimessa on joustavuus, hyvat yhteistyotaidot ja perehdytetty henkilokunta.

Citywork Avustajapalvelut on asettanut tavoitteekseen olla Suomen arvostetuin palveluntuottaja
seka tyOnantaja nyt ja tulevaisuudessa. Tavoitteemme toteutuu osaavien ja sitoutuneiden
tyontekijoiden sekd hyvan esihenkilotyon ja johtamisen avulla. Kehitamme jatkuvasti

organisaatiotamme ja toimintaamme laadukkaiden palveluiden varmistamiseksi.



Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisestda maarittaa sosiaali- ja terveydenhuollon
jarjestamista ja sen mukaan hyvinvointialueilla on oltava riittava osaaminen, toimintakyky seka
valmius vastata alueensa palveluiden jarjestamisesta. Lisaksi hyvinvointialueen on
huolehdittava asukkaidensa palveluntarpeen mukaisesta saatavuudesta. Citywork
Avustajapalvelut tuottaa yksityisena palveluntuottajana sopimusten perusteella niiden
hankkimia palveluita. Palveluntuottajana noudatamme laissa, viranomaispaatoksissa ja/tai
hankintasopimuksissa asetettuja edellytyksia saatavuudelle, henkilostolle seka palveluillemme.
Omavalvonnalla varmistamme, ettd suunniteltava ja toteutettava palvelu on sisalloltaan,

laajuudeltaan seka laadultaan sellaista kuin asiakkaiden tarve edellyttaa.

Palveluyksikossa on varmistettu, etta mikali kaytdssa on asiakkaan hoito- ja
palvelusuunnitelma, henkilokunta tuntee sen sisallon seka toimii sen mukaisesti. Toimintaamme

ohjaa asiakkaalle tehty toteuttamissuunnitelma seka viranhaltijanpaatos.

1.4 Paivays

Omavalvontasuunnitelman laadinta ja yllapito: Laaditaan johdon ja henkilokunnan yhteistyona.
Hyvaksytty viimeksi 1.1.2026.
Paivitetaan vuosittain tai toiminnan muutosten yhteydessa.

Julkaistaan sahkoisesti nettisivuilla ja aluetoimistoissa.

2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka vastuunjako

Omavalvontasuunnitelma toimii tydvalineena, joka ohjaa palveluyksikdon henkildoston kaytannon
tydota ja toimintaa. Suunnitelma laaditaan yhdessa henkildston kanssa. Palveluntuottajan
ajantasainen omavalvontasuunnitelma on nahtavilla sahkoisesti yrityksen nettisivuilla seka
julkisesti nahtavana jokaisessa aluetoimistossa. Palveluyksikon omavalvontasuunnitelmassa
kuvatun toiminnan toteutumista seurataan ja seurannassa havaitut puutteellisuudet korjataan.

Seurannasta tehdaan selvitys ja sen perusteella tehtavat muutokset julkaistaan neljan



kuukauden valein seka pidetaan julkisesti nahtavana palveluyksikossa. Salassapidettavia

tietoja ei julkaista.

Omavalvontasuunnitelma on osa perehdytysta. Se on kaikkien tyontekijdidemme luettavissa ja
tyontekijoita edellytetaan allekirjoituksellaan todistamaan saaneensa
omavalvontasuunnitelmaperehdytyksen. Omavalvontasuunnitelman muutoksista tiedotetaan
henkilostoa. Palveluntuottajalla ja palveluyksikon henkilostolla on velvollisuus toimia

omavalvontasuunnitelman mukaisesti ja seurata aktiivisesti suunnitelman toteutumista.

Omavalvontasuunnitelmaa laadittaessa ja paivitettdessa on otettu huomioon palautetieto, joka
on saatu palveluyksikon palveluja saavilta asiakkailta ja potilailta, heidan omaisiltaan ja
laheisiltaan seka palveluyksikdon henkilostolta. Tama kattaa seka saannollisesti kerattavan etta

muuten saadun palautetiedon.

Kuka vastaa sahkodisen omavalvontasuunnitelman laatimisesta, toteutumisen seurannasta,

paivittdmisesta ja julkaisemisesta? Kuka hyvaksyy omavalvontasuunnitelman

Sahkoisen omavalvontasuunnitelman laatimisesta vastaa Citywork Avustajapalveluiden johto
yhteistydssa henkiloston kanssa. Suunnitelman toteutumisen seurannasta ja paivittdmisesta
vastaa liiketoimintajohtaja Sari Pyyhtid. Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy toimitusjohtaja

Ville Kulmala.

Omavalvontasuunnitelman laadintaan osallistuvat ja henkiloston osallistaminen

suunnitelman laatimisessa:

Toimitusjohtaja Ville Kulmala
Liiketoimintajohtaja Sari Pyyhtia
Palvelupaallikkd/vastaava hoitaja Tinka Kokkoniemi

Palvelupaallikko Katri Suvitie.



Mitka ovat palveluyksikon omavalvonnan vastuusuhteet ja johtamisjarjestelma? Kuvauksessa
on otettava huomioon palvelualakohtaisen lainsaadannén mukaiset sosiaali- ja

terveydenhuollon toimintayksikkdjen toiminnasta vastaavat henkilét ja heidan tehtavansa.

Omavalvonnan vastuusuhteet maaritellaan siten, etta toiminnalla on selkea johtamisjarjestelma.
Liiketoimintajohtaja vastaa omavalvonnan kokonaisuudesta ja seurannasta. Palvelupaallikot,
Katri Suvitie ja Tinka Kokkoniemi, vastaavat paivittaisestd toiminnan laadun ja
asiakasturvallisuuden varmistamisesta. Palvelun tuottaminen noudattaa sosiaali- ja
terveydenhuollon lainsdadantéa, ja vastuu henkilokuntaan liittyvista kysymyksista kuuluu

esihenkildille.

Miten valvontalain 10 §:n 4 momentin mukainen palveluyksikdn vastuuhenkil6 tai palvelualojen
vastuuhenkilot kdytanndssa johtavat vastuulleen kuuluvaa palvelutoimintaa seka valvovat, etta

palvelut tayttavat niille sdadetyt edellytykset koko sen ajan, kun palveluja toteutetaan?

Palveluyksikdn vastuuhenkild Tinka Kokkoniemi, palvelupaallikkd Katri Suvitie ja
liketoimintajohtaja Sari Pyyhtia johtavat palvelutoimintaa seuraamalla saanndllisesti
henkiloston ja asiakkaiden palautteita, tarkistamalla laatupolitikan mukaisia prosesseja ja
tekemalla tarpeen vaatiessa korjaavia toimenpiteita. He varmistavat, etta palvelut tayttavat

lainsaadannossa maaritellyt laatu- ja turvallisuusvaatimukset.

Miten varmistetaan henkiléston omavalvonnan osaaminen ja sitoutuminen jatkuvaan

omavalvontasuunnitelman mukaiseen toimintaan?

Henkildstdon osaaminen varmistetaan kattavan perehdytyksen kautta, johon kuuluu myoés
omavalvontasuunnitelman opetus. Jokainen tyontekija allekirjoittaa perehdytyksen paatteeksi
todistuksen, ettd on saanut omavalvontakoulutuksen. Lisaksi henkildstdon osaamista
yllapidetaan saanndllisilla koulutuksilla ja palavereilla, joissa kasitellaan suunnitelman

toteutukseen liittyvia asioita.



Miten omavalvontasuunnitelman ja sen paivitysten asianmukainen toteutuminen varmistetaan

palveluyksikon paivittaisessa toiminnassa?

Yrityksen omavalvontaa toteutetaan ja valvotaan Sosiaali- ja terveyspalveluiden valvonnasta
annetun lain (741/2023) 27 § mukaisesti, jossa edellytetdaan, ettd palveluntuottaja ja
vastuuhenkilé vastaavat omavalvontasuunnitelman paivittaisesta toteuttamisesta palveluiden
tuotannossa. Omavalvontasuunnitelma toimii kaytannon tyokaluna, joka ohjaa henkiloston

toimintaa ja varmistaa palveluiden turvallisuuden, laadun ja lainmukaisuuden.

Omavalvonnan toteutus alkaa siita, ettd suunnitelma laaditaan yhteistydssa johdon ja
henkildston kanssa. Suunnitelman sisaltdé perehdytetaan kattavasti kaikille tyontekijoille, ja sen
ajantasaisuus tarkistetaan vuosittain seka aina toiminnan muuttuessa. Suunnitelma ohjaa
jokapaivaista tyoskentelya ja maarittelee menettelytavat esimerkiksi turvallisuuteen,

laadunvalvontaan ja asiakasturvallisuuteen liittyvien poikkeamien kasittelemiseksi.

Paivittaisessa toiminnassa omavalvontaa toteutetaan seuraamalla tarkasti palveluprosessien
noudattamista ja tunnistamalla mahdollisia poikkeamia. Henkildsto raportoi havaitsemistaan
ongelmista suoraan vastuuhenkilolle. Naihin raportteihin perustuen tehdaan korjaavia

toimenpiteita, jotka dokumentoidaan ja seurataan johdon toimesta.

Omavalvonnan valvonta tapahtuu saanndllisten arviointien, kuten auditointien, johdon
katselmusten ja asiakaspalautteiden analysoinnin avulla. Vastuuhenkild huolehtii, etta
suunnitelman mukaisia kaytantdja noudatetaan ja ettd mahdollisiin puutteisiin reagoidaan
viipymatta. Lisaksi hyvinvointialueiden valvontaviranomaiset voivat tarkastaa omavalvonnan

toteutusta osana palveluntuottajan valvontaprosessia.

Yrityksen sitoutuminen omavalvontasuunnitelmaan ja sen jatkuvaan kehittdmiseen varmistaa,
etta palvelut vastaavat lakisaateisia vaatimuksia ja asiakkaiden tarpeita. Omavalvontaprosessi

on keskeinen osa laadukasta ja turvallista sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottamista.



Miten omavalvontasuunnitelma julkaistaan (esimerkiksi tietoverkossa tai tiedotteena asiakkaille

ja potilaille)? Miten omavalvontasuunnitelma on julkisesti nahtavana palveluyksikossa?

Omavalvontasuunnitelma julkaistaan yrityksen verkkosivuilla, ja se on saatavilla myds fyysisina
kopioina kaikissa aluetoimistoissa. Suunnitelman toteutuksesta ja paivityksista tiedotetaan

saannollisesti asiakkaille ja yhteistyokumppaneille mm. asiakastiedotteiden kautta.

Miten varmistetaan, ettd omavalvontasuunnitelma pidetdaan ajan tasalla ja siihen tehtavat

paivitykset julkaistaan viiveetta?

Omavalvontasuunnitelman ajantasaisuus varmistetaan osana laatupolitikan mukaista
toimintaa. Paivitykset kasitellaan valittomasti, kun toiminnassa havaitaan muutostarpeita, ja ne

julkaistaan ilman viivetta seka sahkodisessa etta fyysisessa muodossa.

Miten omavalvontasuunnitelman aiemmat versiot sailytetaan?

Aiemmat versiot sailytetaan yrityksen dokumentinhallintajarjestelmassa osana laatupolitiikan
mukaisia  arkistointikaytantoja. Niita voidaan kayttaa viiteaineistona mahdollisten

valvontaprosessien ja kehitystoimenpiteiden yhteydessa.

3. Palveluyksikon omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat

3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Miten varmistetaan asiakkaan paasy palveluihin ja hoitoon?

Citywork Avustajapalvelut varmistaa asiakkaiden paasyn palveluihin tarjoamalla selkean ja
nopean yhteydenottoprosessin. Kun asiakas tai hyvinvointialue ottaa yhteytta, sovitaan
kartoituskaynnista, jossa maaritellaan palvelun tarve, sisaltd ja ajankohta. Kartoituksen
perusteella laaditaan toteuttamissuunnitelma, joissa maaritellaan asiakkaan palvelun
yksityiskohdat. Palvelut pyritaan aloittamaan mahdollisimman pian kartoituksen jalkeen.
Palveluprosessissa otetaan huomioon asiakkaan itsemaaraamisoikeus, tarpeet ja toiveet, mika

edesauttaa asiakaslahtoista palveluiden tarjoamista.
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Miten palveluntuottaja kaytannossa varmistaa palveluyksikon omavalvonnan riskienhallinnan

toteutumisen ostopalvelu- ja alihankintatilanteissa?

Citywork Avustajapalvelut ei kayta palveluidensa tuottamisessa ulkopuolista ostopalvelua eika

alihankintaa.

Palveluyksikon keskeisimpia palveluita ja hoitoon paasya koskevien riskien tunnistaminen,

arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 1.

Taulukko 1: Palveluyksikén keskeisimpid palveluita ja hoitoon padédsyd koskevien riskien

tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Henkiléstén

riittimattomyys: Resurssien
puute voi johtaa palveluiden
viivastymiseen tai laadun

heikkenemiseen.

Vaara/puutteellinen
asiakastieto: Puutteellinen
tieto asiakkaan tarpeista voi
johtaa virheelliseen

palvelusuunnitelmaan.

Kommunikoinnin haasteet:

Viivastykset tiedonkulussa
asiakkaan, hyvinvointialueen ja
palveluntuottajan valilla voivat
vaikuttaa palvelun

aloittamiseen.

Riskin arviointi (suuruus

ja vaikutus)

Keskisuuri, VoI hidastaa
palveluiden saantia.
Keskisuuri, Vo] aiheuttaa
pahimmassa tilanteessa
vaaratilanteita.

Keskisuuri, Vo] hidastaa

palveluiden saantia.

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Rekrytointiprosessit on  optimoitu, ja
henkilostolle tarjotaan joustavia tyoaikoja,

jotta tydvoiman saatavuus on riittava.

Varaudutaan kayttamaan sijaisia
kiiretilanteissa.
Asiakkaan palvelutarpeen kartoitus

suoritetaan huolellisesti yhdessa asiakkaan,

hanen omaistensa ja hyvinvointialueen
kanssa.
Kaytetddn selkeitd ja  systemaattisia

lomakkeita, jotta tarpeet ja tavoitteet tulevat
kattavasti dokumentoiduiksi.
Sahkoiset

kokoukset takaavat ajantasaisen tiedonkulun

jarjestelmat ja saanndlliset

eri osapuolten valilla.

Asiakaspalautteet keratdan ja kasitelldan

nopeasti mahdollisten viivastysten tai

epaselvyyksien korjaamiseksi.
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Citywork Avustajapalveluiden toiminnassa keskeisimmat palveluihin ja hoitoon paasyyn liittyvat
riskit tunnistetaan jatkuvan valvonnan ja raportoinnin avulla. Riskien hallinnan tehokkuutta
seurataan osana omavalvontasuunnitelmaa. Havaittuihin poikkeamiin puututaan valittomasti, ja
korjaavista toimenpiteista tehdaan dokumentointi. Laatupoikkeamien kasittely on osa

organisaation laatupolitikkaa, ja niista tehdaan yhteenveto kaksi kertaa vuodessa.

Citywork Avustajapalvelut pyrkii minimoimaan palveluihin ja hoitoon paasyyn liittyvat riskit
huolellisella suunnittelulla, henkiloston riittavyyden varmistamisella ja tehokkaalla tiedonkululla.
Jatkuva riskienhallinta ja seuranta tukevat toimintaa, jotta asiakkaat saavat palvelut ajallaan ja

turvallisesti.

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

Miten varmistetaan asiakkaalle tai potilaalle annettaviin palveluihin liittyva yhteistyd saman

palveluntuottajan muiden palveluyksikkdjen kanssa?

Citywork Avustajapalvelut varmistaa palveluyksikdiden valisen yhteistydon hyodyntamalla
yhteista tietojarjestelmaa, joka mahdollistaa asiakastietojen turvallisen ja tehokkaan jakamisen
saman palveluntuottajan yksikdiden valilla. Alueiden vastuuhenkilot tekevat tiivista yhteistyota
koordinoidakseen asiakkaiden tarpeita ja varmistaakseen, etta palvelut ovat yhtenaiset ja
saumattomasti jarjestetty. Jokainen palveluyksikkd tuottaa palvelua samojen ennalta
maariteltyja prosesseja. Yksikdiden henkilostd osallistuu saanndllisiin  kokouksiin, joissa
kasitelldan asiakkaiden palvelukokonaisuuksia, jaetaan tietoa ja sovitaan kaytannon
jarjestelyista. Lisaksi toimintaa ohjaavat arvot, omavalvontasuunnitelma ja laatupolitiikka, jotka

varmistavat, etta yksikodiden toiminta on yhtenaista ja laadukasta.



12

Miten yhteisty0 ja tiedonkulku asiakkaan ja potilaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden

sosiaali- ja terveydenhuollon palvelunjarjestajien ja -tuottajien kanssa varmistetaan?

Citywork Avustajapalvelut varmistaa sujuvan yhteistydn muiden sosiaali- ja terveydenhuollon
toimijoiden kanssa hyodyntamalla asiakassuunnitelmia, selkeita viestintakanavia ja monialaisia
yhteistyoverkostoja. Hyvinvointialueen sosiaalitoimi laatii asiakkaalle palvelusuunnitelman, joka
toimii palveluiden toteutuksen pohjana, ja Citywork Avustajapalvelut taydentaa sita
toteuttamissuunnitelmalla, jota paivitetaan tarpeen mukaan. Viestinta eri toimijoiden valilla on
sujuvaa  selkeiden  kanavien, kuten  sahkdpostin, puhelimen ja  sahkoisten
asiakastietojarjestelmien, avulla. Lisaksi palveluyksikko tekee tiivista yhteisty6ta kotihoidon,
toiminta- ja fysioterapeuttien, tyoterveyshuollon ja muiden sosiaali- ja terveydenhuollon
asiantuntijoiden kanssa, mika varmistaa asiakkaan palvelukokonaisuuden laadun ja tarpeiden

mukaisuuden.

Minka tahojen kanssa palveluyksikké muun muassa tekee monialaista yhteisty6ta?

Citywork Avustajapalvelut tekee monialaista yhteistyota eri tahojen kanssa. Yhteistyota tehdaan
muun muassa hyvinvointialueiden sosiaalitoimen, kotihoidon ja kuntoutuspalveluiden kanssa.
Tyoterveyshuollon kanssa yhteistyd kohdistuu tyontekijoiden turvallisuuden ja hyvinvoinnin
varmistamiseen. Lisaksi Citywork tekee yhteisty6td kolmannen sektorin toimijoiden, kuten
jarjestdjen ja muiden tukipalveluita tarjoavien tahojen kanssa. Mikali asiakkaan
palvelukokonaisuus sitd edellyttdd, yhteistyota tehdaan myods muiden terveydenhuollon

ammattilaisten, kuten kotisairaanhoidon ja fysioterapeuttien kanssa.

Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Palveluyksikdn valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta vastaava henkilo:
Nimi: Sari Pyyhtia

Tehtavanimike: Liiketoimintajohtaja

Yhteystiedot: Puh. 044 753 3500, sahkoposti: sari.pyyhtia@avustaja.fi
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Mita valmiudella ja jatkuvuudenhallinnalla tarkoitetaan palveluyksikkotasolla?

Valmiuden ja jatkuvuudenhallinnan toimivuus varmistetaan saanndllisesti paivitettavilla
suunnitelmilla, jotka mukautetaan muuttuviin olosuhteisiin. Henkilostolle jarjestetaan
saanndllisia koulutuksia ja kriisitilanneharjoituksia, joiden avulla valmiussuunnitelman mukaiset
toimintatavat tulevat tutuiksi. Lisaksi varaudutaan kayttamaan lisatydvoimaa, kuten sijaisia tai
muun konsernin tyontekijoita seka varmistetaan, etta jokaisella tyontekijalla on selkeat ohjeet
poikkeustilanteissa toimimiseen. Luotettavat viestintdkanavat tukevat yhteydenpitoa

kriisitilanteissa.

Asiakkaiden palveluiden jatkuvuus esimerkiksi henkiloston sairastumistilanteissa varmistetaan
monin tavoin. Palveluyksikolla on kaytdossa varahenkilostojarjestelma, joka aktivoidaan
tarvittaessa ja sijaiset ovat tehtaviinsa perehdytettyja. TyOvuorojen joustoa hyddynnetaan
kiireellisimpien palvelujen turvaamiseksi, ja vuoroja priorisoidaan valttamattomien
tukipalveluiden tarjoamiseen. Palvelut jarjestetaan ensisijaisesti niille asiakkaille, joilla on
kriittisin avuntarve, ja heidan tukensa paivittaisissa toimissaan pyritaan turvaamaan viipymatta.
Asiakkaita ja heidan omaisiaan tiedotetaan mahdollisista muutoksista viivytyksetta ja palvelut
pyritdan palauttamaan suunnitelman mukaisiksi mahdollisimman nopeasti. Nailla toimenpiteilla
Citywork Avustajapalvelut varmistaa, ettd asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut myoés

poikkeustilanteissa.

Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistaminen, arviointi

ja hallinta on kuvattu Taulukossa 2.



Taulukko 2: Palveluyksikén
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toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien

tunnistaminen, arviointi ja hallinta.

Tunnistettu riski

Henkilostoon liittyvat riskit:
Sairastumiset, lomat tai henkildston
vaihtuvuus, jotka voivat heikentaa

resurssien riittavyytta.

Teknologiset riskit:
Tietojarjestelmien  toimintahairiét,
kuten asiakastietojen

saatavuusongelmat.
Ulkoiset tekijat:

Poikkeusolot, kuten

luonnonkatastrofit, pandemiat tai

taloudelliset kriisit.

Riskienhallintaprosessia

toimeenpanoa.

Riskin arviointi (suuruus ja

Riskit ja niiden hallintakeinot arvioidaan saanndllisesti,

Ehkaisy- ja hallintatoimet

vaikutus)

Keskisuuri, VoI vaikuttaa | Yksikolla on

palveluiden jatkuvuuteen. varahenkildjarjestelma, ja sijaisia
koulutetaan saanndllisesti
palveluntuotantoon.
Henkilostoa kannustetaan
joustamaan tilanteissa, joissa
tarvitaan lisda tyévoimaa.
Tybhyvinvoinnista  huolehditaan,
jotta sairastumisia ja henkiloston
vaihtuvuutta voidaan vahentaa.

Keskisuuri, VoI vaikuttaa | Kaytdssa on nopea tekninen tuki,

palveluiden jatkuvuuteen. joka minimoi hairididen keston.

Keskisuuri, VOiI vaikuttaa | Valmius- ja jatkuvuussuunnitelmat

palveluiden jatkuvuuteen. sisaltavat toimintamallit
poikkeusoloihin, kuten
pandemioihin.
Poikkeustilanteissa keskitytaan
valttamattomien palveluiden
turvaamiseen ensin.

seurataan ja kehitetddn osana omavalvontasuunnitelman

ja paivitykset

dokumentoidaan jatkuvuussuunnitelmaan. Lisaksi henkilostéa koulutetaan tunnistamaan ja

raportoimaan havaitsemiaan riskeja, mika parantaa jatkuvuudenhallinnan kattavuutta.

Nailla toimenpiteillda Citywork Avustajapalvelut varmistaa, ettd palvelut voidaan tuottaa

laadukkaasti ja ilman keskeytyksia myos hairiotilanteissa.
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3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

Palveluiden laadulliset edellytykset

Mitka ovat palveluntuottajan palveluyksikdn palveluille asettamat laatuvaatimukset ja

laadunhallinnan toteuttamistavat?

Palveluyksikdssa kaytetaan systemaattisia laadunhallinnan tyokaluja ja mittareita palveluiden

laadun varmistamiseksi. Naita ovat:

Asiakaspalautejarjestelma: Asiakkailta ja heidan omaisiltaan keratddn saanndllisesti
palautetta palveluiden laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta. Palaute analysoidaan ja
hyddynnetaan palveluiden kehittamisessa.

Palvelusuunnitelmien seuranta: Asiakkaan kanssa laaditut suunnitelmat toimivat
laadunhallinnan perusvalineina. Suunnitelmien toteutumista seurataan saanndllisesti, ja ne
paivitetaan tarvittaessa vastaamaan asiakkaan muuttuvia tarpeita.

Tarkistuslistat ja standardoidut tyoprosessit: Palveluiden toteutuksessa kaytetaan
tarkistuslistoja ja standardoituja tyoprosesseja, jotka varmistavat yhtenaisen ja laadukkaan
toiminnan. Nailla varmistetaan, etta kaikki keskeiset asiat huomioidaan palveluprosessin eri
vaiheissa.

Sisaiset auditoinnit: Palveluyksikdssa suoritetaan saanndllisida auditointeja, joilla arvioidaan
palvelun laatua ja toiminnan lainmukaisuutta.

Avainmittarit: Laadun mittaamiseen  kaytetdan konkreettisia  mittareita, kuten
asiakastyytyvaisyysindeksia, henkiloston tyohyvinvointikyselyita, poikkeamaraporttien maaria

seka palveluiden kattavuuden ja saatavuuden seurantaa.

Palveluiden laadun varmistaminen

Palveluiden laatu varmistetaan kattavan laatupolitikan avulla, joka perustuu jatkuvaan
seurantaan, arviointiin ja parantamiseen. Ensinnakin henkiloston osaamista kehitetaan
saanndllisilla koulutuksilla, joissa kasitelldaan muun muassa asiakaspalvelun laatua,

turvallisuuskaytantoja ja palveluprosessien hallintaa.
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Toiseksi palveluprosessit toteutetaan asiakaskeskeisesti, ja kaikki palvelut dokumentoidaan
huolellisesti. Asiakastiedot kirjataan jarjestelmallisesti sahkaisiin tietojarjestelmiin, jotka
varmistavat tiedonkulun ja mahdollistavat nopean paasyn palvelun tuottamiseen tarvittaviin

tietoihin.

Kolmanneksi poikkeamien ja vaaratilanteiden hallinta on keskeinen osa laadun varmistamista.
Kaikki havaittavat poikkeamat raportoidaan ja kasitellaan organisaation sisaisten prosessien
mukaisesti. Korjaavista toimenpiteista tehdaan yksityiskohtaiset suunnitelmat, ja niiden
vaikutuksia seurataan johdon toimesta. Lisaksi asiakaspalautteiden ja mittareiden tuloksia
analysoidaan saanndllisesti, ja niiden pohjalta tehdaan kehittamistoimenpiteita. Nain
palveluyksikkd varmistaa, etta toiminta vastaa asiakkaiden odotuksia ja lakisaateisia

vaatimuksia, ja etta palveluiden laatu pysyy korkealla tasolla.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Eri ikaisten asiakkaiden ja heidan perheidensa ja laheistensa huomioon ottaminen on
olennainen osa palvelun sisallon, laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittamista.
Saannodllisesti eri tavoin keratty palaute on tarkeaa yksikdn ja palvelun kehittamisessa.
Valtakunnallisilla asiakas- ja tyoskentelykokemuskyselyilla kartoitetaan kotiin tuotettavien
tukipalvelujen toimivuutta ja laadukkuutta eri vastaajaryhmissa. Kysely lahetetaan 2 kertaa
vuodessa sahkoisesti hyvinvointialueille, palvelun saajille ja tyodntekijoille. Yksittaiset

asiakaspalautteet saadaan tapaamisissa, puhelimitse tai sahkopostilla.

Tyytyvaisyyskyselyn tulokset analysoidaan alueittain seka yhtidtasolla. Tulosten perusteella
seka alueet etta toimialan johto tekevat 2-vuotisen kehittamissuunnitelman, jossa on kuvattuna
mm. kehitettavat asiat, tavoitteet ja aikataulu seka vastuuhenkilét. Suunnitelman toteutumista
seurataan alueilla ja toimialan kehittamisryhmassa 2-3 kertaa vuodessa. Lisaksi tulokset
kasitelladn johdon katselmuksissa. Asiakaspalautteet seka niiden perusteella tehdyt

kehitystoimenpiteet kdydaan lapi myds kaikkien tyontekijoiden kanssa.

Yksittaiset palautteet kasitellaan, kirjataan ja mikali parannusehdotus muuttaa toimintaa,
varmistetaan sen kayttoonotto. Palautteen ollessa positiivinen, palaute valitetaan asianosaisille
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henkil6ille. Mikali palaute on negatiivinen, esim. korjaava tai kriittinen palaute, se kirjataan ja
kasitelladn laatupoikkeamana. Yksittaiset laatupoikkeamat kasitelladn ensin sisaisesti
aluetoimistolla ja poikkeaman kasittelysta vastaa vastaava hoitaja ja palvelupaallikko.
Laatupoikkeaman ollessa merkittava tai edellyttdessa muutoksia laatupolitikkaan, ilmoitetaan

poikkeamasta lilkketoimintajohtajalle ja toimitusjohtajalle.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden palautteiden perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa
palveluun. Toiveiden mukaisesti toiminnassa on panostettu viela entistakin enemman matalan

kynnyksen yhteydenpitoon.

Kuka vastaa palveluyksikon toimintojen riskienhallinnasta ja miten riskienhallinta on

organisoitu?

Palveluyksikdn toimintojen riskienhallinnasta vastaa liiketoimintajohtaja Sari Pyyhtia, joka

johtaa riskienhallintaprosessia yhdessa palvelupaallikdiden ja muun johdon kanssa.

Riskienhallinta on organisoitu seuraavasti:

Prosessin integraatio: Riskienhallinta on osa omavalvontasuunnitelmaa ja paivittaista
toimintaa.

Tunnistaminen ja arviointi: Henkilostda koulutetaan tunnistamaan ja raportoimaan riskeja
esimerkiksi poikkeamaraporttien avulla.

Korjaavat toimenpiteet: Riskit kasitellaan saannodllisissa palavereissa ja niihin tehdaan

suunnitelmallisia, dokumentoituja korjauksia.

Riskienhallinnan toteutumista seurataan vahintaan kerran vuodessa seka aina merkittavien
poikkeamien tai vaaratilanteiden jalkeen. Riskienhallintaraportti kasitellaan johdon
katselmuksessa ja sen pohjalta paivitetdan omavalvontasuunnitelma ja kaytannon

toimintatavat.
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Vakavien vaaratilanteiden tutkinnasta vastaa palvelupaallikkd yhteistyossa tietosuojavastaavan
ja aluevastaavan kanssa. Tutkinnassa noudatetaan syyllistamatonta toimintakulttuuria ja

henkildstdlle tarjotaan tarvittaessa tukea, kuten debriefing-keskusteluja.

Miten palveluyksikon palveluiden asiakas- ja potilasturvallisuus varmistetaan konkreettisesti?

Palveluyksikon asiakasturvallisuus varmistetaan konkreettisesti monitasoisella
lahestymistavalla, joka kattaa ennaltaehkaisyn, toiminnan seurannan ja nopean reagoinnin
mahdollisiin poikkeamiin. Ensimmainen keskeinen osa-alue on huolellinen henkiloston
rekrytointi, perehdytys ja jatkuva koulutus. Kaikki tyontekijat perehdytetaan organisaation
omavalvontasuunnitelmaan, asiakasturvallisuusohjeisiin seka palveluprosessien vaatimuksiin.
Saannodlliset tdydennyskoulutukset varmistavat, etta henkildsto tuntee lainsdadannon, parhaat

kaytannot ja turvallisuusprotokollat.

Paivittaisen toiminnan tasolla turvallisuus varmistetaan selkeilla ohjeistuksilla ja
prosessikuvauksilla. Esimerkiksi asiakkaan palvelusuunnitelmaan perustuva
toteuttamissuunnitelma toimii tyovalineend, joka ohjaa tyontekijoiden paivittaistd toimintaa.
Naiden suunnitelmien avulla varmistetaan, etta palvelut vastaavat asiakkaan yksilollisia tarpeita
ja etta turvallisuusnakokohdat otetaan huomioon kaikissa tilanteissa. Lisaksi henkilosto kayttaa
asianmukaisia tyovalineita ja noudattaa tarkasti valineiden kayttdohjeita asiakkaalta saamien

ohjeiden mukaisesti.

Vaaratapahtumien ehkaisyyn ja hallintaan on kaytdssa ennakoivat menettelytavat, kuten
riskienhallinnan tydkalut ja vaara- ja haittatapahtumien ilmoitusjarjestelma. Kaikki havainnot
kasitelladn moniammatillisessa tiimissa, joka arvioi tapahtuman syyt ja laatii korjaavat
toimenpiteet. Naiden toimenpiteiden toteutusta ja vaikuttavuutta seurataan johdon

katselmuksissa ja osana omavalvontaprosessia.

Asiakas- ja potilasturvallisuutta tukee myods sujuva tiedonkulku. Asiakkaiden terveydentilaa ja
palvelutarpeita koskevat tiedot kirjataan ajantasaisesti sahkoiseen asiakastietojarjestelmaan,
jotka mahdollistavat tietojen turvallisen ja tehokkaan jakamisen toimijoiden kesken. Lisaksi
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yhteistyd muiden sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten kanssa varmistaa, etta asiakkaan

palvelukokonaisuus pysyy yhtenaisena ja turvallisena.

Kaikkien poikkeamatilanteiden, kuten asiakkaan tapaturmien tai hoidossa havaittujen riskien,
osalta noudatetaan organisaation valmiussuunnitelmia ja toimintaohjeita. Henkilosto raportoi
valittomasti kaikki turvallisuuteen vaikuttavat tilanteet, ja johto arvioi niiden vaikutukset seka
toteuttaa tarvittavat korjaavat toimenpiteet. Nailla kaytannoilla Citywork Avustajapalvelut
varmistaa asiakas- ja potilasturvallisuuden jatkuvan parantamisen ja korkean laadun

palvelutoiminnassaan.

Riskien tunnistaminen / limoitusvelvollisuus

Koko henkilostolla on valvontalakiin perustuva velvollisuus tehda ilmoitus kaikista epakohdista,
joilla saattaa olla vaikutusta asiakkaalle, henkilostolle tai kolmannelle osapuolelle. Kaikissa
naissa tapauksissa toimitaan laatupolitikan mukaisesti, kuten aikaisemmin kuvattu
riskienhallinta osiossa. limoituksen tehneeseen tyodntekijdan ei kohdistu koskaan Kkielteisia

vastatoimia ilmoituksen seurauksena.

Miten henkilokunta tuo esille havaitsemansa asiakasturvallisuuteen kohdistuvat riskit,

epakohdat ja laatupoikkeamat?

Palveluyksikon henkilostolle on tarjolla selkeat ja helposti saatavilla olevat menettelytavat
asiakasturvallisuuteen kohdistuvien riskien, epakohtien ja laatupoikkeamien ilmoittamiseksi.
Tyontekijat voivat raportoida havaitsemansa asiat joko suullisesti esihenkildlleen tai kirjallisesti
sahkopostin valityksella. Tavoitteena on turvata helppo ja luottamuksellinen ilmoittaminen, ja
siihen kirjataan tarkat tiedot havaitusta ongelmasta, sen vaikutuksista ja mahdollisista

toimenpide-ehdotuksista.

Jokaiselle  tyOntekijalle  annetaan  perehdytyksen  yhteydesséd  selkedt  ohjeet
iimoitusmenettelyista, ja kaytantdja kerrataan saannollisissa palavereissa. Iimoituskynnysta
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pyritdan madaltamaan korostamalla organisaation syyllistamattoman kulttuurin periaatteita,
jossa epakohtien esille tuominen nahdaan positiivisena kehittdmisen ja turvallisuuden

parantamisen mahdollisuutena.

Havaitut asiat kasitelldaan valittomasti esihenkilon toimesta, ja tarvittaessa ne viedaan
palvelupaallikdiden tai liiketoimintajohtajan arvioitavaksi. Raportoiduista poikkeamista laaditaan
analyysi, jossa selvitetaan ongelman taustatekijat ja kehitetaan korjaavat toimenpiteet. Naiden
toteutumista seurataan osana organisaation omavalvontaa, ja mahdolliset muutokset
dokumentoidaan omavalvontasuunnitelmaan. Nain varmistetaan, ettd henkildéstd voi tuoda
turvallisesti ja tehokkaasti esille asiakasturvallisuuteen liittyvia havaintoja, ja etta ne kasitellaan

organisaatiossa asianmukaisesti, nopeasti ja vaikuttavasti.

Asiakkaiden ja omaisten esille tuotujen havaitsemiensa epakohtien, laatupoikkeamien ja riskien

kasittely.

Palvelunsaaja tai hanen omaisensa ottaa yhteyttda Citywork Avustajapalveluiden

toimihenkildihin tai muuhun organisaatioon ja ilmoittaa epakohdasta.

Palautteen voi antaa:

*Suullisesti (puhelimessa, palaverissa, avustusvuorossa)
*Sahkopostilla

Kirjeitse

swww-sivujen kautta

*Asiakastyytyvaisyyskyselyssa

Laatupoikkeamat havainnut toimihenkild vastaa laatupoikkeamaraportin tekemisesta ja raportti

valitetaan palvelupaallikdille.

Riskien ja esille tulleiden epakohtien kasitteleminen
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Kaikista riski- ja poikkeamatilanteista tehdaan ilmoitus. limoitus tehdaan kaikista avustus- ja
tukipalveluun liittyvista tapahtumista, jotka aiheuttivat tai jotka olisivat voineet aiheuttaa haittaa

palvelun saajalle, tyontekijalle tai asiakkaalle.

Riskitilanteiden ja poikkeaman syyt ja taustat selvitetddan asianosaisten kanssa ja
poikkeustilanteet kirjataan laatupoikkeamaraporttiin. Raportti toimitetaan analysoitavaksi ja
kasiteltavaksi laatupolitikassa kuvatun palaverikaytanndn mukaisesti. Vakavat riski- ja
poikkeamatilanteet johtavat valittomiin korjaustoimenpiteisiin. Laatupoikkeamista tehdaan

yhteenveto kaksi kertaa vuodessa ja ne kasitellaan konsernitasolla laatupolitikan mukaisesti.

Korjaavat toimenpiteet

Riski- ja poikkeamatilanteiden dokumentointi ja analysointi pyrkii estdmaan samankaltaisten tai
vastaavanlaisten tapahtumien toistumisen seka edesauttaa ehkaisevia toimenpiteita. Riski- ja
poikkeamatilanteiden ratkaisuista ovat vastuussa toimitusjohtaja, liiketoimintajohtaja,
palvelupaallikdt seka laatujohtaja niissa tilanteissa, joissa asia edellyttaa johdon tai hallituksen

paatosta. Vastuussa ovat vimekadessa yhtion hallituksen jasenet.

Lahelta piti -tilanteet ja havaitut epakohdat ja poikkeamat kasitelladn seuraavien periaatteiden

mukaan:

1. keskitymme tydympariston ja toiminnan jatkuvaan kehittamiseen

2. pohdimme yhdessa, miksi tilanne tapahtui ja selvitamme syyt tilanteen takana
3. kehitamme toimintaa, etta vastaava tilanne ei toistuisi

4. dokumentoimme tilanteen, korvaat toimenpiteet ja seurannan

5. hyvaksymme inhimilliset virheet ja erehdykset; kaikki tekevat virheita

6. tuomme tilanteet avoimesti esille ja keskustelemme toiminnan jatkuvasta kehittamisesta
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Kaikki havaitut vaaratilanteet kasitelladn koko henkiloston kanssa saannodllisissa
tiimipalavereissa tai koulutustilaisuuksissa. Naissa tilaisuuksissa vaaratilanteiden syyt,
vaikutukset ja ehkaisytoimenpiteet kaydaan avoimesti lapi, jotta kaikki tyontekijat voivat oppia
tapahtuneesta ja parantaa omaa tyoskentelyaan. Yhteinen kasittely tukee myos organisaation

turvallisuuskulttuurin vahvistumista.

Sovituista muutoksista tyoskentelyssa ja muista korjaavista toimenpiteistd tiedottaminen

henkilokunnalle ja muille yhteistyotahoille.

Riski- ja poikkeamatilanteet viestitaan toimihenkildille saanndllisesti toimipaikan palavereissa.
Palvelupaallikdt vastaavat tiedottamisesta tyontekijoille ja palvelun saajille ja asiakkailleen
hyvinvointialueilla. Mikali asia edellyttaa koko yhtion viestintaa, tiedotuksesta vastaa

toimitusjohtaja Ville Kulmala.

Menettelytavat asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamisessa

Asiakasturvallisuus varmistetaan Citywork Avustajapalveluissa systemaattisin toimenpitein.
Uusien asiakkaiden kohdalla suoritetaan kattava kartoitus, jossa tunnistetaan mahdolliset riskit
ja palvelutarpeet. Henkilostd seuraa ja raportoi paivittaisessa tydossaan havaitsemiaan
turvallisuusriskeja, mika mahdollistaa nopean reagoinnin ja ennakoivan riskienhallinnan.
Palveluprosesseissa kaytetaan tarkkoja ennalta suunniteltuja prosesseja, jotka varmistavat, etta
kaikki turvallisuuteen liittyvat kaytannot toteutuvat yhdenmukaisesti. Poikkeamat ja
vaaratilanteet dokumentoidaan laatupoikkeamaraportteihin, ja naiden tietojen perusteella

kehitetaan toimintaa edelleen.

Henkilostd saa saanndllista koulutusta asiakas- ja potilasturvallisuuteen liittyvista aiheista, kuten
riskienhallintakaytannoista ja turvallisten toimintamallien toteuttamisesta. Asiakkailta keratty
palaute analysoidaan ja hyoddynnetaan toiminnan parantamisessa. Nain Citywork

Avustajapalvelut varmistaa turvallisen ja laadukkaan palvelun kaikille asiakkailleen.

Digitaalisten ja etana annettavien palveluiden turvallisuus ja laatu
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Citywork Avustajapalveluiden palvelut tuotetaan asiakkaiden kotiin ja kodin ulkopuolelle.

Toimitilat ja valineet

Toiminnassa kaytettavat toimitilat, niiden turvallisuus ja soveltuvuus tarkoitukseensa

Citywork Avustajapalveluiden kaytossa olevat toimitilat ovat toimistotiloja, joissa suoritetaan

palveluiden hallintaa, henkildstdn koulutusta ja asiakaspalvelua. Naissa tiloissa on:

o Ergonomiset tyopisteet henkiloston turvallisuuden ja mukavuuden takaamiseksi.
o Vakiovarustetut neuvotteluhuoneet ja perehdytyskayttoon sopivat tilat.
o Sailytystilat asiakirjoille ja toiminnassa kaytettaville valineille, joissa varmistetaan

tietoturva ja turvallinen kaytto.

Kaikki tilat tayttavat lakisaateiset vaatimukset ja ovat tarkoituksenmukaisia niiden

kayttotarkoitukseen nahden.

Kotiin tuotettavat tukipalvelut tuotetaan asiakkaiden omissa kodeissa tai kodin ulkopuolella.
Terveellisyyteen vaikuttaviin seka kemiallisiin ja mikrobiologisiin epapuhtauksiin etta
fysikaalisiin olosuhteisiin, kuten muun muassa sisailman lampdétilaan ja kosteuteen, meluun
(3aniolosuhteet), ilmanvaihtoon (ilman laatu), sateilyyn ja valaistukseen puututaan epakohtien
tullessa ilmi tekemalld yhteistyota kaikkien turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja

toimijoiden kanssa.

Kartoitus- ja ensikaynnin yhteydessa selvitetdan kohteessa noudatettavat kaytannét mm.
jatteiden lajittelu, hatapoistumistiet, alkusammutusvalineet, ensiaputarvikkeet, mahdollinen
pelastussuunnitelma, apuvalineiden kaytto ja hoitotarvikkeiden sijainti (mm. hygieniaan liittyvat
tarvikkeet). Palvelun saaja on tyonjohdollisessa asemassa tyontekijaan nahden ja nain ollen
vastuussa em. asioiden perehdyttamisesta. Citywork Avustajapalveluilla on paivystysnumero,
johon niin palvelun saajat kuin tyontekijat voivat soittaa. Riskien arviointi on lakisaateista,

jokapaivaista toimintaa ja jatkuva prosessi.
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Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot:

Citywork -yhtion tietosuojavastaavana toimii

Talous- ja hallintojohtaja

Tiina Salokangas
puh. Puh. 050 569 4230
Tiina.salokangas@citywork.fi

EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen ja tietosuojalain vaatimusten huomioiminen palveluyksikon

toiminnassa

Palveluyksikdssa noudatetaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta ((EU) 2016/679) ja Suomen
tietosuojalakia (1050/2018). Tietosuojan keskeiset periaatteet ovat lainmukaisuus, lapinakyvyys
ja tarkoituksenmukaisuus, eli henkiltietoja kasitelladan vain lainsaadannon sallimiin
tarkoituksiin. Tietojen minimoinnin periaatteen mukaisesti asiakkaiden tietoja kerataan ja
kasitellaan vain siina maarin kuin palvelun tuottaminen vaatii. Tietosuojan osoitusvelvollisuus
edellyttda yksikolta tietosuojakaytantdjen dokumentointia, jotta noudattaminen voidaan
tarvittaessa todistaa. Rekisterdidyille tiedotetaan heidan oikeuksistaan, ja heillda on

mahdollisuus tarkastaa, korjata tai poistaa tietojaan lainsaadannon puitteissa.

Henkil6stdon ohjeistus ja tietosuojaosaamisen varmistaminen

Kaikki asiakas- ja potilastietojen kasittelya koskevat ohjeet ovat saatavilla sisaisessa
ohjeistuksessa, ja ne jaetaan henkilostolle perehdytyksen yhteydessa. Paivitetyt ohjeet
viestitaan tiedoksi henkilokunnalle sahkopostitse ja palavereissa. Tietosuojaosaamista
yllapidetaan saanndllisilla koulutuksilla, joissa kasitellaan tietosuojaa ja tietoturvaa. Tyontekijat

harjoittelevat toimintaa tietoturvaloukkaustilanteissa ennalta maariteltyjen toimintamallien
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mukaisesti, ja yksikolla on tietosuojavastaava, joka vastaa tietosuoja-asioiden neuvonnasta ja
valvonnasta. Kaikki tietoturvaloukkaukset raportoidaan valittdmasti tietosuojavastaavalle,
dokumentoidaan huolellisesti ja tarpeen mukaan ilmoitetaan tietosuojavaltuutetulle ja

asianosaisille.

Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja kirjaaminen

Kaikki asiakastietojen kasittely ja kirjaaminen perustuvat tarkkoihin ohjeisiin, jotka kuuluvat
jokaisen tyontekijan perehdytykseen ja jatkuvaan koulutukseen. Naihin ohjeisiin sisaltyy tietojen
oikeellisuuden, salassapidon ja paasynhallinnan varmistaminen. Asiakkaalla on oikeus pyytaa
omien tietojensa tarkistamista Kkirjallisesti, ja tiedot toimitetaan tietosuojalainsaadannon
mukaisesti. Tarvittaessa tietoja korjataan yhteistydssa asiakkaan kanssa. Tietojen
luovuttaminen sivullisille tapahtuu vain laillisin perustein, kuten viranomaismaarayksesta, ja aina

asiakkaan suostumuksella, ellei laki toisin maaraa.

Kirjausjarjestelmat ja tietojen arkistointi

Citywork Avustajapalvelut Oy:lla on talla hetkella kaytdssa asiakastiedoilleen Tuntinetti (Tustor
International Oy), joka oli aiemman saantelyn mukaan B-luokan tietojarjestelma. Se tayttaa
edelleen kaikki B-luokan vaatimukset sekd GDPR:n, tietosuojalain ja asiakastietolain
tietoturvavelvoitteet.  Lisaksi hyodynnamme hallinnon tehtavissa, mukaan Ilukien
asiakassuhteiden hallinnassa, ulkoistettuja pilvipohjaisia Microsoftin tuottamia
asiakirjanhallinta- ja  sahkopostipalveluja. Talla hetkellda  henkildkohtaisen avun

palvelustapahtumista ei tehda kirjauksia.

Uudistetun asiakastietolain ja Kanta-kirjaamisvelvoitteen selkeydyttya olemme kaynnistaneet
siityman A-luokan, Kanta-yhteensopivaan asiakastietojarjestelmaan. Olemme valinneet
kayttoon otettavaksi Sofia Minin, joka tayttaa kaikki Valviran edellyttamat A-luokan vaatimukset

seka valtakunnallisten tietojarjestelmapalvelujen kriteerit.

Siirtyma tehdaan hallitusti ja suunnitellusti alkuvuoden 2026 aikana. Tavoitteena on varmistaa
turvallinen kayttéonotto, henkildstdon koulutus seka toiminnan jatkuvuus ilman katkoksia.
Muutoksen myota varmistamme, etta kaikki asiakastiedot voidaan jatkossa kasitella ja kirjata
Kanta-jarjestelmaan lain edellyttamalla tavalla 1.9.2026 lahtien.
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Kasittelemme Avustettavien henkilotietoja niin pitkdan kuin toteutamme hyvinvointialueiden
puolesta sosiaalipalveluita Avustettaville. Arkistoinnissa noudatamme aina hyvinvointialueen

ohjeistuksia.

Muiden Rekisteroityjen henkilotietojen osalta noudatamme tietosuojailmoituksessa ilmoitettuja

sailytysaikoja.

Tietosuojan toteutumisen seuranta ja ohjeiden noudattaminen

Tietosuojan toteutumista seurataan saanndllisilla auditoinneilla ja tarkastuksilla, joissa
arvioidaan kaytantojen ja asiakastietojen kasittelyn lainmukaisuutta. Tietosuojavastaava seuraa
tietosuojan noudattamista ja raportoi johdolle havainnoistaan ja tarvittavista parannuksista.
Mahdolliset ohjeistusten tai viranomaismaaraysten rikkomiset kasitellaan viipymatta, ja niiden

toteutumista valvotaan tarkasti.

Palveluyksikdon esihenkilot vastaavat siita, ettd henkilostd noudattaa tietosuojaohjeita
paivittaisessa tyossaan. Jos ohjeistuksia rikotaan, tilanteesta tehdaan selvitys ja tarvittaessa
jarjestetaan lisakoulutusta. Nain varmistetaan, etta palveluyksikon toiminta tayttaa kaikki

tietosuojaan ja asiakasturvallisuuteen liittyvat vaatimukset.

Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Asiakastietolain mukaisten tietojarjestelmien kaytdn varmistaminen

Kaytdssamme oleva jarjestelma asiakastiedoille (avustuskayntitiedot, toteuttamissuunnitelmat,
maksusitoumukset) on Tuntinetti (Tustor Interna-tional Oy), y-tunnus 1739527-2. Kyseessa on
Valviran tietojarjestelmarekisteriin hyvaksytty B-luokan jarjestelma, jonka
vaatimustenmukaisuus on osoitettu maaraysten edellyttamalla tavalla. Lisaksi hyddynnamme
hallinnon tehtavissa, mukaan lukien asiakassuhteiden hallinnassa, ulkoistettuja pilvipohjaisia
Microsoftin tuottamia asiakirjanhallinta- ja sahkopostipalveluja. Talla hetkellda henkilokohtaisen

avun palvelustapahtumista ei tehda kirjauksia. Jarjestelmien kaytettavyytta, tietoturvaa ja
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toiminnallisuutta arvioidaan saanndllisesti sisaisilla ja ulkoisilla auditoinneilla, jotta niiden

tehokas ja turvallinen kayttd voidaan taata.

Henkiléston koulutus ja osaamisen yllapito tietojarjestelmien kaytossa

Kaikki uudet tyontekijat perehdytetaan asiakastietojarjestelmien kayttoon heti tyon alkaessa.
Lisaksi henkilostolle jarjestetaan saanndllisia koulutuksia jarjestelmien uusista ominaisuuksista
ja tietoturvakaytannodista. Ohjeet jarjestelmien kaytosta pidetddn ajan tasalla ja jaetaan
henkilostolle helposti saatavilla olevissa kanavissa, kuten sisaisissa portaaleissa. Mahdollisiin
ongelmatilanteisiin tarjotaan teknista tukea, joka auttaa tyontekijoita ratkaisemaan haasteet

nopeasti ja tehokkaasti.
Tietoturvasuunnitelman laadinta ja paivittaminen

Tietoturvasuunnitelma on laadittu ja sita paivitetaan vuosittain tai aina tietojarjestelmien
muuttuessa. Viimeisin paivitys on tehty 8.5.2025. Tietosuojavastaava vastaa suunnitelman
toteutumisesta ja valvoo, ettd tietoturvaloukkauksista ilmoitetaan viipymatta seka
valvontaviranomaiselle ettd asianomaisille rekisteréidyille EU:n tietosuoja-asetuksen (GDPR)

33-34 artiklojen mukaisesti.
Rekisterinpitajan oikeuksien ja vastuiden toteutuminen

Rekisterinpitaja vastaa siitd, ettd asiakastietoja kasitelldaan asianmukaisesti ja etta
tietosuojaperiaatteita noudatetaan kaikissa palveluyksikdon toiminnoissa. Ostopalveluiden ja
alihankinnan osalta sopimuksissa maaritellaan, ettda myos alihankkijoiden on noudatettava

tietosuojalainsaadantoa.
lImoitusvelvollisuus tietoturvahairidista ja poikkeamista

Kaikki tietojarjestelmissa ilmenneet olennaiset poikkeamat ja hairiét ilmoitetaan Valviralle
asiakastietolain 90 § mukaisesti. Naista ilmoituksista ja niiden dokumentoinnista vastaa
tietosuojavastaava. Hairidtilanteissa otetaan kayttodn ennalta laaditut varajarjestelyt, joilla

varmistetaan toiminnan jatkuvuus ja asiakkaiden tietoturva.

Varaudutaan vikatilanteisiin ja huoltoviiveisiin
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Teknologian vikatilanteisiin varaudutaan esimerkiksi kayttdmalld manuaalisia prosesseja
valiaikaisesti. Palveluyksikdssa on myds tekninen tuki, joka on valmiina reagoimaan nopeasti

mahdollisiin hairidihin ja palauttamaan jarjestelmat normaalitoimintaan.
Yksilollisten tarpeiden huomioiminen ja yksityisyyden suoja

Teknologian soveltuvuus arvioidaan asiakkaan tarpeiden mukaan, esimerkiksi hanen
toimintakykynsa ja itsemaaraamisoikeutensa huomioiden. Asiakkaan tiedot kasitellaan aina

luottamuksellisesti, ja hanen suostumuksensa varmistetaan ennen teknologian kayttoa.

Ennen teknologian kayttoonottoa asiakkaalle kerrotaan selkeasti, mita tietoja hanesta kerataan,
mihin niitd kaytetaan ja kuka niita kasittelee. Informointi tapahtuu seka kirjallisesti etta suullisesti,

jotta asiakas ymmartaa taysin teknologian hyddyntamisen vaikutukset ja sen tarkoituksen.

Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakaytannot

Hygieniayhdyshenkilon nimi ja yhteystiedot:
Katri Suvitie

Palvelupaallikkd

puh. 040 663 1802

Infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviamisen ennaltaehkaisy.

Uuden tyontekijan perehdytyksessa kaydaan lapi hygieniakaytannot. Tyoohjeissa korostetaan

kasihygienian merkitysta.

Tyontekijat kayttavat kasidesia asiakkaiden luona seka kertakayttokasineita hoitotilanteissa.
Tartuntatautien ehkaisemiseksi seuraamme voimassa olevia ohjeita ja toimimme annettujen
ohjeiden mukaan. Henkilostolle jarjestetaan tarvittaessa tasmakoulutusta. Erilaisista

epidemiatilanteista ja infektiotartuntojen ehkaisemisesta tehdaan aina erilliset ohjeet.
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Terveyden- ja sairaanhoito

Palvelunsaajat ovat perusterveydenhuollon asiakkaita samoin perustein, kuin muut kotona
asuvat henkilot. Tyontekijat auttavat tarvittaessa ajanvarauksessa perusterveydenhuoltoon

seka hammashoitoon ja toimii lisdksi avustajina kaynneilla.

Mikali on kysymys Kiireellisesta tapauksesta tai kuolemantapauksesta, tyontekija ottaa yhteytta

hatanumeroon 112 seka omaan lahiesihenkiloonsa.

Pitkaaikaissairaiden asiakkaiden terveyden edistaminen ja seuraaminen.

Palvelun saajan terveyden ja hyvinvoinnin tilaa seurataan avustuskayntien yhteydessa, ja
tarvittaessa yhteistyota tehdaan mm. kotihoidon kanssa. Vastuu asiakkaiden terveyden

edistdmisesta ja seuraamisesta on kuitenkin hoitotydon ammattilaisilla seka asiakkaalla itsellaan.

Asiakkaiden terveyden- ja sairaanhoidosta vastaaminen.

Terveyden- tai sairaanhoito ei kuulu taman omavalvontasuunnitelman mukaisiin tukipalveluihin.

Hygieniakaytannot

Yleinen hygieniatason seuraaminen, varmistaminen ja asiakkaiden tarpeita vastaavien
hygieniakaytantdjen toteutuminen annettujen ohjeiden ja asiakkaiden palvelutarpeiden
mukaisesti. Uuden tyontekijan perehdytyksessa kaydaan lapi hygieniakaytannot. Tyoohjeissa
korostetaan kasihygienian merkitysta. Jos palvelun saajalla todetaan sairaalabakteeri, tarvitaan
tydssa erityisia suojavarusteita tyontekijan suojelemiseksi. Hygieniakaytannoista laaditaan

jokaiselle asiakaskohtainen ohje.

Jotta voimme pitdd itsemme seka toisemme terveena, ohjeistamme tydntekijoitamme
noudattamaan voimassa olevia esim. THL:n seka STM:n antamia ohjeistuksia.

Poikkeustilanteessa toimimme sen hetkisten ohjeistusten mukaisesti.
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Yhteyshenkild hyvinvointialueen tartuntatautiviranomaiselle: palvelupaallikké Katri Suvitie puh.
040 663 1802.

Asuinhuoneiden ja tilojen siivouksen jarjestaminen.

Avustaja voi auttaa asiakasta paivittaisissa toimissa, kuten pienissa kodinhoidollisissa
tehtavissa asiakkaan siivousvalineilla asiakkaan kotona, jossa palvelu toteutetaan.
Erikoissiivoukset tai ammattisiivous ei kuulu Citywork Avustajapalveluiden tuottamiin
palveluihin.

Pyykkihuollon jarjestaminen.

Pyykkihuolto maaraytyy tyokohteen mukaan ja suoritetaan asiakkaan siivousvalineilla

asiakkaan kotona, jossa palvelu toteutetaan.

Henkilokunnan perehdytys puhtaanapitoon ja pyykkihuollon toteuttamiseen.

Palvelut tuotetaan asiakkaiden omiin koteihin. Tyontekijat saavat yleisen perehdytyksen, jonka

lisaksi asiakas perehdyttaa tyontekijat omiin toiveisiin, tapoihin ja tottumuksiin.

Laakehoitosuunnitelma

Laakehoidon toteuttamisen periaatteet

Henkilokohtainen avustaja on ei-ammatillinen henkild, eikd ole vastuussa asiakkaan
laakehoidosta, mutta voi auttaa sen toteutumisesta tietyin ehdoin. Kdymme taman lapi jokaisen
asiakkaan seka tyontekijan kanssa. Alla ohjeistus tyontekijoillemme.

Laakehoito Avustajapalveluissa

Citywork Avustajapalvelut
Henkilokohtainen avustaja toimii ei-ammatillisena henkilona eika vastaa asiakkaiden

laakehoidosta. Henkilokohtainen avustaja voi kuitenkin antaa avustettavalle laakkeen, jos
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avustettava tarvitsee apua sen ottamisessa. Edellytyksena kuitenkin on, etta avustettava pystyy
itse vastaamaan laakehoidosta ja muun muassa tarkistamaan ladkkeen ja annoksen

oikeellisuuden. Alla laakehoitoasia avattuna tarkemmin.

PALVELUIDEN SISALTO JA TOIMINTATAVAT

Citywork Avustajapalvelut Oy tuottaa henkilokohtaisen avustamisen pal-veluita.

Henkilokohtaisen avustamisen palvelut sisaltavat vaikeavammaisen hen-kilon valttamatonta
avustamista kotona ja kodin ulkopuolella:

1) paivittaisissa toimissa;

2) ty0ssa ja opiskelussa;

3) harrastuksissa;

4) yhteiskunnallisessa osallistumisessa; tai

5) sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitamisessa.

Henkilokohtaisen avun tarkoitus on auttaa vaikeavammaista henkiloa toteuttamaan omia
valintojaan 1 momentissa tarkoitettuja toimia suorittaessaan. Henkilokohtaisen avun
jarjestaminen edellyttaa, ettd vaikeavammaisella henkildllda on voimavaroja maaritella avun

sisalto ja toteutustapa.

AVUSTAMINEN LAAKKEIDEN OTTAMISESSA

Avustaja voi avustaa vaikeavammaista hanen itsensa hoidettavaksi annetussa ja hanen
paivittaisiin toimiinsa kuuluvassa laakinnassa avustettavan itse valitsemalla tavalla edellyttaen,
ettd avustettavalla henkilolla on voimavaroja maaritella avun sisaltd ja toteutustapa.
Avustettavan itsend hoidettavaksi annetussa laakinnassa voi avustaa seuraavien ehtojen

tayttyessa:

Avustettava tietaa

mitd 1aaketta/laakkeita han haluaa ottaa

milloin han haluaa ottaa |aaketta/laakkeita
kuinka paljon laaketta/laakkeita han haluaa ottaa
miten han haluaa ottaa laakkeen/laakkeet
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Avustettava maarittda miten ladkkeen/laakkeiden ottamisessa avustetaan ja miten avustus

toteutetaan

Avustajalla ei ole syyta epailla avustettavan voimavarojen riittavyytta ladkevalintojen ja avun

sisallon ja toteutustavan maarittdmisen suhteen.

OSAAMISEN VARMISTAMINEN AVUSTETTAESSA LAAKKEIDEN OTOSSA JA
LAAKEHOIDON OSAAMISEN VARMISTAMINEN JA YLLAPITAMINEN

Citywork Avustajapalvelut Oy:n palvelutuotantoon osallistuville henkilGille annetaan yleinen
informaatio avustamisen ja laakehoidon toteuttamisen rakenteisiin ja vastuunjakoihin.
Tyontekijat perehdytetaan heidan mahdollisuuksiinsa osallistua vastuulaakarin luvalla
la@kehoitoon niin kutsutuissa ladkehoidon epatyypillisissa tilanteissa. Muuhun laakehoitoon
osallistuminen kielletdan ja palveluhenkildille annetaan ohjeet heidan valtuutensa ylittavien
laakehoitokysymysten hoitamiseksi. Laakehoidon saanndstoa kasitellaan palvelutuotantoon
osallistuvien henkildiden kanssa aina kysymysten noustessa esille ja saannon mukaisesti

jarjestet-avissa koulutustapahtumissa.

ORGAANISAATIO JA VASTUU

Citywork Avustajapalvelut Oy:n vastuuhenkil® vastaa siita, etta kaikille palveluiden tuottamiseen
osallistuneille henkildille on annettu tdman laakehoitosuunnitelman mukainen informaatio ja
toimintaohjeet.  Vastuuhenkilo vastaa siita, ettd osaamista yllapidetdaan keskusteluin ja

koulutustapahtumin.

TOIMINTAOHJEET VALTUUDET YLITTAVASSA LAAKEHOITOTILANTEESSA
Kieltaydy avustamasta laakehoidossa, jos edella mainitut endot 1, 2 ja 3 eivat tayty, eika sinulla

ole vastuulaakarin nimenomaista lupaa suorittaa kasilla olevaa laakehoitoa.

Akuuteissa tilanteissa soita hatakeskukseen ja noudata hatakeskuksen ohjeita.
Kiireettomissa tilanteissa ole yhteydessa laakehoidosta vastaaviin henkilihin jarjestyksessa
omainen, hoitaja, 1aakari. Raportoi kaikki ladkehoitovaltuustilanteet alueesi vastuuhenkildlle.
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Yksikossa on laadittu Idadkehoitosuunnitelma, jonka toteutumista seurataan saanndéllisesti ja sen

paivittamisesta vuosittain on huolehdittu

Laakehoito ei kuulu tuottamiimme palveluihin.

Tukipalvelut tuotetaan asiakkaiden kotiin. Asiakkaat vastaavat omasta ladkehoidostaan.

Laakinnalliset laitteet

Citywork Avustajapalvelut ei hanki palvelun saajien apuvalineita. Laitekohtainen tydntekijoiden

perehdyttaminen tehdaan laitevalmistajan ohjeiden mukaisesti.
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Taulukko 3: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien riskien

tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Henkiloston  riittavyys ja

osaaminen: Puutteellinen
henkilostoresurssi tai
osaamisen riittamattomyys voi

heikentaa palveluiden laatua

katkokset:

Asiakastietojen puutteellinen tai

Tiedonkulun

viivastynyt jakaminen voi johtaa
virheisiin palvelun

toteutuksessa.

Poikkeamat
palveluprosesseissa:
Epajohdonmukaisuudet
esimerkiksi asiakkaiden hoito- ja
palvelusuunnitelmien
toteuttamisessa voivat johtaa
tyytymattémyyteen tai

turvallisuusriskeihin.

Riskin arviointi (suuruus ja

vaikutus)

Keskisuuri, VoI vaikuttaa
turvallisuuteen  ja laatuun
heikentavasti

Keskisuuri, VOI vaikuttaa
turvallisuuteen ja laatuun

heikentavasti

Keskisuuri, VOIi vaikuttaa

turvallisuuteen ja laatuun

heikentavasti

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Henkildston rittavyys

varmistetaan selkeilla
rekrytointiprosesseilla ja
joustavilla tydjarjestelyilla.
Henkilostolle tarjotaan riittavasti
perehdytysta ja
koulutusmahdollisuuksia.

Palveluprosessien varmuus
taataan yhtenaisilla prosesseilla

ja selkeiden ohjeistusten avulla.

Tiedonkulun katkosten
estamiseksi kaytetaan yhteista
sahkoista

asiakastietojarjestelmaa ja
tiedonvaihto varmistetaan

saanndllisilla tiimipalavereilla.

3.4 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden ja osaamisen

varmistaminen

Riittava ja osaava seka palveluyksikon omavalvontaan sitoutunut henkilosto on keskeinen tekija
palvelujen saatavuuden, laadun ja asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamisessa seka

palvelujen kehittamisessa.
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Henkil6ston maara, rakenne ja sijaisten kaytto

Palveluyksikon henkilostd koostuu osaavasta ja sitoutuneesta hallinon henkilostosta seka
avustajista, jotka on mitoitettu asiakkaiden ja palvelutarpeen mukaisesti. Yksikossa
tyoskentelee vakituista seka keikkailevaa henkilostda, ja sijaisia kaytetaan tilanteissa, joissa
henkilostoresursseja tarvitaan lisaa. Rekrytoimme jatkuvasti toimialan osaajia palvelun saajan
tarpeiden mukaan. Vuosiloma-aikoihin varaudutaan aloittamalla kesatyorekrytoinnit helmi-

maalikuussa.

Valtakunnallisesti yrityksessa tyoskentelee talla hetkella yli 600 henkilokohtaista avustajaa.
Henkilokohtaisen avustajan tydo on ei-ammatillista, eika siina ole ammatillisen kelpoisuuden
vaateita. Rekrytoimme henkildkuntaa toiminnan kasvaessa tarpeen mukaan. Henkildkunnan
(hallintohenkilot seka tuki- ja muissa tehtavissa toimivat) maara henkildtydvuosina on noin 20

henkiloa.

Riittavan henkilostomaaran varmistaminen

Alueiden esihenkilot varmistavat henkilostoresurssien riittavyyden suunnittelemalla tyovuorot
huolellisesti ja seuraamalla jatkuvasti asiakasmaaran ja palvelutarpeen muutoksia. Mikali
lisdhenkildostoa tarvitaan, varaudutaan tilanteeseen sijaisjarjestelyilld. Lisaksi palveluntuottaja
seuraa asiakaspalautteita ja henkildston kuormitustasoja, jotta mahdollisiin resurssipuutteisiin
voidaan reagoida nopeasti. Ennakoiva riittavan sijaispoolin yllapito ja nopea rekrytointiprosessi

on vahvuuksiamme.

Sahkoinen Avustaja.fi -jarjestelmédmme kerda ympari vuorokauden profilleja avustajan
tehtavista kiinnostuneista ja minimoi rekrytointiin kuluvaa aikaa. Jarjestelma auttaa I16ytamaan
jo alustavasti avustettavalle sopivimmat avustajat seka sijaiset profiileista ottaen huomioon mm.
avustettavan mieltymykset, avuntarpeet ja harrastukset sekd mm. sijaisen kokemuksen, taidot
ja harrastukset. Otamme yhteyttd kaikkiin avustajaehdokkaisiin ja haastattelemme

potentiaaliset hakijat ensi tilassa.
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Sijaiset l10ytyvat profiilipankistamme helposti ja nopeasti. Avustajamme allekirjoittavat tarkeat
arvomme ja haluavat tehda tyota, jolla on merkitysta. Kartoitamme jokaisen avustettavan
tilanteen, jotta pystymme yhdistamaan oikean avustajan ja avustettavan. Toiminnan ytimessa

on aina ihminen.

Akuuttien sijaistarpeiden osalta olemme kehittaneet varallaoclomallin varmistamaan sijaistuksien

toimivuuden.

Citywork Avustajapalveluilla on kaytdossaan paivystysjarjestelma, johon voi olla yhteydessa
normaalien tydaikojen ulkopuolella. Sijaiset ja avustettavat voivat olla yhteydessa kiireellisissa

asioissa paivystysnumeroon myos ilta- ja yoaikaan seka viikonloppuisin ja juhlapyhina.

Rikostaustan selvittaminen

Tyodntekijoiden, myOs sijaisten luotettavuus selvitetaan ennen tyosopimuksen allekirjoitusta.
Tydhon valittavien tyonhakijoiden luottotiedot tarkistetaan. Pyydamme suosituksia aiemmilta
tydnantajilta, esihenkildilta tai tyokavereilta. Mikali palvelunsaaja on alaikainen tai kohteessa,
jossa palvelu tuotetaan, on alaikaisia lapsia, tarkistetaan tyonhakijalta lisaksi rikosrekisteriote.
Lisaksi 1.1.2024 voimaan tulleen lain sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta mukaisesti
sosiaali- ja terveysalan palveluntuottajalla on oikeus, ja vahintaan 3 kuukauden mittaisissa tyo-
tai palvelussuhteissa velvollisuus, pyytaa tyontekijaa esittamaan itsestaan rikosrekisteriote, jos

tydtehtaviin kuuluu pysyvaisluontoisesti ja olennaisesti idkkaiden kanssa toimimista.

1.1.2025 lahtien palveluntuottajan tulee pyytaa avustajalta nahtavaksi rikosrekisterilain 6 §:n 4
momentissa tarkoitettu rikosrekisteriote, kun avustaja palkataan tyohon, joka kestaa yhden
vuoden aikana yhteensa vahintaan kolme kuukautta ja johon pysyvaisluontoisesti ja olennaisesti
kuuluu vammaispalvelulain 2 §:n 1 momentissa tarkoitettujen vammaisten henkildiden
avustamista, tukemista, hoitoa tai muuta huolenpitoa taikka muuta tydskentelya
henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa vammaisen henkilon kanssa. (laki sosiaali- ja

terveydenhuollon valvonnasta 741/2023).
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Henkiloston riittavyyden toimintamallit

Henkiloston riittavyyden varmistamiseksi kaytossa on joustavat tyovuorokaytannot ja
valmiussuunnitelmat. Tarvittaessa lisaresurssit hankitaan sijaisjarjestelyilla ja painotamme
tekemisessamme aina ennakoivaa toimintaa. Mikali henkildstdoa ei ole riittavasti, toimintaa
priorisoidaan niin, ettd valttamattomat palvelut tuotetaan ensin. Naissa tilanteissa johdon

vastuuhenkilot ohjaavat toimintaa ja tekevat paatokset resurssien kohdentamisesta.

Henkiloston koulutus, perehdytys ja osaamisen yllapitaminen

Henkiloston asianmukainen koulutus ja osaaminen varmistetaan kattavalla perehdyttamisella ja
jatkuvan koulutuksen avulla. Hallinnon tyontekijdille jarjestetaan saanndllisesti ammatillisia
taydennyskoulutuksia, joissa kasitellaan esimerkiksi uusinta lainsaadantoa, tietosuojaa ja
asiakasturvallisuutta. Perehdytysprosessissa varmistetaan, ettd tyontekijat tuntevat

tyotehtavansa, kaytettavat valineet ja yksikon toimintamallit.

Perehdytyksen ja koulutusten toteutumista seurataan saanndllisesti osana johdon katselmuksia
ja tyontekijoiden kehityskeskusteluja.Nain varmistetaan, ettd jokainen tyontekija yllapitaa
ajantasaista osaamista ja tuntee omavalvontaan, tietosuojaan ja asiakasturvallisuuteen liittyvat

velvoitteet.

Henkildstdn osaamisen ja toiminnan seuranta

Hyvinvointialueilta tulevia henkiloston osaamista ja toimintaa koskevia vaatimuksia,
tydskentelya ja osaamista seurataan jatkuvasti lahiesihenkildiden toimesta. Tydntekijoille
annetaan palautetta suorituksistaan ja havaituista kehityskohteista. Mikali tyoskentelyssa
havaitaan puutteita, niihin puututaan nopeasti tarjoamalla lisakoulutusta, henkildkohtaista

ohjausta tai tarpeen vaatiessa muita tukitoimia.

Jokainen tyodntekija sitoutuu suorittamaan Skholen verkkokoulutuksena suoritettavan Avustaja.fi
yleisperehdytyksen sisaltaen mm. kirjallisen ohjeistuksen avustamisesta laakehuollossa ja

hoitotoimenpiteissd sekd omavalvontasuunnitelman. Lisaksi jokainen tyontekija saa ennen
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toiden aloittamista "Tervetuloa t6ihin”-perehdytysoppaan. Avustajille on myos tietoturvakoulutus

seka hataensiapukoulutus.

Esihenkilo vastaa avustajan yleisesta ja osaksi asiakaskohtaisesta perehdytyksesta. Asiakas
on kuitenkin paras perehdyttaja omiin tapoihin, toiveisiin ja tottumuksiin seka ns. talon tapoihin

arjessa.

Kaikki hallinnon tyontekijat perehdytetaan kaytossa oleviin kirjallisiin suunnitelmiin ja ohjeisiin.

Lisaksi jokaisen on suoritettava laaja tietoturva ja -suojakoulutus.

Henkiloston palautteen keraaminen ja kasittely

Palveluyksikdssa kerataan saanndllisesti palautetta henkildstolta tyotyytyvaisyyskyselyjen ja
muun paivittaisen palautteen perusteella. Saatua palautetta analysoidaan johdon toimesta, ja
sen pohjalta tehdaan tarvittavia muutoksia toimintamalleihin. Nain varmistetaan, etta

henkiloston tarpeet ja nakemykset otetaan huomioon yksikon toiminnan kehittamisessa.

Laadun  toteutumista  arvioidaan  saanndllisilla  asiakas-, tyOntekija- ja  sosi
aalityontekijatyytyvaisyyskyselyilla. Korjaavat toimenpiteet suunnitellaan yhdessa johdon
kanssa. Kannustamme jokaista antamaan positiivista seka rakentavaa palautetta, jonka
mukaan kehitamme toimintaamme jatkuvasti kohti entistakin laadukkaampaa palvelua.
Jokainen tyontekijamme ja asiakkaamme on myds opastettu ilmoittamaan kaikista huoli-, riski-
ja poikkeamatilanteista  Citywork  Avustajapalveluille.  Ohjeistus  kasitelladan  mm.
omavalvontasuunnitelmassa, joka on nahtavissa toimistollamme, nettisivuillamme seka on osa

jokaisen tyontekijan alkuperehdytysta.

Palautteen voi antaa:

*Suullisesti (puhelimessa, palaverissa, avustusvuorossa)
*Sahkopostilla

*Kirjeitse

*www-sivujen kautta

*Asiakastyytyvaisyyskyselyssa
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Nama palautteet ohjautuvat palvelupaallikéille. Laatupoikkeamat havainnut toimihenkild vastaa

laatupoikkeamaraportin tekemisesta ja ra-portti valitetaan palvelupaallikoille.

Riskienhallinnan osaaminen ja tyoturvallisuus

Henkiloston riskienhallinnan osaamista vahvistetaan saanndllisella koulutuksella. Tyontekijoita
ohjeistetaan toimimaan oikeaoppisesti myos silloin, kun riski on jo toteutunut. Tyoturvallisuuslain
mukaiset tyonantajan velvoitteet, kuten turvallinen tyO0ymparistd ja valineiden asianmukainen
kayttd, huomioidaan riskienhallintasuunnitelmissa. Tyoturvallisuus on kiinted osa Citywork
Avustajapalveluiden asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamista.

Naiden toimintamallien avulla palveluyksikdossa huolehditaan siita, etta henkilosto on riittava,
osaava ja hyvinvoiva. Tama tukee seka asiakkaiden ettd tyontekijoiden turvallisuutta ja

palveluiden laatua.

Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien henkiloston riittavyytta ja osaamista koskevien riskien

tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 4.
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Taulukko 4: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien henkiléston riittavyytta ja osaamista

koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Henkilostoresurssien puute:
Riittamatdon henkilostomaara voi
aiheuttaa palveluiden viivastymista
tai heikentada niiden laatua, mika voi
suoraan vaarantaa
asiakasturvallisuuden.

Tyontekijoiden kuormittuminen:
Resurssipulan ja kiireen aiheuttama
tydkuorma voi lisatd virheitéd ja

henkiloston  vaihtuvuutta, mika

heikentaa palvelun jatkuvuutta.
Sijaisjarjestelyjen haasteet:
Kiiretilanteissa, kuten
sairauspoissaolojen aikana, sijaisia
ei valttdmattd ole saatavilla
riittdvasti tai heilld ei ole riittdvaa

perehdytysta.

Riskin arviointi (suuruus ja

vaikutus)

Keskisuuri, voi vaikuttaa toimintaan

Keskisuuri, voi vaikuttaa toimintaan

Keskisuuri, voi vaikuttaa toimintaan

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Uusien tydntekijdiden rekrytointi

suunnitellaan  ennakoivasti, ja
tydvuorosuunnittelussa
varaudutaan riittaviin resursseihin
erityisesti kiiretilanteissa.
Tydntekijoiden jaksamista
seurataan ja tuetaan esimerkiksi
varhaisen valittdmisen
keskusteluin, tydénohjausten ja
hyvinvointipalveluiden avulla.
Palveluyksikolla  on kaytossa
varahenkilostojarjestelma, ja
sijaisten perehdytys varmistetaan

ennen tyétehtavia.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan/potilaan aseman ja oikeuksien

varmistaminen

Palveluyksikdn asiakkaan tai potilaan itsemaaraamisoikeuden vahvistamiseksi laadituista

suunnitelmista ja ohjeista vastaava henkilo:

Tinka Kokkoniemi, Palvelupaallikko ja vastaava hoitaja.

Yhteystiedot: tinka.kokkoniemi@avustaja.fi, puh. 044 753 3510
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Alueen sosiaaliasiavastaavan tehtavat ja yhteystiedot:

Voit olla yhteydessa sosiaali- ja potilasasiavastaavaan, jos
- olet tyytymaton hoitoon, kohteluun tai palveluun

- tarvitset neuvoja oikeuksista sosiaali- tai terveydenhuollossa tai varhaiskasvatuksessa.

Helsingin kaupungin sosiaali- ja potilasasiavastaavat neuvovat Helsingin kaupungin
jarjestamien palveluiden seka Helsingissa sijaitsevien yksityisten palveluiden asiakkaita,
potilaita ja omaisia. MyOs naiden palvelujen tyontekijat voivat olla yhteydessa sosiaali- ja

potilasasiavastaavaan.

Sosiaali- ja potilasasiavastaava ei tee paatoksia eika ota kantaa laaketieteelliseen hoitoon tai
henkilokunnan toimintaan. Palvelu on luottamuksellista, puolueetonta ja maksutonta. Sosiaali-
ja potilasasiavastaava ei neuvo Kelaan, tyollisyyspalveluun tai edunvalvontaan liittyvissa

asioissa.

Yhteydenottotavat
Suojattu sdhkoposti(Linkki johtaa ulkoiseen palveluun) (vaatii tunnistautumisen)

Yhteydenottolomake(Linkki johtaa ulkoiseen palveluun) (voit asioida myds anonyymisti)

Puhelinneuvonta: +358 9 310 43355(Linkki aloittaa puhelun) ma—to 9-11.

Puhelun hinta: normaali puhelumaksu

Postiosoite: PL 6060, 00099 Helsingin kaupunki

Yksikon paallikkd: Tove Munkberg

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat: Jenni Hannukainen, Ninni Purmonen, Taru Salo, Teija
Tanska, Katariina Juurioksa ja Anders Haggblom


https://securemail.hel.fi/?recipient=sotepe.potilasasiavastaava%40hel.fi
https://turvalomake.hel.fi/sosiaalijapotilasasiavastaava?lang=fi
tel:+358931043355
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Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot ja palvelut:

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

www.kkv.fi.

Muistutusten kasittelysta vastaava henkilo, tehtavanimike ja yhteystiedot, muistutusten
kasittelyn maaraaika:

Katri Suvitie, Palvelupaallikko.

Yhteystiedot: katri.suvitie@avustaja.fi, puh. 040 663 1802.

Palveluiden esteettomyyden ja saavutettavuuden varmistaminen

Palveluyksikdssa varmistetaan esteettomyys ja saavutettavuus huomioimalla muun muassa
kielelliset ja digitaaliset esteettomyystarpeet. Asiakkaiden asiointikanavat, kuten puhelin ja

verkkopalvelut, ovat helposti saatavilla ja kaytettavissa.

Asiakkaiden yhdenvertaisuus ja syrjimattomyys

Palveluyksikkd noudattaa yhdenvertaisuuslain ja sosiaalihuollon lainsaadannon periaatteita
varmistaakseen, ettd kaikki asiakkaat ja potilaat saavat yhdenvertaista kohtelua.
Syrjimattomyytta edistetdan kouluttamalla henkildstéd monimuotoisuuden huomioimiseen ja
kayttamalla selkeitd prosesseja, jotka estavat subjektiivisen paatdoksenteon. Havaittuihin

syrjintaepailyihin puututaan valittomasti ja ne kasitellaan yksikon johdon toimesta.

Palveluprosessien ja paatoksenteon oikeellisuuden varmistaminen

Palveluiden antaminen perustuu aina lainsaadannon mukaiseen paatokseen. Sosiaalihuollossa
palvelupaatokset ovat valituskelpoisia ja asiakkaalle tiedotetaan hanen oikeuksistaan valittaa
paatoksista. Citywork Avustajapalvelut ei tee paatdksia asiakkaidensa palveluntarpeesta tai -

sisallosta.


http://www.kkv.fi/
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Asiakkaiden tiedonsaantioikeus ja osallisuus

Asiakkailla on oikeus saada tietoa heitd koskevista palveluista ja suunnitelmista selkeasti ja
ymmarrettavasti. Asiakas osallistuu aktiivisesti palveluidensa suunnitteluun ja toteuttamiseen,
ja hanen mielipiteensa huomioidaan kaikissa vaiheissa. Tietoa ja ohjeita tarjotaan myo0s

kirjallisessa muodossa, jotta asiakas voi palata niihin myohemmin.

Kielellisten oikeuksien toteutuminen

Asiakkaan oikeus saada palvelua omalla kielelldaan, joko suomeksi, ruotsiksi tai saameksi,
varmistetaan. Mikali tdma ei ole mahdollista, kaytetddn ammattitulkkeja. Kaikki keskeiset
asiakirjat, kuten palvelusuunnitelmat, tarjotaan asiakkaan ymmartamalla kielella.
Harvinaisempien kielitaitotarpeiden ilmaantuessa rekrytoimme tarvittavaa kielta osaavan

avustajan.

Asiallinen kohtelu ja siihen liittyvat menettelyt

Henkilostda koulutetaan asiakaslahtéiseen ja kunnioittavaan asiakaskohteluun. Jos
epaasiallista kohtelua havaitaan, siita tehdaan ilmoitus esihenkildlle, joka ryhtyy toimenpiteisiin
tilanteen korjaamiseksi. Asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus esittaa muistutus tai kantelu
tilanteen selvittamiseksi.

Oikeusturvakeinoista informointi

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

ltsemaaraamisoikeuden toteutuminen ja rajoittamisen periaatteet

Asiakkaan itsemaaraamisoikeus on palveluiden keskiossa. Kaikissa tilanteissa pyritaan

I6ytamaan mahdollisimman asiakaslahtoisia ja kunnioittavia ratkaisuja.
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Kotiin tuotettavissa tukipalveluissa (esim. henkilokohtainen apu) rajoittamistoimenpiteisiin ei

ryhdyta missaan tilanteissa.

Suunnitelmien laadinta ja paivittdminen

Asiakasta tai potilasta koskevat suunnitelmat laaditaan yhdessa asiakkaan kanssa ja
dokumentoidaan tarkasti. Suunnitelmia paivitetdan saanndllisesti tai aina, kun asiakkaan
tarpeet muuttuvat. Vastuuhenkild seuraa, etta suunnitelmat ovat ajan tasalla ja etta henkilosto

toimii nilden mukaisesti.

Palautteen keraaminen ja kasittely

Asiakaspalautetta kerataan paivittain arjessa seka tyytyvaisyyskyselylla 2 kertaa vuodessa.

Tyytyvaisyyskyselyn tulokset analysoidaan aluetoimistoittain seka yhtiotasolla. Tulosten
perusteella seka alueet etta toimialan johto tekevat 2-vuotisen kehittdmissuunnitelman, jossa
on kuvattuna mm. kehitettavat asiat, tavoitteet ja aikataulu seka vastuuhenkilét. Suunnitelman
toteutumista seurataan alueilla ja toimialan kehittamisryhmassa 2-3 kertaa vuodessa. Lisaksi
tulokset kasitellaan johdon katselmuksissa. Asiakaspalautteet seka niiden perusteella tehdyt

kehitystoimenpiteet kaydaan lapi myos kaikkien tyontekijoiden kanssa.

Yksittaiset palautteet kasitelldan, kirjataan ja mikali parannusehdotus muuttaa toimintaa,
varmistetaan sen kayttoonotto. Palautteen ollessa positiivinen, palaute valitetaan asianosaisille
henkildille. Mikali palaute on negatiivinen, esim. korjaava tai kriittinen palaute, se kirjataan ja

kasitellaan laatupoikkeamana.

Yksittaiset laatupoikkeamat kasitelladan ensin sisaisesti aluetoimistolla ja poikkeaman
kasittelysta vastaa vastaava hoitaja ja palvelupaallikko. Laatupoikkeaman ollessa merkittava tai
edellyttdessa muutoksia laatupolitikkaan, ilmoitetaan poikkeamasta liiketoimintajohtajalle ja

toimitus-johtajalle.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyiden palautteiden perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa
palveluun. Toiveiden mukaisesti toiminnassa on panostettu viela entistakin enemman matalan

kynnyksen yhteydenpitoon.

Muistutusten ja kanteluiden kasittely

Palveluyksikossa muistutusten kasittelysta vastaavat ensisijaisesti palvelupaallikot.
Muistutusten kasittelyprosessia valvoo tarvittaessa myos organisaation johto, joka huolehtii
siitd, ettd prosessi noudattaa lainsdadantdoa ja organisaation ohjeistuksia. Laatupoikkeaman
ollessa merkittava palvelupaallikét ilmoittavat poikkeamasta toimitus-, liiketoiminta- ja

laatujohtajalle.

Muistutusten kasittelymenettelyt
Kun muistutus vastaanotetaan, se dokumentoidaan tarkasti ja kasitellaan viipymatta. Prosessi

sisaltaa seuraavat vaiheet:

limoituksen vastaanottaminen ja kirjaaminen: Muistutuksen tekijalle annetaan vahvistus sen
vastaanottamisesta.

Tapahtuman selvittaminen: Kootaan asiaan liittyvat tiedot ja kuullaan muistutuksen tekijaa
seka mahdollisia muita osapuolia.

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

Paatoksesta tiedottaminen: Muistutuksen tekijalle toimitetaan selkea vastaus asian kasittelyn

tuloksista.

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

Asianmukaisuuden varmistaminen

Muistutusten asianmukainen kasittely varmistetaan selkeillda prosessikuvauksilla, henkildston

koulutuksella ja saanndllisilla seurannoilla. Esihenkilot ja vastuuhenkilot tarkistavat, etta
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jokainen muistutus kasitellaan lapinakyvasti ja perusteellisesti. Prosessista keratty data

tallennetaan organisaation jarjestelmaan, mika mahdollistaa jatkuvan seurannan.

Epakohdat ja puutteet toiminnan kehittamisessa

Muistutuksista saadut tiedot analysoidaan saanndllisesti osana toiminnan arviointia. Havaitut
epakohdat ja puutteet dokumentoidaan ja kasitellaan johtoryhman kokouksissa, joissa
paatetaan tarvittavista korjaavista toimenpiteista. Nama voivat sisaltaa prosessimuutoksia,

henkildston lisakoulutusta tai palvelumallin tarkistamista.

Muistutuksista saadut opit otetaan osaksi jatkuvaa parantamisprosessia. Nain varmistetaan,
ettd mahdolliset ongelmat eivat toistu ja etta toiminta vastaa entistda paremmin asiakkaiden
odotuksiin ja palvelun laatukriteereihin. Tama toimintamalli vahvistaa organisaation kykya

tuottaa laadukkaita ja turvallisia palveluja.

Taman lisaksi omavalvontasuunnitelmaan on kirjattu hyvinvointialueen sosiaaliasiavastaavan

yhteystiedot ja tieto mahdollisuudesta avustaa muistutuksen tekemisessa.

Potilasvahinkoilmoitusten kasittely

Potilasvahinkoilmoitukset kasitelldan yhdessa Potilasvakuutuskeskuksen kanssa. Jokainen
iimoitus dokumentoidaan, ja vahinkotilanteista tehdaan kattava selvitys. Taman lisaksi
yksikOssa toteutetaan korjaavia toimenpiteita, joilla estetdan vastaavien tilanteiden toistuminen
tulevaisuudessa. Nain varmistetaan, etta asiakkaiden ja potilaiden turvallisuus pysyy korkealla

tasolla.

Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka asiakkaan tai
potilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu

Taulukossa 5.
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Taulukko 5: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka

asiakkaan tai potilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja

hallinta

Tunnistettu riski

Tietoisuuden puute oikeuksista:

Asiakas ei valttamatta tieda
oikeuksistaan tai
valitusmahdollisuuksistaan, mika
voi johtaa heidan asemansa

heikentymiseen.

Osallisuuden puute: Asiakkaan
osallistuminen héntd koskevaan
suunnitteluun ja paatdksentekoon
voi jaada riittmattdomaksi, mika
vaarantaa asiakkaan
itsemaaraamisoikeuden
toteutumisen.
Epayhdenvertaisuus
palveluissa: Asiakkaiden erilaiset
tarpeet ja taustat, kuten kielelliset,
kulttuuriset tai fyysiset rajoitteet,
voivat jddda huomioimatta, mika
johtaa epatasa-arvoiseen

kohteluun.

Riskin arviointi (suuruus ja Ehkaisy- ja hallintatoimet

vaikutus)

Pieni, voi vaikuttaa toimintaan

Keskisuuri, voi vaikuttaa toimintaan

pieni, voi vaikuttaa toimintaan

Oikeuksien tiedottaminen:
Asiakkaille ja heidan omaisilleen
kerrotaan heidan oikeuksistaan ja
valituskanavista  kirjallisesti  ja

suullisesti. Henkilostoa koulutetaan

tiedottamaan asiakkaiden
oikeuksista selkeasti ja
ymmarrettavasti.

Osallisuuden vahvistaminen:
Asiakkaat osallistuvat aktiivisesti
heidan toteuttamissuunnitelmiensa
laadintaan  ja paivittamiseen.
Asiakkaiden mielipiteitd ja toiveita

kysytadan ja kuullaan sdannollisesti.

Yhdenvertaisuuden
varmistaminen:
Palveluprosesseihin  sisallytetdan

kielelliset ja kulttuuriset tarpeet

huomioivia kaytantoja.
Asiakaspalvelu ja ohjeistus
tarjotaan aina asiakkaan

ymmartamalla kielelld. Digitaalisen
saavutettavuuden varmistamiseksi
toteutetaan sopivia

teknologiaratkaisuja.
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4. Havaittujen puutteiden ja epdkohtien kasittely seka toiminnan kehittaminen

4.1 Toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely

Keskeisten riskien raportointi ja vuorovaikutteinen yhteistyo

Palveluntuottaja raportoi keskeisimmat riskit palvelun tilaajalle/hyvinvointialueelle saanndllisissa
yhteistyopalavereissa ja kirjallisilla raporteilla. Riskienhallinnan tilannekuva, kuten havaittujen
epakohtien ja korjaavien toimenpiteiden edistyminen, esitelldaan selkealla ja lapinakyvalla
tavalla. Lisaksi palveluntuottaja yllapitaa jatkuvaa vuorovaikutusta tilaajan kanssa mahdollisten

uusien riskien havaitsemiseksi ja hallitsemiseksi.
Epakohtien ilmoittaminen valvontalain mukaisesti

Palveluntuottaja ilmoittaa toiminnassa havaituista epakohdista tai puutteista tilaajalle ja
tarvittaessa valvontaviranomaisille valvontalain 29 § mukaisesti. limoitus tehdaan viipymatta
kirjallisessa muodossa ja sisaltaa tiedot havaitusta epakohdasta, sen vaikutuksista asiakkaiden

turvallisuuteen tai palvelun laatuun, sekd suunnitellut korjaavat toimenpiteet.

Henkilostd voi ilmoittaa epakohdista yksikon vastuuhenkildlle suullisesti tai sahkoisesti
sahkopostin kautta. limoitukset kasitellaan luottamuksellisesti. Esihenkild varmistaa, etta

ilmoitukset dokumentoidaan ja etta niihin reagoidaan viivytyksetta.
Lakisaateiset ilmoitusvelvollisuudet ja henkiloston tiedottaminen

Palveluyksikdssd on ohjeistus lakisdateisiin ilmoitusvelvollisuuksiin liittyvista kaytanndista.
Esimerkiksi vakavista vaaratilanteista ja hoitovirheista ilmoitetaan viranomaisille Valviran ja
muiden saantelyelinten ohjeiden mukaisesti. Naista menettelyista tiedotetaan henkilostolle
saanndllisesti perehdytyksen ja koulutusten yhteydessa. Henkildstolle on tarjolla myds kirjallisia

ohjeita ja esimerkkitapauksia ilmoitusvelvollisuuden oikeasta kaytosta.
Omavalvonnassa havaittujen epakohtien kasittely

Omavalvonnan epakohtiin ja puutteisiin puututaan tilanteen vakavuuden edellyttamalla tavalla.
Pienemmat poikkeamat kasitellaan operatiivisella tasolla saanndllisissa palavereissa, kun taas
vakavat tapaukset raportoidaan suoraan johdolle ja mahdollisesti myds tilaajalle tai
viranomaisille. Havaituista ongelmista laaditaan kirjallinen korjaussuunnitelma, jonka

toteutumista seurataan tiiviisti.
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[Imoitus- ja raportointikdytannot

Vaara- ja haittatapahtumien ilmoitusjarjestelma on kaytossa seka henkilostolle etta asiakkaille
ja heidan omaisilleen. lImoitukset voidaan tehda joko suullisesti tai kirjallisesti, ja niihin sisaltyy
yksityiskohtainen kuvaus tapahtumasta seka arvio mahdollisista vaikutuksista. Kaikki

ilmoitukset dokumentoidaan ja analysoidaan osana yksikon laatuhallintaa.
Haitta- ja vaaratapahtumien kasittely ja oppiminen

lImoitetut haitta- ja vaaratapahtumat kasitellaan tiimissa, joka arvioi tapahtuman syyt ja kehittaa
parannusehdotuksia. Prosessi sisaltaa tapahtuman analysoinnin, korjaavien toimenpiteiden
suunnittelun ja niiden toteutumisen seurannan. Oppiminen varmistetaan jakamalla tapaukseen

liittyvat havainnot henkilostolle koulutusten ja tiedotteiden kautta.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tutkinta

Vakavat vaaratapahtumat tunnistetaan niiden merkittavien vaikutusten perusteella, kuten
asiakas- tai potilasturvallisuuden vaarantumisena. Tapahtumat raportoidaan valittomasti
yksikon vastuuhenkildlle ja dokumentoidaan tarkasti. Tallaisissa tapauksissa aktivoidaan
yksikon vaaratapahtumien tutkintaprosessi, joka sisaltaa yksityiskohtaisen tapahtumien kulun

selvityksen ja moniammatillisen analyysin.

Tutkintaprosessi perustuu syyllistamattoman kulttuurin periaatteisiin. Henkilostolle tarjotaan
tukea tapahtuman jalkeen esimerkiksi debriefing-istuntojen avulla, jotta tydntekijat eivat koe
tarpeetonta syyllistamista. Kaikki analysoidut tiedot hyodynnetaan palveluiden kehittamisessa,
ja prosessien muutostarpeet dokumentoidaan omavalvontasuunnitelmassa. Nain varmistetaan,

etta tapahtumasta saatu oppi siirtyy kaytannon toimintaan.

4.3 Palautetiedon huomioiminen kehittamisessa

Epakohtailmoitusten seka haitta- ja vaaratapahtumailmoitusten hyédyntaminen

Epakohtailmoituksista seka haitta- ja vaaratapahtumailmoituksista saatu tieto hyodynnetaan

systemaattisesti omavalvonnan ja toiminnan laadun kehittamisessa. limoitukset analysoidaan
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tarkasti, ja niista tehdaan koontiraportti, jossa tunnistetaan toistuvat ongelmat ja niiden juurisyyt.
Naiden havaintojen pohjalta laaditaan korjaavia toimenpiteita, kuten prosessien paivittamista,
lisakoulutuksia henkilostOlle tai resurssien kohdentamista uudelleen. Kehittamistoimenpiteet
sisallytetaan omavalvontasuunnitelmaan ja niiden toteutumista seurataan saanndllisesti. Lisaksi

ilmoituksista opittuja asioita jaetaan henkilostolle sisaisissa tiedotteissa ja kokouksissa.

Muistutusten, kanteluiden ja potilasvahinkoilmoitusten hyédyntaminen

Muistutuksista, kanteluista ja potilasvahinkoilmoituksista esiin tulleet epakohdat tai puutteet
kasitellaan aina huolellisesti. Jokainen tapaus analysoidaan yksityiskohtaisesti, ja havaintojen
perusteella arvioidaan, onko tarvetta prosessien muutoksille tai lisakoulutuksille. Esimerkiksi
muistutuksista saadut havainnot voivat johtaa asiakaspalvelukaytantojen tarkentamiseen.
Toimenpiteet dokumentoidaan ja jaetaan organisaation sisalla, jotta vastaavia tilanteita voidaan

ehkaista tulevaisuudessa.

Henkiloston tietoisuus palautekanavista

Henkilostolle tiedotetaan aktiivisesti kaytdssa olevista palautekanavista, kuten infon
sahkopostista, fyysisista palautelaatikoista ja suoraan esihenkildille tehtavista ilmoituksista.
Tieto palautekanavista annetaan perehdytyksen yhteydessa, ja henkilostolle muistutetaan niista
saanndllisesti esimerkiksi henkilostokokouksissa ja sisaisissa tiedotteissa. Palautteen
antamisen helppoutta ja kehittdmisideoiden antamisen merkitysta korostetaan, jotta henkildsto

kokee kanavat turvallisiksi ja kaytannollisiksi.

Palautteen voi antaa:

*Suullisesti (puhelimessa, palaverissa, avustusvuorossa)
«Sahkopostilla

*Kirjeitse

*www-sivujen kautta

*Anonyymeissa asiakastyytyvaisyyskyselyssa
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Palautteen hyodyntaminen laadun kehittamisessa

Saannollisesti keratty palaute, kuten reklamaatiot ja asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset,
kasitellaan johdon katselmuksissa ja omavalvontatiimin kokouksissa. Palaute analysoidaan ja
ryhmitelldan teemoittain, jotta voidaan tunnistaa laajemmat kehittamiskohteet. Tulosten
perusteella toteutetaan konkreettisia parannuksia, kuten uusien koulutusten jarjestaminen,
prosessien virtaviivaistaminen tai asiakasviestinnan parantaminen. Lisaksi henkilostd ja
asiakkaat saavat tiedon palautteen perusteella tehdyista muutoksista, mika lisaa luottamusta

organisaation toimintaa kohtaan.

Valvontaviranomaisten ohjauksen ja paatosten huomioiminen

Valvontaviranomaisten antama ohjaus ja paatokset otetaan vakavasti osana toiminnan
kehittamista. Saatu ohjaus kaydaan lapi organisaation johdon toimesta, ja sen perusteella
paivitetdaan tarvittavat toimintamallit, ohjeistukset ja omavalvontakdytannét. Ohjauksesta
saatavat opit jaetaan henkilostolle esimerkiksi tiedotteiden tai koulutusten kautta. Lisaksi
viranomaisten paatoksista tehtavat korjaustoimenpiteet dokumentoidaan, ja niiden vaikutuksia
seurataan saannodllisesti omavalvontasuunnitelman toteutumisen kautta. Nain varmistetaan,
ettd organisaation toiminta on aina ajantasaisen lainsaadannon ja viranomaissuositusten

mukaista.

4.4 Kehittamistoimenpiteiden maarittely ja toimeenpano

Poikkeamien syiden ja taustatekijdiden selvittdaminen

Palveluyksikossa poikkeamien syiden ja taustatekijoiden selvittaminen alkaa valittomasti
ilmoituksen tai havainnon jalkeen. Selvitysprosessissa lahdetaan aina avaamaan tapahtumaa,
jossa tunnistetaan tapahtuman perimmaiset syyt. Selvityksessa hyodynnetdan henkiloston,
asiakkaiden ja tarvittaessa mahdollisten ulkopuolisten asiantuntijoiden nakemyksia. Lisaksi
tarkastellaan prosesseja ja kaytantoja, joiden mahdolliset puutteet ovat saattaneet

myotavaikuttaa poikkeaman syntyyn.
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Kehittamistoimenpiteiden vaikutukset laatuun ja turvallisuuteen

Edella mainitut toimenpiteet parantavat toiminnan laatua ja turvallisuutta useilla tavoilla.
Prosessien tarkentaminen vahentaa virhemahdollisuuksia ja nopeuttaa henkiloston toimintaa.
Kohdennettu koulutus lisaa tyontekijoiden valmiuksia havaita riskeja ja reagoida niihin oikea-
aikaisesti. Resurssien lisdaminen ja uudelleenkohdentaminen ehkaisee tyduupumusta ja
varmistaa, ettd kriittisiin tehtaviin on riittdvasti henkildkuntaa. Seurannan tehostaminen

mahdollistaa nopeamman reagoinnin uusiin poikkeamiin ja ehkaisee niiden toistumista.

Kehittamistoimien dokumentointi

Kaikki kehittamistoimenpiteet kirjataan yksikon omavalvontasuunnitelmaan, joka toimii
keskeisena dokumenttina toiminnan laadun ja turvallisuuden hallinnassa. Lisaksi toimenpiteet
dokumentoidaan sisaisiin toimintaraportteihin, joiden avulla seurataan niiden toteutumista ja

vaikuttavuutta.

Vastuu kehittdmistoimenpiteista ja aikataulu
Kehittamistoimenpiteiden vastuut ja aikataulut maaritelldan selkeasti jo paatdksenteon
vaiheessa. Esimerkiksi:
« Johdon vastuuhenkil6t (palvelupaallikot seka liiketoimintajohtaja) vastaavat prosessien
paivityksista ja kokonaisvaltaisesta kehittamisesta.
o Vastaava hoitaja koordinoi henkildston tarpeenmukaisia lisdkoulutuksia.
o Esihenkilot vastaavat paivittaisesta seurannasta ja uusien kaytantojen juurruttamisesta

tyoyksikkoonsa valittomasti toimenpiteiden kayttoonoton jalkeen.

Naiden selkeasti maariteltyjen vastuiden ja aikataulujen avulla varmistetaan, etta
kehittamistoimenpiteet etenevat suunnitellusti ja tuottavat haluttuja tuloksia palveluyksikon

laadun ja turvallisuuden parantamiseksi.
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Keskeisimmat korjaus- ja kehittdmistoimenpiteet seka niiden aikataulu, vastuutaho ja seuranta

on kuvattu Taulukossa 6.

Taulukko 6: Keskeisimmét korjaus- ja kehittdmistoimenpiteet seké niiden aikataulu, vastuutaho

Ja seuranta

Korjaus- tai kehittamistoimenpide

Prosessien tarkentaminen ja ohjeistusten

paivittaminen

Toimenpide: Kaytdssa olevien prosessien ja

ohjeistusten tarkastaminen seka paivitys

Henkiloston koulutus ja perehdytys

Toimenpide: Kohdennettujen koulutusten

jarjestaminen asiakasturvallisuuteen, riskienhallintaan

ja uusien prosessien noudattamiseen.

Perehdytysohjelman  saanndllinen  paivittdminen.

Hallinnon tyontekijoiden esihenkildosaamisen
tukeminen.

Tyytyvaisyyskyselyiden tulosten ja muiden
palautteiden hyédyntaminen toiminnan

kehittamisessa

Toimenpide: tyytyvaisyyskyselyiden tulosten ja
palautteiden analysointi seka keskeisten
kehitysehdotusten integroiminen

omavalvontasuunnitelmaan ja palveluprosesseihin.

Aikataulu

saannollisesti

Saanndllisesti

saannollisesti

Vastuutaho
Liiketoimintajoht
aja ja
palvelupaallikot

Palvelupaallikot

Liiketoimintajoht

aja ja

palvelupaallikot

Seuranta
Johdon

katselmukset
ja auditoinnit
kolmen
kuukauden
vélein.
Koulutusten
vaikutusta
arvioidaan
osallistujien
palautteiden ja
auditointitulost
en perusteella.
Tulokset
raportoidaan
johdolle ja
henkildstolle,
ja niita
kasitellaan
yksikon
kehityspalaver

eissa.
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5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi
5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi
Palveluiden laadun ja turvallisuuden seuranta

Palveluiden laatua ja turvallisuutta seurataan seka maarallisin etta laadullisin menetelmin.
Kaytettavissa olevia mittareita ovat asiakastyytyvaisyyskyselyt, henkiloston
tyotyytyvaisyyskyselyt, vaara- ja haittatapahtumailmoitusten maarat seka palveluun liittyvien
poikkeamien raportointi. Lisaksi palveluiden prosessien ja tulosten tarkasteluun kaytetaan
johdon katselmuksia. Naiden menetelmien avulla varmistetaan, etta palvelut vastaavat
asetettuja laatukriteereja ja turvallisuusvaatimuksia. Seurantaa tehostetaan kayttamalla

sahkaisia jarjestelmia, jotka mahdollistavat nopean tiedonkeruun ja analyysin.

Laadun ja turvallisuuden seurannan raportointi

Laatuun ja turvallisuuteen liittyvat havainnot ja mittarit raportoidaan saanndllisesti eri tahoille.
Yksikon esihenkilot kokoavat kuukausittain yhteenvedot laadun ja turvallisuuden seurannasta,
jotka esitellaan yksikon johdolle. Neljannesvuosittain nama tulokset kootaan laajempaan
raporttiin, joka toimitetaan palvelun jarjestajalle tai tilaajalle. Lisaksi vuosittaiset analyysit ja
raportit esitetdan omavalvontasuunnitelman tarkistamisen yhteydessa. Nain kaikki keskeiset
sidosryhmat, kuten henkilokunta, johto ja tilaaja, pysyvat ajan tasalla palvelun laadusta ja

turvallisuudesta.

Riskienhallintakeinojen toimivuuden ja riittavyyden varmistaminen

Riskienhallintakeinojen toimivuus ja riittavyys varmistetaan jatkuvalla seurannalla ja arvioinnilla.
Juurisyyn analysointia hyddynnetaan erityisesti haitta- ja vaaratapahtumien kasittelyssa, jolloin
havaitaan, ovatko kaytossa olevat riskienhallintakeinot tehokkaita. Henkilostolle jarjestettavat
koulutukset tukevat riskienhallintakaytantdjen ymmartamista ja niiden tehokasta toteuttamista.
Riskienhallintatoimien  toimivuuden  arvioinnissa kaytetddn myds poikkeamien ja

vaaratapahtumien vahentymista kuvaavia mittareita.
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Riskienhallinnan toimivuuden arviointi ja seuranta

Riskienhallinnan toimivuutta ja seurantaa arvioidaan saanndllisissa johdon katselmuksissa,
joissa tarkastellaan riskienhallintaraportteja ja analysoidaan havaittuja kehityskohteita. Lisaksi
yksikon sisaiset auditoinnit ja poikkeamien jalkiseuranta antavat tietoa riskienhallintakeinojen
tehokkuudesta. Naiden arviointien perusteella tehdaan tarvittavat muutokset toimintamalleihin

ja ohjeistuksiin.

Riskienhallinnan raportointi

Riskienhallinnan toteutumisen arvioinnista raportoidaan yksikon johdolle kuukausittain.
Laajemmat yhteenvedot, jotka sisaltdvat analyysit keskeisistd riskeistd ja tehdyista
toimenpiteista, raportoidaan palvelun jarjestajalle puolivuosittain ja vuosittain. Raportit sisaltavat
tiedot havaituista riskeista, niiden hallintakeinojen tehokkuudesta ja suunnitelluista
jatkotoimenpiteista. Nain  sidosryhmille  varmistetaan I1apinakyvyys riskienhallinnan

toimivuudesta ja kehityksesta.

5.2 Kehittamistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi

Omavalvontasuunnitelman toteutumisen seuranta ja puutteiden korjaaminen

Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan saanndllisesti osana palveluyksikdn
paivittaista toimintaa ja laajempaa laatupolitikkaa. Vastuuhenkildina liiketoimintajohtaja ja
palvelupaallikdt tarkkailevat suunnitelman toteutumista ja keraavat tietoa muun muassa
henkiloston raporteista, asiakaspalautteista ja auditointien tuloksista. Jos seurannassa
havaitaan puutteellisuuksia, niihin puututaan viivytyksetta. Korjaavat toimenpiteet suunnitellaan
yhdessa tiimin kanssa, ja niiden toteutumisesta vastaa nimetty vastuuhenkilo. Korjaavat

toimenpiteet dokumentoidaan ja niiden vaikutuksia seurataan jatkossa osana omavalvontaa.

Seurannan selvitys ja siihen perustuvat muutokset

Omavalvontasuunnitelman seurannan tuloksista laaditaan saanndllisesti kirjallinen selvitys, joka

sisaltaa analyysin havaituista puutteista, toteutetuista korjaustoimenpiteista ja niiden
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vaikutuksista. Selvitys tarkastetaan ja hyvaksytaan yksikon johdon toimesta, minka jalkeen se
julkaistaan vahintaan neljan kuukauden valein. Nain varmistetaan, etta kaikki sidosryhmat,
kuten henkilostd ja asiakkaat, ovat tietoisia tehdyista muutoksista ja niiden vaikutuksista
palveluiden laatuun ja turvallisuuteen. Tama saannollinen raportointikaytanto tukee

omavalvonnan jatkuvaa kehittamista ja vahvistaa yksikon lapinakyvyytta.

Omavalvonnan yhteenveto 2025

Omavalvonta on Avustaja.fi:lle keskeinen osa laadukasta, turvallista ja luotettavaa palvelua.
Vuonna 2025 omavalvontaa toteutettiin suunnitelmallisesti osana arjen toimintaa, ja sita
hyddynnettiin aktiivisesti palvelun, henkiloston toimintatapojen seka asiakasturvallisuuden

kehittamisessa.

Keskeiset painopisteet vuoden aikana
Vuoden 2025 aikana omavalvonnassa keskityttiin erityisesti:
- palvelun ja asiakasturvallisuuden varmistamiseen
- tietosuojaan ja tietoturvaan
- henkildstdn osaamiseen, perehdytykseen ja jaksamiseen
- riskienhallinnan vahvistamiseen

- asiakaskokemuksen ja palautteen systemaattiseen hyodyntamiseen

Kanta-yhteensopivan asiakastietojarjestelman kayttdonottoa valmisteltiin ja siihen liittyvia
ohjeistuksia paivitettiin. Tietoturvasuunnitelma tarkistettiin ja kaytiin lapi henkiléston kanssa, ja
poikkeamatilanteiden kasittelya selkeytettiin. Riskien arviointia vahvistettin jo palvelun

aloitusvaiheessa.

Asiakas- ja henkilostonakdkulma

Asiakastyytyvaisyys sailyi koko vuoden ajan erittain korkealla tasolla (4,43/5). Palaute vahvisti,
ettd palvelu koetaan yksilOlliseksi, turvalliseksi ja luotettavaksi. Henkiloston perehdytysta
kehitettiin ja koulutusta lisattiin erityisesti asiakasturvallisuuteen, tietosuojaan ja sahkoaisiin
palveluihin liittyen. Omavalvonnassa huomioitiin myds henkildstéon kuormitus ja tydhyvinvointi.
Ennaltaehkaisevia kaytantoja ja varhaisen tuen toimintamalleja vahvistettiin osana jatkuvaa

kehittamista.
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Kokonaisarvio
Vuoden 2025 seurantojen perusteella Avustaja.fiin toiminta taytti sille asetetut laatu-,
turvallisuus- ja tietosuojavaatimukset. Omavalvonta toimi tarkoituksenmukaisesti ja tukee

yrityksen tavoitetta tarjota asiakkailleen turvallista, asiakaslahtoista ja luotettavaa palvelua.

Omavalvontaa kehitetdan jatkuvasti yhteistydssa henkildstdon ja asiakkaiden kanssa.
Omavalvonnan tulokset ja muutokset julkaistaan avoimesti neljannesvuosittain yrityksen

verkkosivuilla.

Omavalvontasuunnitelman hyvdksyy ja vahvistaa toimintayksikon vastaava johtaja.

Turku 2.1.2026
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Liiketoimintajohtaja

Sari Pyyhtia



