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1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottaja
Nimi Stella Kotipalvelut Oy (osa 9Lives Groupia)
Y-tunnus  0968381-3

Toiminta-alue ja sijaintialue
Espoo (Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue)

Toimintayksikko

Nimi Stella Kotipalvelut Uusimaa
Katuosoite Kutomotie 2

Postinumero 00380

Postitoimipaikka Helsinki

Palvelumuoto
Kotihoito paiva- ja yopalveluna; vanhukset, mielenterveysasiakkaat, vammaiset ja vam-
mautuneet

Vastuuhenkilo
Palvelupaallikko Silla Tenkula, 044 724 2241, silla.tenkula@9lives.fi

Toimintalupatiedot
Terveydenhuollon lupa myonnetty 2.3.2015, paivitetty 13.12.2022. Palvelualana on koti-
sairaanhoito.

Yksityisten sosiaalipalveluiden rekisterointipéatoksen ajankohta on 1.4.2014, paivitetty
10.5.2021.
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2 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Toiminta-ajatus

Stella Kotipalvelut Oy (osa 9Lives Groupia) tuo:taa korkealaatuisia ja yksilollisia palveluita
asiakkaille heidan kotonaan. Asiakkaiden toiveet ja tarpeet huomioidaan ja itsemaaraa-
misoikeutta kunnioitetaan. Kotihoito tukee asiakkaan kotona selviytymista yksilollisen
asiakassuunnitelman avulla seka toimintakykya edistavalla ja tukevalla tyootteella. Asiak-
kaita tuetaan oman elamansa hallintaan hyodvntamalla asiakkaan olemassa olevia voima-
varoja. Palvelut ovat vaihtoehtona ja/tai lisara perusterveydenhuollon tarjoamille palve-
(uille.

Kotihoidon palveluilla tarkoitetaan asiakkaan noitamista kotioloissa. Palvelumme sisaltaa
tavanomaisen hoiva- ja hoitotyon. Kotihoito tarjoaa myos lyhytaikaista toipilasapua esi-
merkiksi sairaalasta kotiutumisen yhteydessé. Tavallisimpia kotihoidon piiriin kuuluvia
palveluita ovat mm. asiointiapu, kotiaskareet, ulkoilu asiakkaan kanssa, seurustelu, hy-
gieniahoito, ruuanlaitto, asiakkaana laakehoidon toteuttaminen (reseptien hankkiminen,
uusiminen, apteekkiasiointi ja laakejaot) ja s=uranta, verenpaineseuranta seka verenso-
keriseuranta.

Stella Kotipalvelut Oy tuottaa paasaantoisest” ostopalveluna kotihoitoa. Asiakkuuden al-
kaessa kunnallinen kotihoito laatii hoito- ja palvelusuunnitelman yhteistydssa Stella Koti-
palvelut Oy:n ja asiakkaan seka hanen omaist=nsa kanssa. Yksityisen kotihoidon palvelui-
den aloituksen yhteydessa kartoitetaan yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa omaisten kanssa
asiakkaan avun tarve seka laaditaan tavoitteellinen hoito- ja palvelusuunnitelma. Asiak-
kaalle selvitetaan kartoituskaynnin yhteydessa/asiakassopimuksen tekovaiheessa sopi-
muksen sisalto seka asiakasmaksut.

Kotihoito opastaa myos apuvalineiden lainauksessa. Kun kyseessa on hyvinvointialueen ko-
tihoidon ostopalvelu- tai palveluseteliasiakas, Stella Kotipalvelut Oy:n kotihoidon sisalto
perustuu hyvinvointialueen tekemaan hoito- ja palvelusuunnitelmaan seka hyvinvointialu-
een ja Stella Kotipalvelut Oy:n valiseen sopimukseen.

Kirjaaminen tapahtuu Stella Kotipalvelut Oy:n kaytossa olevaan potilastietojarjestelmaan.
Eri tilaajien asiakas- ja/tai potilastietojarjestelmiin kirjaaminen maaritellaan Stella Koti-
palvelut Oy:n ja tilaajan valisessa sopimuksessa.

Arvot ja toimintaperiaatteet

Stella Kotipalvelut Oy:n eettiset ohjeet peruszuvat arjen tydssamme noudatettaviin peri-
aatteisiin, kuten erinomaiseen asiakaskokemukseen, tyontekijoiden tasa-arvoisuuteen
seka arvoihimme.
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9Livesin arvot jotka ohjaavat toimintaamme

Me teemme tyété inhimillisyyden ytimessi. Kunnioitamme, autamme ja arvostamme niin
Ihmisldheisyys asiakkaitamme kuin tydkavereitamme. Meilld on hyvé olla tyéssémme, ja meidén asiakkaillamme on
hyvé olla meidén kanssamme. Teemme wy6t4 ihmisena ihmiselle.

Yrityksessdmme ammattitaitoa arvostetaan ja kehitetdén. Jokainen meisté haluaa kehittds omaa
Ammattitaito osaarnistaan fa siihen tarjotaan hyvét mshdollisuudet. Haluamme auttaa myés toisiamme kehittymééan
Jja menestyméaan. Teemme tyémme niin, 2{td voimme olla siitd ammattilaisena ylpeita.

Pidéamme sen, minké lupaamme. Luotarrame tyékavereihimme ja olemme itse luottamuksen arvoisia.
Luotettavuus Me ymméarrémme, ettd se ihminen, johor: luotetaan ja joka saa loistaa omilla kyvyilladn, antaa tdyden
panoksensa. Kannamme vastuumme toizistamme, asiakkaista ja ymparistosta.

Alamme tarvitsee uudistajia. Kokeilemme, kehitimme ja otamme kéyttd6n uusia toimintatapoja ja
Innovatiivisuus teknologioita, jotka sujuvoittavat tyéntekifSidemme ja asiakkaidemme arkea. Teknologia ei ole meille
itseisarvo, vaan se on véline tehda merkfyksellisia asioita paremmin. Olemme rohkeita, emmeka
pelkdd epgonnistumista. Arvostamme keaitysideoita ja sanomme mieluummin kylla kuin ei.

Teemme tybmme ammattitaidolla, mutta dilke silmékulmassa. Tyd on parasta kun se on
llo merkityksellists ja minulla on hauskaa t6i5s4 — ei valttimatta kokoajan mutta joka péiva kuitenkin.

Tahdomme tuoda iloa myés asiakkaiftemrne arkeen, meiddn kohtaaminen voi olla heiddn p&ivansé 9
paras hetki.

LIVES

Arjessamme arvot tarkoittavat, etta kohtelemme jokaista ihmista yksilona, asetamme
omat laatuvaatimuksemme aina korkealle ja suunnittelemme palvelut kullekin asiakkaal-
lemme yksilollisesti. Eettisen ohjeistuksen tavLstalla toimintaamme ohjaavat ammattieet-
tiset periaatteet, saannot, toimintaohjeet ja lait.

Eettiset ohjeemme ovat

Valittava ja kunnioittava asiakkaiden kohtaaminen.
Tasa-arvoisuus ja hyvinvointi tyoyhteisossa.
Vastuullisuus toiminnasta yrityksena.

Avoimuus ja luottamuksellisuus toiminrassa.
Raportoimme eettisista poikkeamista.

S

Arvot liittyvat laheisesti myos tyon ammattieettisiin periaatteisiin ja ohjaavat valintoja
myos silloin, kun laki ei anna tarkkoja vastauksia kaytannon tyosta nouseviin kysymyksiin.
Arvot kertovat tyoyhteison tavasta tehda tyota. Ne vaikuttavat paamaarien asettamiseen
ja keinoihin saavuttaa ne. Toimintaperiaatteet kuvaavat yksikon/palvelun tavoitteita ja
asiakkaan asemaa yksikossa/palvelussa. Toimintaperiaatteita voivat olla esimerkiksi yksi-
lollisyys, turvallisuus, perhekeskeisyys, ammatillisuus. Yhdessa arvojen kanssa toiminta-
periaatteet muodostavat toimintatapojen ja -tavoitteiden selkarangan ja nakyvat mm.
asiakkaan ja omaisten kohtaamisessa.

Toimintaa ohjaavat arvot ja toimintaperiaatteet ovat osa omavalvontasuunnitelmaa ohja-
ten omavalvonnan toimeenpanoa. Vaarinkaytoxsista ja eettisista epakohdista voi ilmoittaa
osoitteessa: https://9lives.fi/whistleblowing/
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3 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO

RISKIENHALLINTA
Riskienhallinnan prosessi on kaytannossa omavalvonnan toimeenpanon prosessi, jossa ris-
kienhallinta kohdistetaan kaikille omavalvonnan osa-alueille.

Kotihoidossa toimintaa suunnitellaan ja totetLtetaan niin, etta mahdolliset epakohtia ja
uhkaa aiheuttavat tilanteet pystyttaisiin tunristamaan ennakolta. Riskinhallinta sisaltaa

alueet.

Riskien tunnistaminen

Usein toimintaan liittyvat epakohdat, riskit ja laatupoikkeamat tai niiden mahdollisuus
tulee esille tiimipalavereissa ja paivittaisissa raportointitilanteissa. Lisaksi tyontekijoita
ohjeistetaan raportoimaan tunnistetuista epakohdista tai laatupoikkeamista lahiesihenki-
lolle, joka on velvollinen viemaan asiaa eteeapain. Tyontekijat ja esihenkilo tekevat il-
moituksen vaaratapahtuman ja/tai lahelta piti -tapahtuman havaitessaan IMS-vaaratapah-
tumajarjestelmaan.

Asiakkaat ja omaiset antavat palautetta suullisesti, puhelimitse ja sahkopostitse. Lisaksi
Stellan kotisivuilla on eettisten epakohtien ilmoituskanava, jota kautta palautetta voi an-
taa.

Riskien ja esille tulleiden epakohtien kasitteleminen

Toiminnan ennakointi on ensisijaista. Jo tapahtuneet haittatapahtumat tai lahelta piti -
tapahtumat kirjataan ja raportoidaan valittomasti ja jatkotoimenpiteet suunnitellaan ja
toteutetaan. Vaaratapahtumat kirjataan IMS-jarjestelmaan. Haittatapahtumat, kuten laa-
kepoikkeamat kirjataan lisaksi Hilkka-asiakastietojarjestelmaan ja asiakkaaseen seka ha-
nen ldheiseensa otetaan yhteytta pian tapahtuman jalkeen ja sovitaan menettelytavasta
heille sopivalla tavalla. Asiakkaalle ja hanen laheiselleen annetaan ohjeistus muistutus-
ja kantelumenettelystd. Stellasta hankituista, kunnan jarjestamisvastuulle kuuluvista pal-
veluista tehtavat ilmoitukset osoitetaan kunnan sosiaalipalveluista vastaavalle viranomai-
selle.

Haittatapahtumat ja lahelta piti -tilanteet ki-jataan IMS-jarjestelmaan, joka lahetetaan
esihenkilolle. Esihenkilo kasittelee ilmoitukse: niiden luonteen perusteella ja tarvittaviin
korjaaviin toimenpiteisiin ryhdytaan; esim. lisataan henkiloston koulutusta, tarkennetaan
prosesseja tai toimintaohjeita.

Korjaavat toimenpiteet

Laatupoikkeamien, epakohtien ja lahelta piti -tilanteiden seka haittatapahtumien varalle
maaritellaan korjaavat toimenpiteet, joilla estetaan tilanteen toistuminen jatkossa. Tal-
laisia toimenpiteita ovat muun muassa tapahtumien syiden selvittaminen ja niihin
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perustuen menettelytapojen muuttaminen turvallisemmiksi. Myos korjaavista toimenpi-
teista tehdaan kirjaukset omavalvonnan seuranta-asiakirjaan.

Mikali riskitilanne uhkaa asiakkaan tai tyontekijan turvallisuutta tai terveytta, asiaan rea-
goidaan viipymatta. Ratkaisu ongelmaan pyritaan saamaan moniammatillisena yhteistyona

riskeja selvitellaan yhteistyossa myos tyoterveyshuollon ja tyosuojelun kanssa.

Haittatapahtumia kaydaan saannollisesti lapi tyontekijoiden kanssa tiimipalavereissa ja
mietitaan yhdessa toimintatapoihin muutoksiz, jotta vastaavalta valtytaan jatkossa. Laa-
kepoikkeamat, lahelta piti -tilanteet ja vaaralliset tilanteet kaydaan aina lapi tiimipala-
vereissa. Virheista opitaan ja tapahtuneista vahingoista kertynyt tieto hyodynnetaan toi-
minnan kehittamisessa. Esihenkilo ja IMS-vaaratapahtumajarjestelman paakayttaja analy-
soivat saannollisesti kertynytta tietoa ja sen kasittely on jatkuvan kehittamisen perusta.

Korjaavien toimenpiteiden toimeenpano

Toimenpiteista, muutoksista tyoskentelyista ja muista korjaavista toimenpiteista tiedote-
taan henkilokunnalle tiimipalavereissa, joiden muistiot ovat kaikkien luettavissa, sahko-
postitse, sisaisin viestein seka asiakastietojarjestelman viestikanavien kautta ja lisaksi
tarvittaessa henkilokohtaisesti. Yhteistyotahcille muutokset ilmoitetaan paasaantoisesti
sahkopostitse tai puhelimitse.

4 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMIN=N

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkilo tai henkilot
Palvelupaallikko Silla Tenkula vastaa omavalvonnan suunnittelusta yhdessa henkiloston
kanssa.

Omavalvontasuunnitelman seuranta
Omavalvontasuunnitelma paivitetaan, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja asia-
kasturvallisuuteen liittyvia muutoksia.
Omavalvontasuunnitelma arvioidaan ja paivitetaan vuosittain seka aina toiminnan muut-
tuessa. Omavalvontasuunnitelman paivitys on aikataulutettu esihenkiloiden vuosikelloon.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus
Omavalvontasuunnitelma on nahtavilla yksikossa toimistolla kaikkien saatavilla. Lisaksi se
on tallennettu Stella Kotipalvelut Oy:n kotisivuille.

5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

Palvelutarpeen arviointi
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Hyvinvointialueen tehtavana on asiakkaan palveluntarpeen arviointi ja paatoksenteko pal-
veluista. Hyvinvointialue paivittaa yhdessa asiakkaan ja hanen laheistensa seka palvelun-
tuottajan kanssa hoito- ja palvelusuunnitelman. Palveluntuottaja huolehtii puolivuosittai-
sesta RAl-arvioinnista. Hoito- ja palvelusuunmitelmassa maaritellaan palveluiden laajuus
ja osapuolten vastuut, ja kotihoito toteuttaa asiakkaan palvelun hoito- ja palvelusuunni-
telman mukaisesti. Asiakkaan palvelujen tarve ja arviointi perustuu aina yksilolliseen ar-
viointiin asiakkaan kotona yhteistyossa asiakkaan kanssa. Arviointiin osallistuu myos mah-
dollisuuksien mukaan asiakkaan omainen tai muuten asiakkaan asioita hoitava edustaja,
hyvinvointialueen kotihoito seka palvelutarpeen arviointia tekevat yksikot. Palvelutar-
peen arviointi tehdaan osto- ja palveluseteli asiakkailla hyvinvointialueen toimesta seka
luomalla jokaiselle asiakkaalle yksilollinen pzlvelu- ja hoitosuunnitelma, joka siirretaan
yksikkomme tietojarjestelmaan. Palvelujen tarpeen arviointi jatkuu koko asiakassuhteen
ajan. Taman takaavat saannollisesti puolivuosittain tehtavat hoito- ja palvelusuunnitel-
mien paivitykset seka RAl-arviointityokalun kayttaminen.

Palvelujentarve kartoitetaan ensikaynnilla, jo<a on maksuton asiakkaalle. Palvelu- ja hoi-
tosuunnitelma suunnitellaan ja tehdaan kaikille asiakkaille asiakasryhmasta riippumatta
yksilollisesti. Palvelu- ja hoitosuunnitelmaa paivitetaan aina tarpeen mukaan, yhdessa asi-
akkaan kanssa seka myos yhteistyotahomme pyynnosta. Asiakkaan voinnista seka palvelu-
jen tarpeesta raportoidaan saanndllisesti palv=lujen tilaajalle.

Asiakas ja/tai hanen omaisensa ja laheisensa otetaan mukaan palvelutarpeen arviointiin
ensikaynneilla ja valiarvioinneille mahdollisuuksien mukaan.

Hoito- ja palvelussuunnitelma

Palvelu- ja hoitosuunnitelma luodaan todetun zarpeen mukaisesti ensikaynnilla tai yhdessa
hyvinvointialueen edustajan kanssa. Palvelu- ja hoitosuunnitelmaa seurataan paivittain
seka raportoidaan paivittaisilla kirjauksilla. ~arvittaessa muutosten tarpeesta raportoi-
daan herkasti vastaavaa sairaanhoitajaa tai hyvinvointialueen yksikkoa jolloin tarpeen mu-
kaan tehdaan uusi palvelutarpeen arvio. Palvelu- ja hoitosuunnitelma paivitetaan aina
kulloisenkin tilanteen ja avuntarpeen maarittelemalle tasolle. Saannollinen valiarviointien
teko seka RAI-mittariston tuoma tieto avustavat seka tukevat palvelu- ja hoitosuunnitel-
man paivittamista.

Asiakkaalle tarjotaan riittavasti tietoa saatavilla olevista vaihtoehdoista seka asiakkaan
oikeuksista kotipalveluihin ja tukipalveluihin. Asiakkaan itsemaaraamisoikeus seka toive
hoidon toteutumiseen kuullaan aina kaynneilla seka arviointitilanteissa.

Uuden asiakkaan palvelu- ja hoitosuunnitelma kirjataan aina selkeasti asiakkaan tietoihin.
Asiakkaalle nimetaan omahoitaja, joka padasiallisesti huolehtii asiakkaan hoidon toteutu-
misesta palvelu- ja hoitosuunnitelman mukaisesti. Omahoitaja paivittaa tarpeen mukaan
palvelu- ja hoitosuunnitelmaa yhteisty0ossa vastaavan sairaanhoitajan seka palvelun tilaa-
jan kanssa. Omahoitajalista ja tehtavankuvaus on toimistolla Asiakas-mapissa.
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Henkilokunnan perehdytyksessa painotetaan palvelu- ja hoitosuunnitelman tarkeytta asi-
akkaan hoidon laadun ja oikeaoppisen toteutumisen takaamiseksi.

Hoito- ja palvelusuunnitelman paivittaminer

Hoito- ja palvelusuunnitelma paivitetaan vahiataan puolivuosittain tilaajan, asiakkaan ja
tarvittaessa laheisen kanssa. RAl-arvioinnit tehdaan vahintaan puolivuosittain. Hoito- ja
palvelusuunnitelman paivittamisessa kaytetaan pohjana RAl-arvioinnin tarjoamaa tietoa,
valiarvioinneissa kertynytta tietoa seka kayntikirjauksia. Mikali asiakkaan voinnissa tai pal-
veluntarpeessa tapahtuu muutoksia, tehdaan aina valiarvio, jossa arvioidaan asiakkaan
vointia, toimintakykya ja palveluntarvetta. Valiarvio tehdaan yhdessa tilaajan ja asiak-
kaan seka tarvittaessa omaisten kanssa. Valiarvion mukaisesti paivitetaan aina hoito- ja
palvelusuunnitelma.

Valiarvion, hoito- ja palvelusuunnitelman seka RAl-arviointien teon sykli on sama ostopal-
velu- ja palveluseteliasiakkaille. Yksityisia asiakkaita Stella Kotipalvelut Oy:lla ei ole talla
hetkella.

Asiakkaan kohtelu

Itsemdaraamisoikeuden vahvistaminen
ltsemaaraamisoikeus on asiakastyon kulmakivi, joka ohjaa paivittaista toimintaa. Asia-
kasta tuetaan omassa arjessaan ja hanen tahtoaan kunnioitetaan. Asiakkaan itsemaaraa-
misoikeutta kotihoidossa tuetaan siten, etta asiakkaan annetaan itse paattaa hoidostaan
ja kaynnilla tehtavista asioista. Itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan kaikessa. Tassa muu-
tama konkreettinen esimerkki:
e Kotihoidon kaynneilla toimitaan asiakkzan rytmissa ja hanen maarittamassa jarjes-
tyksessa.
e Asiakkaan paattaa itse mita han syo tai mitka vaatteet han pukee paallensa.
e Asiakasta ei pakoteta suihkuun, mikali han kieltaytyy. Hoitaja voi kayttaa ammat-
titaitoaan ja yrittaa houkutella asiakasta suihkuun, mutta paatos on aina asiakkaan.

Paasaantoisesti itsemaaraamisoikeuden rajoitzamistoimenpiteita ei kayteta kotihoidossa.
Jos asiakkaan kotona tarvitaan rajoittavia toimenpiteita, niista on aina erikseen hoitavan
laakarin maardys, joka paivitetaan kolmen kuukauden valein tai tilanteen muuttuessa.
ltsemaaraamisoikeuden toteutumisesta seka rajoittavista toimenpiteista on laadittu eril-
linen ohjeistus tyontekijoille. Asiaa kaydaan saannollisesti lapi tiimipalavereissa ja koulu-
tuksissa. Kotihoidossa tyypillisia rajoittamistoimenpiteita voivat olla esimerkiksi lukollinen
laakelaatikko, jaakaapin lukitseminen, sulakk=iden poistaminen sahkolaitteiden tarpeet-
toman paalle kytkemisen poissulkemiseksi, GPS-ranneke tai peruselintarvikkeiden viemi-
nen vahan kerrallaan, jotta asiakas ei kayta n-ita yli tarpeen.

YksikOssa ei ole rajoittavia valineita, ne ovat tarvittaessa asiakkailla kotona. Tyypillisim-
min kaytetaan sangyn laitojen nostamista tippumisvaarassa olevalle asiakkaalle.
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Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiallinen kohtelu varmistetaan jo perehdytysvaiheessa. Lisaksi palautteiden perusteella
epaasialliseen kohteluun puututaan valittomasti tyontekijan kanssa. Tarvittaviin toimen-
piteisiin ryhdytaan ohjeistuksen mukaisesti. Jos niilla ei ole vaikutusta, voidaan tyosuhde
paattaa. Asiasta keskustellaan avoimesti, tarvittaessa keskusteluun otetaan tyontekijat
mukaan. Lisaksi kaydaan lapi korjaavat toimenpiteet ja suunnitellaan yhdessa toteutus ja
seuranta.

Asiakkaan osallisuus

Palautteen kerdaaminen, kasittely ja hyodyntaminen toiminnan kehittamisessa
Asiakkaat ja heidan omaisensa osallistetaan omavalvonnan ja laadun kehittamiseen siten,
etta heidan palautteidensa perusteella toimintaa tarkastellaan ja tarvittaessa kehitetaan.
Asiakaspalautteita kerataan puolivuosittain asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa, saadut
tulokset kasitellaan ja niiden pohjalta toimintaa kehitetaan.

Palautteet nahdaan arvokkaana kehitysmahdollisuutena, niita kaydaan lapi yksikossa,
esiin nousseet kehitysideat huomioidaan ja hy3dynnetaan yhteistyossa omaisten ja tyoyh-
teison kanssa.

Asiakkaan oikeusturva

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohte-
luun ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksi-
tyisyyttaan kunnioittaen. Tosiasialliseen hoitoon ja palveluun liittyvat paatokset tehdaan
ja toteutetaan asiakkaan ollessa palvelujen p-irissa. Palvelun laatuun tai saamaansa koh-
teluun tyytymattomalla asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toimintayksikon vastuuhen-
kilolle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myos hanen lail-
linen edustajansa, omainen tai laheinen. Muistutuksen vastaanottajan on kasiteltava asia
ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vas-aus kohtuullisessa ajassa.

Muistutuksen vastaanottaja palvelupaallikkc Silla Tenkula, 044 724 2241, silla.ten-
kula@9lives.fi

Sosiaaliasiamies neuvoo ja antaa ohjeistusta sosiaalipalveluihin liittyvissa asioissa. LUVN:n
sosiaali- ja potilasasiamiehet ovat Eva Peltola ja Terhi Willberg, p. 029 151 5838. Sahko-
postiosoite: sosiaali.potilasasiamies@luvn.fi

He antavat neuvontaa puhelimitse ma 10-12, ti, ke, to klo 9-11 (ei perjantaisin eika pyhien
aattona). Henkilokohtainen kaynti ajanvarauksella.

Organisaatiossa on oma potilasasiamies: Riina Fredriksson, riina.fredriksson@9lives.fi. Po-
tilasasiamies antaa neuvontaa ja tiedottaa terveydenhuollollisissa asioissa.
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Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sita kautta saatavista palveluista
Kuluttajaneuvonnan puhelinnumero on 029 5536901 ja ruotsiksi 029 5536902.

Yksikon toimintaa koskevat muistutukset, kan-elu- ja muut valvontapaatokset kasitellaan
ja huomioidaan toiminnan kehittamisessa. Ne kaydaan lapi paallikkotasolla, kasitellaan
moniammatillisesti ja ne hyodynnetaan toimirnan kehittamisessa. Tavoiteaika muistutus-
ten kasittelylle on 1 kuukausi.

Moniammatillinen yhteistyo

Asiakasta hoidetaan asiakkaan tarpeiden mukaan moniammatillisesti riippuen asiakkaan
hoidon tarpeesta. Moniammatillisessa yhteistyossa voidaan hyodyntaa esimerkiksi fy-
sioterapeuttia, toimintaterapeuttia, ravitsemusterapeuttia ja muita terveydenhuollon
tyontekijoita. Lisaksi sosiaalityontekijan kanssa tehtava yhteistyo kuuluu moniammatilli-
seen yhteistyohon. Yhteistyon tavoitteena on tarjota asiakkaalle kokonaisvaltaista, laa-
dukasta ja yksilollista hoitoa ja tukea.

Kotihoidon moniammatillisen yhteistyon keskeisia elementteja:

1. Asiakaslahtoisyys:

Asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset otetaan huomioon hoidon suunnittelussa ja to-
teutuksessa.

2. Yhteinen suunnittelu ja koordinointi:

Eri ammattilaisten valinen suunnittelu ja koordinointi varmistaa, etta hoito on johdon-
mukaista ja tehokasta.

3. Viestinta ja tiedonvaihto:

Ammattilaisten valinen saannollinen viestinta ja tiedonvaihto on valttamatonta hoidon
jatkuvuuden ja laadun kannalta.

4, Jatkuva koulutus ja osaamisen kehittaminen:

Ammattilaisten tulee olla ajan tasalla uusimmasta tiedosta ja kaytannoista voidakseen
tarjota parasta mahdollista hoitoa.

5. Palveluiden integraatio:

Eri palveluiden, kuten terveydenhuollon ja sosiaalipalveluiden, integraatio on tarkeaa
asiakkaan kannalta.

6. Arviointi ja palaute:

Saanndllinen arviointi ja palaute mahdollistavat toiminnan jatkuvan kehittamisen ja pa-
rantamisen.

7. Etateknologian hyodyntaminen:

Teknologian, kuten etahoitopalveluiden, hyodyntaminen voi tehostaa palveluita ja tehda
niista saavutettavampia.

Moniammatillinen yhteistyd auttaa varmistamaan, etta kotihoidon asiakkaat saavat tar-
vitsemansa palvelut ja tuen kokonaisvaltaisesti ja joustavasti, ja etta palvelut vastaavat
asiakkaiden yksilollisia tarpeita ja edistavat heidan hyvinvointiaan ja toimintakykyaan.
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6 PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA

Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Asiakastyon perusta on asiakaslahtoinen ja hanen itsemaaraamisoikeuttaan kunnioittava
tyoote. Asiakkaita tuetaan oman elamansa hallintaan hyodyntamalla asiakkaan olemassa
olevia voimavaroja. Asiakas otetaan aina mukaan hanta koskeviin asioihin ja hanen mieli-
pidettaan kuunnellaan ja kunnioitetaan.

Liikunta-, kulttuuri- ja harrastustoiminnan toteutuminen

Asiakasta avustetaan sopimuksen mukaan. Asiakkaan toimintakykya ja hyvinvointia seura-
taan saannollisesti joka asiakastapaamisella. Havainnot kirjataan asiakastietojarjestel-
maan. Valiarvioita tehdaan kolmen kuukauden valein, jossa arvioitaan tavoitteiden toteu-
tumista ja asiakkaan vointi kartoitetaan suht=essa aiempiin valiarvioihin. Muuttuviin ti-
lanteisiin reagoidaan ja tieto viedaan tarvittaessa ostopalveluiden kotihoidoille/laakarille
tai tiimin omalle sairaanhoitajalle.

Ravitsemus

Toiminta tapahtuu asiakkaiden kodeissa ja keikki toiminta on suunniteltu asiakkaan toi-
veita kunnioittaen. Kaytossa on tukipalveluita, kuten kauppapalvelu, ateriapalvelu ja osa
asiakkaista kayvat ruokaloissa syomassa. Myos omaiset huolehtivat asiakkaiden ruokahuol-
lon toteutumisesta yhteistyossa Stella Kotipalvelut Oy:n kanssa.

Ravitsemus ja ruokailu toteutetaan asiakkaan toiveiden mukaisesti huomioiden iakkaiden
ravitsemussuositukset seka asiakkaan terveydentila ja mieltymykset huomioiden.
Ravitsemuksen tasoa seurataan mm. painonseurannalla, ravitsemus huomioidaan asiakas-
kaynneilla ja se raportoidaan asiakastietojarjestelmaan.

Hygieniakaytannot

Stella Kotipalvelut Oy:n asiakasta hoidetaan omassa kodissaan tai hoitolaitoksessa omassa
huoneessaan. Hygieniasta huolehtiminen kuulLu jokaisen tyontekijan paivittaiseen toimin-
taan. Hygieniavastaavana toimii lahihoitaja Rosa Kilpikoski. Hanen tehtaviinsa kuuluu an-
taa hygienia-asioihin liittyvaa ohjausta ja neuvontaa henkildstolle ja asiakkaille.

Asiakkaalle viedaan omat kertakayttoiset hoitotarvikkeet: maski, kasidesinfektioaine,
tehdaspuhtaat kasineet, kertakayttoisia tavaroita hoidon tarpeen/arvion mukaan, jotka
ovat asiakaskohtaisia. Jokaisella on mukana omat kasidesinfektiopullot. Monikayttoiset
hoitovalineet, kuten verenpainemittari ja stetoskooppi tuodaan mukana asiakkaan luokse
ja kayton jalkeen kasitellaan pintadesinfektioaineella asiakkaiden valilla. Tyot suunnitel-
laan mahdollisuuksien mukaan puhtaasta likaiseen. MRSA-, ESBL-, VRE-, CPE-kantajat/al-
tistuneet, jos tiedossa, hoitaa vain yksi hoitaja ja raportoidaan henkilokuntaa suojauk-
sista. Kaytamme maskeja ja muista suojaimia tilaajan ohjeistuksen mukaisesti.
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Kaikissa asiakaskontakteissa ja kaikissa ammattiryhmissa noudatamme tavanomaisia varo-
toimia, mm kasien desinfiointi, suojainten kay:to, eritetahradesinfektio, puhdas hoitoym-
paristo, verivarotoimet.

Yksikossa ei ole omaa pyykkihuoltoa. Asiakkaiden vaatteita pestaan heidan omassa kodis-
saan tarvittaessa ja sopimuksen mukaisesti. Yksikossa toimistotiloja siivoaa ulkopuolinen
siivousyritys kahdesti viikossa.

Terveyden- ja sairaanhoito

Asiakkaiden suunhoito seka kiireeton sairaanhoito asiakkaita ja omaisia ohjaamalla. Heita
ohjeistetaan hakeutumaan kiireettoman terveydenhuollon puoleen, tarvittaessa ajanva-
rauksissa ja muissa asioissa avustetaan. Kiireellisissa sairaanhoitoa vaativissa tilanteissa
hoitaja konsultoi vastaavaa sairaanhoitajaa ja tarvittaessa halyttaa ensihoidon tekemaan
hoidon tarpeen arvion ja tarvittaessa huolehtimaan jatkokuljetuksesta. Kuolemantapauk-
sissa toimitaan yksikon erillisen ohjeen mukaisesti, joka kayty jokaisen hoitajan kanssa
lapi. Ohje loytyy toimiston Asiakas-mapista.

Palvelu- ja hoitosuunnitelmaa noudatetaan ja paivittaista terveydentilaa seurataan ja ra-
portoidaan paivittaiskirjaamisella. Muuttuneis’in tilanteisiin reagoidaan ja tehdaan tarvit-
tavia toimenpiteita.

Yksikossa asiakkaiden terveyden- ja sairaanhcidosta vastaa vastaava sairaanhoitaja Simo
Mertanen, p. 044 737 6347, simo.mertanen@9.ives.fi

Laakehoito
Laakehoitosuunnitelma paivitetaan kerran vucdessa ja aina, kun toiminta muuttuu.

Laakehoidosta vastaa vastuulaakari Mats Ronnback, laakehoidon toteutumisesta yksikoissa
vastaa vastaavat sairaanhoitajat tai sairaanhcitajat. Jokainen tyontekija vastaa osaltaan
toteuttamastaan laakehoidosta.

Monialainen yhteistyo

Yhteistyo ja tiedonkulku asiakkaan palvelukoxonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelunantajien ja eri hallinnonalojen kanssa on jarjestetty puheli-
mitse ja sahkoisesti (mm. turvasahkopostitse).

Seuraavien tahojen kanssa tehdaan tarvittaessa yhteistyota asiakkaan asioihin liittyen:
1) Seniori-info

https://www.luvn.fi/fi/palvelut/seniori-info

p. 029 1512 270

email. seniori-info@luvn.fi.
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Seniori-infoon tehdaan huoli-ilmoitukset henkilosta, jonka hyvinvoinnista on huolissaan.
Myos kotihoidon palveluista tai esimerkiksi kotihoidon asiakkaan talouteen liittyvissa asi-
oissa voidaan olla yhteydessa Seniori-infoon.

2) Digi- ja vaestotietovirasto
Holhous- ja edunvalvonta-asiat p. 0295 536 256
email. holhous@dvv.fi .

DVV:oon tehdaan tarvittaessa ilmoitus edunvalvonnan tarpeessa olevasta henkilosta lo-
makkeella: https://dvv.fi/documents/16079645

3) Palo- ja pelastusviranomainen
p. 029 151 2112
email. lansi-uusimaa@pelastustoimi.fi
Viranomaisasiointi: tilannekeskus.lu@pelastus:oimi.fi

Palo- ja pelastusviranomaista informoidaan, mikali kotihoidon asiakkaan asunnossa on
huomattava palokuorma. Informointi tehdaar lomakkeella: https://pelastustoimi.fi/asi-
ointi/lomakkeet/ilmoitus-ilmeinen-palonvaara

Asunnoissa tulee kiinnittaa huomiota paloturvallisuusriskeihin, joita ovat erityisesti hel-
posti syttyvat paperi-, lehti- ja vaatekasat. Tudakan ja kynttiloiden polttaminen seka kuu-
menevat laitteet lisaavat paloriskia. Havainnot suurten tavaramaarien varastoinnista tu-
lee ilmoittaa valittomasti oman alueen pelastisviranomaiselle, jolloin palotarkastaja kay
arvioimassa asunnon paloturvariskin ja ohjeistaa asukasta tarvittaessa vahentamaan tava-
ramaaraa. Jos asukas ei reagoi kehotukseen, yhtio voi antaa talle virallisen varoituksen.
Aarimmaisena toimenpiteend huoneisto voidaan ottaa hallintaan. Usein hamstraamisen
taustalla on sairaus, kuten pakonomainen kerailyvimma, mielenterveys- ja paihdeongel-
mat tai muistisairaudet. Talloin asian selvittelyyn osallistuvat yleensa myos terveydensuo-
jeluviranomaiset (lahde: www.pelastustoimi.fi).

7 ASIAKASTURVALLISUUS

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranamaisten ja toimijoiden kanssa
Asiakasturvallisuuteen kiinnitetaan arjessa jatkuvasti huomiota. Kun tyontekijat havaitse-
vat asiakkaan luona turvallisuusriskeja, han tuo ne esihenkilon ja tyoyhteison tietoon. Esi-
henkilon velvollisuutena on vieda asiaa eteerpain ja tehda tarvittavat toimenpiteet. Li-
saksi henkilokunta tuntee sosiaalihuoltolain mukaisen ilmoitusvelvollisuuden ja sita kay-
daan perehdytyksessa lapi ja asiaa pidetaan saannollisesti esilla palavereissa ja koulutuk-
sissa. Ohje loytyy ilmoitustaululta ja Toimintzohjeet-kansiosta.

Henkilosto
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Yksikossa on palvelupaallikko, joka vastaa yksikosta tyonjohdollisesti. Tyokoordinaattori
vastaan tyonjaosta. Yksikossa tyoskentelee yksi vastaava sairaanhoitaja. Lahihoitajia on
vakituisia 10. Keikkalaisia on: 11 lahihoitajaa, 4 sairaanhoitajaa, 1 geronomi ja 1 sosionomi
1. Stella Kotipalvelut Oy:lla on puitesopimuksella henkilostoa, jota kaytetaan akillisiin
resurssivajeisiin seka pidempiin sijaisuuksiin tarvittaessa. Lisaksi tarvittaessa henkilosto-
vuokrauksen kautta hankitaan hoitajatyovoimaa kiireellisiin henkilostopuutoksiin.

Tyovuorosuunnittelusta huolehtii lahiesihenkito yhdessa tyonjakajan kanssa. Paivittaisre-
sursointi toteutetaan tyonjakajan toimesta. Tyovuorosuunnittelua tehdaan hyvissa ajoin
ennen tyovuorolistojen julkaisua, paivittaisresursointia tehdaan paivittain ja enna-
koivasti. Loma-ajat ennakoidaan ja sijaisia pa.kataan tarpeen mukaan.

Tyotehtavat ja vastuut ovat selkeat. Lahiesihenkilotyohon on varattu aikaa. Tyon sisaltoa
kaydaan saannollisesti lapi ja sita muokataan tarpeen vaatiessa. Kehityskeskusteluissa
nousevia asioita viedaan eteenpain.

Ennakoiva resursointi on henkiloston riittavyyden kulmakivi.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Rekrytoinnissa kiinnitetaan huomiota koulutukseen ja soveltuvuuteen alalle seka asiakas-
tyohon. Lisaksi haastattelussa huomioidaan kizlitaitovaatimukset. Rekrytointi on tasa-ar-
voista. HR-osasto esihaastattelee hakijat. Lopullisen paatoksen rekrytoinnista tekee pal-
velupaallikko.

Rekrytointivaiheessa huomiota kiinnitetaan huomiota tyontekijan soveltuvuuteen ja luo-
tettavuuteen. Tyo- ja opiskelutaustat selvitetian ja suosittelijoille soitetaan. Lisaksi las-
ten kanssa tyoskentelevilta vaaditaan rikosrekisteriote.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja tavdennyskoulutuksesta

Toimintayksikon hoito- ja hoivahenkilosto perehdytetaan asiakastyohon, asiakastietojen
kasittelyyn ja tietosuojaan seka omavalvonnan toteuttamiseen. Sama koskee myos yksi-
kossa tyoskentelevia opiskelijoita ja pitkaan t3ista poissaolleita. Johtamisen ja koulutuk-
sen merkitys korostuu, kun tyoyhteiso omaksuu uudenlaista toimintakulttuuria ja suhtau-
tumista asiakkaisiin ja tyohon mm. itsemaaraamisoikeuden tukemisessa tai omavalvon-
nassa. Sosiaalihuollon ammattihenkilolaissa séadetaan tyontekijoiden velvollisuudesta yl-
lapitdaa ammatillista osaamistaan ja tyonanta:ien velvollisuudesta mahdollistaa tyonteki-
joiden taydennyskouluttautuminen. Erityisen tarkea taydennyskoulutuksen osa-alue on
henkilokunnan laakehoito-osaamisen varmistaminen.

Stella Kotipalvelut Oy:ssa on kaytossa sahkoinen perehdytysjarjestelma, johon suoritettu
perehdytys tallentuu. Perehdytykseen kuuluu 3 h toimistoperehdytys, jonka aikana kay-
daan lapi kdytannon asioita. Tyontekija perehtyy tarpeen mukaan 1-3 paivaa kokeneen
kollegan mukana ja tarvittaessa perehdytysaikaa pidennetaan. Omavalvontasuunnitelma
on kaikkien luettavissa toimistolla seka Stelle Kotipalvelut Oy:n kotisivuilla ja se kuuluu
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osana uuden tyontekijan perehdytysta. Omavalvontasuunnitelmaan perehtyminen kuita-
taan lukukuittauksella.

Taydennyskoulutusta jarjestetaan seka talon sisalla omaa ammattitaitoa hyodyntaen seka
ostopalvelukuntien koulutustarjontaa hyodyntaen. Tyontekijoita kannustetaan myos ha-
keutumaan utkopuolisiin koulutuksiin ja koulutuksia myos ostetaan tarvittaessa.

Henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus

Ilmoitusvelvollisuus on sosiaalihuoltolain (1301/2014) 48 § mukainen velvoite, mutta myos
tyontekijan ammattieettinen velvollisuus ja oikeus, joka velvoittaa tekemaan ilmoituksen
havaitsemastaan epakohdasta tai epakohdan uhasta, joka liittyy asiakkaan sosiaalihuollon
toteuttamiseen.

Tyontekija on velvollinen viipymatta ilmoittamaan esimiehelle, jos han itse huomaa tai
saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan palvelun toteutumisessa
ja asiakasturvallisuudessa.

Henkilostolla on paras kasitys asiakkaiden palvelujen toteutumisesta. Henkilokunta arvioi
omaa toimintaansa, kuulee asiakkaita laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvissa asioissa
seka ottaa asiakaspalautteen huomioon toiminnan kehittamisessa. Palvelujen laadun ke-
hittaminen tulee tehda aina yhteistyossa johdon, tyontekijoiden ja asiakkaiden kanssa.
Siksi laki ohjaa asioiden kasittelya tyopaikalla ja painottaa tyonantajan vastuuta laaduk-
kaiden palvelujen toteutuksessa. Tama edellyttaa hyvaa ja avointa keskustelukulttuuria,
hyvaa johtamista ja henkiloston koulutusta, jotta lain tarkoitus toteutuu kaytannossa.

Toimintayksikon omavalvontasuunnitelma on clemassa sosiaalihuollon laadun, turvallisuu-
den ja asianmukaisuuden varmistamiseksi. Suunnitelma on pidettava julkisesti nahtavana,
sen toteutumista on seurattava saannollisesti -a toimintaa on kehitettava asiakkailta seka
toimintayksikon henkilostolta saannollisesti kerattavan palautteen perusteella. Jokaisen
tyontekijan on oltava tietoinen omavalvontasuunnitelman sisallosta.

Missa tilanteessa ilmoitus tehdaan?

Asiakasturvallisuus voi vaarantua esimerkiksi, jos

« asiakkaan palvelut eivat vastaa palvelutarpeeseen tai ne poikkeavat sovitusta palvelu-
suunnitelmasta taikka tyontekijalla ei ole aikaa tavata asiakasta riittavan usein, jolloin
palvelun laatu ei vastaa tarvetta.

« asiakkaan osallisuus ei toteudu tai lainsaadannon asettamissa aikarajoissa ei pysyta (so-
siaalitakuu).

» tyontekija havaitsee asiakkaan epaasiallista kohtaamista, asiakkaan loukkaamista sa-
noilla, asiakasturvallisuudessa ilmenevia puJutteita, asiakkaan kaltoin kohtelua ja
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toimintakulttuurista johtuvia asiakkaalle vahingollisia toimia. Kaltoin kohtelulla tarkoite-
taan niin fyysista, psyykkista kuin kemiallista 2li laakkeilla aiheutettua kaltoin kohtelua.
» pakotteita tai rajoitteita kaytetaan ilman asiakaskohtaista, maaraaikaista lupaa. Huo-
miota on myos kiinnitettava toimintakulttuur-n kehittamiseen siten, etta sen avulla voi-
daan pakon ja rajoitteiden kayttoa minimoida.

[lmoitus kannattaa tehda matalalla kynnyksella, silla palvelujen mahdollisimman hyva
laatu, vaikuttavuus ja turvallisuus on erityisesti asiakkaiden, mutta myods tyontekijoiden,
tyonantajan ja koko yhteiskunnan etu. llmoitus voidaan tehda salassapitosaannosten es-
tamatta.

Kuka voi tehda ilmoituksen?

Ilmoituksen voi tehda sosiaalipalvelujen henkilostoon kuuluva tai vastaavissa tehtavissa
toimiva, toimeksiantosopimussuhteessa oleva :ai itsenainen ammattiharjoittaja. Ilmoitus-
velvollisuus koskee julkisia ja yksityisia sosiaa.ipalvelun tuottajia.

Miten ilmoitus tehdaan?

Ilmoitus on hyva tehda tyoyhteison tyontekijoiden kanssa yhdessa aina kun se on mahdol-
lista ilmoituksen luonne huomioiden. Ilmoitus tehdaan valittomasti, kun tyontekija havait-
see asiakkaaseen kohdistuvan epakohdan tai sen uhan. Ilmoituksen voi tehda vapaamuo-
toisesti tai kayttaa ilmoituslomaketta Lomake epakohtailmoituksen tekoon.

Kenelle ilmoitus palautetaan?

Ilmoitus palautetaan yksikon toiminnasta vastaavalle eli omalle esimiehelle. Esimiehen tai
muun ilmoituksen vastaanottaneen henkilon on ilmoitettava asiasta hyvinvointialueen so-
siaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Ilmoitis voidaan tehda salassapitosaannosten es-
tamatta.

Mita tapahtuu ilmoituksen jattamisen jalkeen”

Johdon tulee selvittaa ilmoituksessa esitetyt asiat ja ryhtya vaadittaviin toimenpiteisiin,
jotta palvelujen laatu ja asiakasturvallisuus vaidaan varmistaa. Johdon tulee kertoa ilmoi-
tuksen jattaneelle henkilolle/henkiloille mihin toimenpiteisiin ilmoituksen johdosta ryh-
dytaan. Ilmoituksen jattaja seuraa tyonantajan toimenpiteita. Jos tyonantaja ei ryhdy
tarvittaviin toimenpiteisiin, tulee asia saattaa valvovan viranomaisen tietoon. Talloin il-
moituksen jattaja tekee asiasta ilmoituksen oman alueen aluehallintovirastoon. Tahan il-
moitukseen lisataan alkuperaisen ilmoituksen lisaksi tiedot siita, koska ilmoitus jatettiin
tyonantajalle ja miten tyonantaja on toiminut ilmoituksen saatuaan. Aluehallintovirastoon
pitaa myos ilmoittaa, jos tyopaikan omavalvantasuunnitelmassa ei ole ohjeistettu ilmoi-
tuksen tekemista.

Miten toimitaan, jos tilanne kuormittaa henki.ostoa?
Sosiaalihuoltolain mukainen ilmoitus tehdaan aina asiakkaaseen kohdistuvista epakohdista
tai sen uhasta, ei henkilokuntaan liittyvista kuormitustilanteista. Tilanne voi kuitenkin olla
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samanaikaisesti myos henkilostoa kuormittava. Tyonantajalla on tyoturvallisuuslain
(738/2002) mukaan yleinen huolehtimisvelvol.isuus tyontekijoiden terveydesta ja turval-
lisuudesta. Jos tilanne kuormittaa henkilostoa, tulee kuormitus ottaa esille ensisijaisesti
oman esimiehen kanssa ja yhdessa miettia keinoja kuormituksen vahentamiseksi. Keskus-
telussa on hyva olla mukana tyopaikan tyosucjeluasiamies tai -valtuutettu, joka voi tar-
vittaessa vieda kuormitusta aiheuttavat asiat tyosuojelutoimikunnan kasiteltavaksi. Tyon-
antajan tulee arvioida kuormituksen riskit je ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin riskien
poistamiseksi tai minimoimiseksi.

Jos tyonantaja ei ryhdy tarvittaviin toimenpiteisiin, vaikka saa tiedon kuormittavasta ti-
lanteesta, tulee asia vieda aluehallintoviraston tyosuojelun vastuualueen tarkastajien tie-
toon ja talloin valvova viranomainen voi antaz ohjeita ja maarayksia tarvittaessa tyonan-
tajalle.

Henkilokunnan tiedossa on sosiaalihuoltolain mukainen ilmoitusvelvollisuus, ohjeistus siita
on toimistolla nakyvilla. Lisaksi asiaa nostetazn saannollisesti esiin palavereissa ja koulu-
tuksissa. Lisaksi tyontekija on velvollinen tuomaan asiat lahiesihenkilon tietoon ja esihen-
kilo on velvollinen viemaan niita eteenpain. Stella Kotipalvelut Oy:n kotisivuilla on myos
eettisten epakohtien ilmoituskanava, jonne kuka tahansa voi tehda halutessaan nimetto-
man ilmoituksen havaitsemastaan epakohdasta. Ilmoitukset kasitellaan tapauskohtaisesti
nimetyn sisaisen kasittelijan toimesta. Eettisen epakohdan ilmoituskanavan kautta tulevat
ilmoitukset kasitellaan erikseen.

Toimitilat

Stella Kotipalvelut Oy:lla on kaytossa yhteiset toimistotilat Pitajanmaella, jossa tyosken-
telee vastaavat sairaanhoitajat, kotisairaalan henkilokunta, lahiesihenkilot, palvelupaal-
likot seka hallinnon henkilokuntaa. Kentan tyontekijat aloittavat ja lopettavat tyopai-
vansa toimistolla ja toimistotiloja hyodynnetaan koulutuksissa ja palavereissa seka tauko-
tilana. Suihkutilat sijaitsevat samassa rakenntksessa kellarikerroksessa.

Asiakastyo tapahtuu asiakkaan kotona tai palvelutaloissa.

Avaintenhallinta (asiakkaat)

Osan asiakkaiden koteihin on perinteiset avaimet, osalle on ovikoodi ja osa asiakkaista
avaa itse oven. Asiakkaiden avaimet sailytetdan toimistolla lukollisessa vakuutusyhtion
hyvaksymassa avainkaapissa. Henkilosto keraz vuoron alussa avaimet avainrenkaaseen ja
palauttaa avaimet avainkaappiin vuoron paattyessa. Avaimissa ei lue osoitteita, nimia tai
muita tunnistetietoja. Avaimia ei kanneta 9Lives-logollisessa nauhassa. Avainten vastaan-
otto ja palautus kirjataan avaintenluovutus- ja palautuslomakkeeseen. Avaintenhallinnan
prosessikuvaus on osa henkildston perehdytysta.

Prosessi avainten havitessa
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1. Ilmoita asiasta esihenkilolle, joka koordinoi tarvittaessa asiakkaan/omaisen tie-
dottamisen (mikali avaimia ei loydy etsimisen jalkeen).

2. Tee kirjaus IMS:iin ja toiminnanohjausjarjestelmaan avainten katoamisesta. Kirjaa
mita on tapahtunut, mita on tehty tahan mennessa seka jatkotoimenpiteet.

3. Etsi avaimia. Tarkista oman tyovuoron asiakkuudet (onko avain mahdollisesti jaa-
nyt edelliselle asiakkaalle)

4. Tarkista edeltavilta asiakkaan luona kavneilta hoitajilta onko avain mahdollisesti
jaanyt taskuun, reppuun

5. Takista auto, penkin valit yms.

6. Tarkista omat varusteet taskut, reput je.

7. Jatkotoimenpiteet esihenkildon koordincimana (uusien avainten teettaminen, luk-
kojen sarjoitukset jne.)

Teknologiset ratkaisut

Jokaisella tyontekijalla on henkilokohtainen kulkulatka, jolla he paasevat kulkemaan toi-
mistotiloissa. Latkaa ei pideta 9Lives-logollisessa kaulanauhassa tai avaimenperassa. Li-
saksi kaikissa autoissa ja kentan tyontekijoilla kaytossa olevassa mobiiliasiakastietojarjes-
telmassa on GPS-seuranta.

Stella Kotipalvelut Oy ei tuota turva- ja kutsulaitteiden palveluita. Jos asiakkaalla on sel-
lainen kotona kaytossaan, niiden toimintakunnon ja esim. latauksen varmistaminen kuuluu
tyontekijalle.

Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet

Apuvalineet hankitaan ostopalveluasiakkaille yhteistyossa ostopalvelun tilaajan kotihoi-
don kanssa. Erillisen sopimuksen mukaan apuvalineen kayton ohjaus tapahtuu ostopalve-
lukotihoidon toimesta tai Stellan kotipalvelun henkilokunnan toimesta. Osa asiakkaista
hakevat apuvalinelainaamosta itse valineita, jolloin ohjaus tapahtuu apuvalinelainaamon
henkilokunnan toimesta.

Vaaratilanneilmoitukset viedaan IMS-vaaratapahtumajarjestelmaan ja kasitellaan. Jos
vaaratilanne on akuutti, siita informoidaan lahiesihenkiloa viivytyksetta ja tarvittaviin toi-
menpiteisiin ryhdytaan. Lisaksi kustakin laitteesta on laiterekisterin tiedot, josta loytyy
laitteen tiedot.

Terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista vastaavan henkilon nimi ja yhteystiedot
Silla Tenkula, palvelupaallikko, 044 724 2241, silla.tenkula@9lives.fi

8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMINEN

Asiakastyon kirjaaminen
Asiakastyon kirjaaminen on yksi perehdytyksen osa-alue. Paivittaiskirjausta seurataan la-
hiesihenkilon toimesta. Tarvittaessa lisaperehdytysta annetaan. Stella Kotipalvelut Oy:lla
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on kaytossa reaaliaikainen kirjaaminen. Ohjeistuksen mukaan asiakastyon kirjaaminen to-
teutetaan asiakaskaynnin yhteydessa tai valittomasti sen jalkeen. Tarvittaessa esihenkilo
seuraa, etta kirjaukset toteutuvat viipymatta ja asianmukaisesti yhdessa asiakkaan
kanssa.

Koulutuksen, perehdytyksen avutla seka lahiesihenkilon toimesta varmistetaan kirjaami-
sen laatu. Tarvittaessa konsultoidaan tietosuojavastaavaa ja lakimiehid. Perehdytyksessa
hoitaja kay Stella Kotipalvelut Oy:n GDPR-kou:utuksen.

Tietoturva ja tietosuoja ovat yksi perehdytyksen osa-alueita, jotka kaydaan perehdytyk-
sen yhteydessa lapi. Taydennyskoulutusta jarj=stetaan tarvittaessa, erityisesti muutosten
yhteydessa. Kaikki vakituiset tyontekijat kayvat tietoturvakoulutuksen organisaation oh-
jeen mukaisesti.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot
Marko Limnell, marko.limnell@9lives.fi

Henkilotietojen kasittelyseloste loytyy yrityksen verkkosivuilta.

9 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA

Yksikkokohtaista tietoa palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittamisen tarpeista
saadaan useista eri lahteista. Riskinhallinnan prosessissa kasitellaan kaikki epakohtailmoi-
tukset ja tietoon tulleet kehittamistarpeet ja niille sovitaan riskin vakavuuden mukaan
suunnitelma, miten asia hoidetaan kuntoon. Jatkuva kehitystyo ja uusien toimintatapojen
innovointi.

10 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA

Omavalvontasuunnitelma paivitetaan vuositta'n ja aina toiminnan muuttuessa.

Allekirjoitus _
Nimenselvennys Silla Tenkula
Palvelupaallikko
Helsingissa 1.12.2023
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