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9Lives konsernin omavalvontasuunnitelma

1. Tiedot palvelujen tuottajasta ja toimipaikoista (15.8.2024 alkaen)

1.1 9Lives Pirkanmaa Oy
Y-tunnus 2517413-8
Kutomotie 2, 00180 Helsinki

Toimipisteet:
Kangasala
Kangasalantie 921, 36200 Kangasala

1.2 9Lives Ensihoito Oy
Y-tunnus 18643207
Kutomotie 2, 00180 Helsinki

Toimipisteet:
Pirkanmaa
Kangasalantie 921, 36200 Kangasala

Seindjoki
Pajantie 16 A, 60510 Seinajoki

Helsinki
Ormuspellontie 11, 00700 Helsinki

Lohja
Teollisuuskatu 4, 08150 Lohja

Hyvinkaa
Lukkokatu 10, 05840 Hyvinkaa

9Lives Ensihoito Oy
Kutomotie 2, 00380 Helsinki
Y-tunnus: 1864320-7
www.9lives.fi
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Konsernin vastuuhenkil6t:

e Toimitusjohtaja Markus Ulfstedt, markus.ulfstedt@9lives.fi
e Talousjohtaja Katariina Matveinen, katariina.matveinen@?9lives.fi

e Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja, ensihoito ja potilassiirrot, Teemu Elomaa,
teemu.elomaa@9lives.fi

e Lupa-asioista ja laadusta vastaava, liiketoimintajohtaja Jukka Rantala, jukka.rantala@9lives.fi
e Ensihoidon laitteista vastaava, Timo Palo, timo.palo@9lives.fi
e Koulutuksesta ja henkilostdstd vastaava, liiketoimintajohtaja Timo Palo, timo.palo@9lives.fi

9Lives konserniin kuuluvat yhtiot:

9Lives Group Oy, 9Lives Pirkanmaa Oy, 9Lives Ensihoito Oy, 9Lives Kotipalvelut Oy. Tata
omavalvontasuunnitelmaa toteutetaan seuraavissa yrityksissa, 9Lives Pirkanmaa Oy ja 9Lives Ensihoito
Oy:ssa.

2. Omavalvonnan organisointi ja terveydenhuollon palveluista vastaavan johtajan tehtavat

9Lives Ensihoidon terveydenhuollon palveluista vastaavana johtajana toimii anestesiologian
erikoisladkari, (ensihoitolaaketieteen erityispatevyys) Teemu Elomaa.

2.1 Omavalvonnan organisointi

9Lives Ensihoito toimii laajalla alueella Suomessa. Jokaisella sopimusalueella on tilaajan puolelta
nimetty vastuullinen ensihoidon vastuuldakari, jonka tehtavana on mm. valvoa henkildston
osaamistasoa ja hoitotyota.

9Lives Ensihoidon vastuulaakari Teemu Elomaa toimii yhteistyossa liiketoimintajohtajien ja
toimipisteiden esimiesten kanssa koulutuksien suunnittelussa ja toteuttamisessa seka laadun
varmistamisessa.

Tyontekijoiden perehdytykseen on oma perehdytyssuunnitelma, joka kirjallisesti uuden
tyontekijan kanssa taytetdaan. Perehdytysten seurantaa ja valvontaa suoritetaan mm. sisdisissa ja
ulkoisissa auditoinneissa. Henkildstén osaamisen ja patevyyksien hallinnan kirjaukset tehdaan Hr
-ohjelmaan. Terveydenhuollon ammatinharjoittamisoikeus tarkistetaan kootusti kerran vuodessa
ja aina tydsopimusta tehdessa Valviran Terhikki jarjestelmasta.

9Lives Ensihoito Oy
Kutomotie 2, 00380 Helsinki
Y-tunnus: 1864320-7
www.9lives.fi
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Ensihoidolla on kaytdssdan valtakunnallinen sdhkéinen laadunhallinnan ja toiminnanohjauksen
ohjelmisto (IMS), jonka valitykselld vastuuldaakari pystyy ohjeistamaan ja seuraamaan hoitotyon
laatua.

Ensihoidon palveluista vastaava johtaja vastaa, etta terveydenhuollon palveluja annettaessa:

¢ toiminta tayttaa sille lainsdadannodssa ja sen nojalla annetuissa sddanndksissa ja maarayksissa
asetetut vaatimukset

¢ henkilokunnan maara, koulutus ja ammattitaito ovat riittavat seka tilat ja laitteet ovat
asianmukaisia

¢ toiminta on ladketieteellisesti perusteltua ja potilasturvallista

* potilasasiakirjat laaditaan ja sailytetddan asianmukaisesti

e muistutukset kasitelladn asianmukaisesti

* palvelujen tuottaja tekee yksityisen terveydenhuollon muutosilmoitukset seka vuosittaisen
toimintakertomuksen lupaviranomaiselle.

Kaytannon tasolla tama tarkoittaa seuraavia toimia:

¢ Ensihoidon palveluista vastaava johtaja osallistuu yrityksen johtoryhman kokouksiin. Naissa
kasitellaan yrityksen henkilostotilannetta, koulutustarpeita, mahdollisia laadullisia poikkeamia,
seka palveluntuotannon tiimoilta esiin tulleita ongelmia tai muutostarpeita. Terveydenhuollon
palveluista vastaava johtaja pystyy ndissa tilaisuuksissa suoraan valvomaan ja antamaan
suosituksensa mm potilasturvallisuuteen, henkiléston koulutustasoon, seké lainsdadantéon
liittyvista seikoista.

¢ Ensihoidon palveluista vastaava johtaja osallistuu henkilokunnan koulutuksen sisdlldllisen ja
laadulliseen suunnitteluun, seka vastaa soveltuvasti koulutuksen kaytannodn toteutuksesta.
Ensihoidon palveluista vastaava johtaja on aktiivisesti kehittamassa yrityksen
koulutussuunnitelmaa yhdessa alueellisten koulutusvastaavien, seka konsernin koulutuksesta
vastaavan liiketoimintajohtajan kanssa.

¢ Ensihoidon palveluista vastaava johtaja on perehtynyt yrityksen kaytossa olevaan laitekantaan
ja osallistuu uusien laitehankintojen suunniteluun yhdessa laitteista ja tarvikkeista vastaavan
liiketoimintajohtajan kanssa. Kts tarkemmin kohta ”“terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet”

¢ Ensihoidon palveluista vastaava johtaja tekee ohjeistukset henkilokunnan osaamisen
arvioimiseksi (testaukset) ja osallistuu soveltuvasti ndiden suorittamiseen. Ensihoidon palveluista
vastaava johtaja valvoo testausten toteutumista, huolehtii tarvittaessa testaajien koulutuksesta,
arvioi tuloksia ja tekee suunnitelmat mahdollisten puutteiden korjaamiseen yhdessa 9Lives
ensihoidon johdon kanssa.

¢ Ensihoidon palveluista vastaava johtaja seuraa ladkehoidon toteuttamista, sekda muun
toiminnan asianmukaisuutta potilasasiakirjojen (ensihoitokaavakkeet) perusteella ja antaa
tarvittaessa palautetta yksikon esimiehelle (yleiset virheet) tai suoraan ensihoitohenkilostolle. Kts
tarkemmin kohta “henkilost6”.

¢ Ensihoidon palveluista vastaava johtaja osallistuu myos potilasvahinkoasioiden kasittelyn, seka
ottaa tarvittaessa kantaa asiakaspalautteissa ilmenneisiin laadullisiin poikkeamiin.

¢ Ensihoidon palveluista vastaava johtaja on perehtynyt potilasasiakirjojen sdilytykseen ja
osallistuu soveltuvasti ensihoitokertomusten tayttamiseen liittyvaan koulutukseen, seka
ohjeistuksien paivittamiseen.

9Lives Ensihoito Oy
Kutomotie 2, 00380 Helsinki
Y-tunnus: 1864320-7
www.9lives.fi
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Ensihoidon palveluista vastaavan johtajan apuna toimivat 9lives ensihoidon omat hoito- ja
ladkevastaavat, jotka on nimetty toimipisteisiin.

3 Toiminnan kuvaus, laadunhallinta seka riskien tunnistaminen ja korjaavat toimenpiteet

3.1 Toiminnan kuvaus

9Lives ensihoito tuottaa ensihoitoa ja potilaskuljetuksia. Ensihoidon kansalaistehtavissa yksikot
toimivat sopimusten mukaisesti valmiusyksik6ina ja ovat hatakeskusten halytettavina.
Potilassiirroissa yksikot ovat hyvinvointialueiden ja 9Lives ensihoidon oman tilannekeskuksen
kaytettavissa. Ensihoidolla on sekd perus- ettd hoitotason ambulansseja, jotka on tarkastettu
vaatimusten mukaisesti.

9Lives ensihoidolla on laajaa, ammattitaitoista ja kokonaisvaltaista osaamista ensihoito- ja
sairaankuljetustoiminnasta aina ajokaluston yllapitoon ja koulutusjarjestelmaan asti.
Huomioimme palveluprosessissamme asiakkaiden tarpeet aina loppukayttajaan asti, ja pyrimme
aina luomaan laadukkaan ja miellyttavan potilaskohtaamisen. Talla kokonaisuudella takaamme
toimintamme korkean laadun ja osaamisen ensihoito- ja sairaankuljetuspalveluiden
tuottamisessa. Konsernin omistajien, johdon ja ensihoitohenkiléston motivoitunut ja
ammattitaitoinen tapa toimia mahdollistaa toiminnan muuttamisen muuttuvien vaatimusten
mukaiseksi.

Tavoitteena on huomioida alueelliset erityisvaatimukset yhteistydssa tilaajan kanssa.

3.2 Laadunhallinta

Toimintamme on laatusertifioitu uuden 1SO 9001:2015-standardin mukaisesti, jossa on
huomioitu terveydenhuollon erityispiirteet. Standardin mukaista toimintaa valvoo taysin
ulkopuolinen, riippumaton ja taloudellista voittoa tavoittelematon Suomen Standardoimisliitto
SFS ry. ISO 9001 - sertifikaatti mydnnettiin konserniin kesalla 2006, ja se sisaltyi Inspectan
Suomen Sairaankuljetusliitto ry:lle myénnettyyn sertifikaattiin 2397-02.

9Lives konserni aloitti oman I1SO 9001 -standardin mukaiset laadunhallinnan ja
toiminnanohjauksen auditoinnit NHG:n (Nordic Healthcare Group) kanssa 1.7.2012. NHG myi
oman auditointiliiketoiminnan ja taman jalkeen yhti6lla on ollut ulkopuolisena auditoijana DNV
(Det Norske Veritas).

Olemme saaneet Suomen ensimmadisend ensihoitoyrityksenad Det Norske Veritasin kansainvalisen
laatusertifikaatin (DNV Business Assurance Management System Certificate). Haluamme olla
maailman paras ensihoitoyritys. Siksi teemme joka paiva tyota sen eteen, etta tavoitteemme
toteutuu kehittamalla palveluprosesseja, valvontaa ja sisaisid auditointeja. Kaikki konsernin
toimipisteet auditoidaan sisdisesti vuosittain ja sen jalkeen osa ulkoisesti DNV:n toimesta erillisen
auditointisuunnitelman mukaisesti. Konsernin jokainen toimipiste on mukana DNV:n
myontamassa laatusertifikaatissa.

9Lives Ensihoito Oy
Kutomotie 2, 00380 Helsinki
Y-tunnus: 1864320-7

www.9lives.fi
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Seuraavissa kappaleissa eritellyt toimintaamme liittyvat laadun mittarit henkiloston, kaluston ja
toiminnan osalta sisaltyvat laatujarjestelmadmme. Palvelujen ja toiminnan jatkuva kehittdminen
sisdltyy I1SO 9001-laatujarjestelman vaatimuksiin. Konsernilla on kaytossaan sahkdinen IMS
laadunhallinnan ja toiminnanohjauksen seurantajarjestelma.

3.2.1 Henkil6laatu

9Lives ensihoidossa seurataan jatkuvasti henkil6ston laatua — ja osaamista, menetelmista saadun
palautteen pohjalta. Menetelmia ovat mm.

- kehityskeskustelut

- tyostéd poissaolot (sairauslomat)

- tyosuhteiden kestot

- testaukset

- asiakaspalautteet (jatkuva reaaliaikainen sdhkdinen palautejarjestelma)

Henkiloston tyotyytyvaisyyttd mitataan vuosittain henkilostotyytyvaisyyskylylla. Konsernin
tyoterveyshuolto on ostettu Mehildiseltd, jonka kanssa on laadittu yhteistyossa toimipisteisiin
tyopaikkaselvitykset. Ensihoidolla on lisaksi kdytossaan laaja turvallisuussuunnitelma seka
toimipisteisiin laaditut riskien arvioinnit.

Henkilostélaadun saavuttamiseksi toimipisteissa on kdytossa omat perehdytysohjelmat, jotka
ovat muokattuja ensihoidon yhteisen perehdytysohjelman pohjalta seka sahkoinen IMS
laatujarjestelma. Jarjestelmdssa on tallennettu kaikki toimintaan liittyvat asiakirjat ja
pysyvaisohjeet seka hyvinvointialueiden antamat hoito- ohjeet ja suositukset. Henkil6stdn
tyohyvinvointia kehitetdan yhteydessa tyoeldkeyhtio Varman kanssa

3.2.2. Kaluston laatu

Toiminnassa olevan laatujarjestelman tavoitteina kaluston osalta on puuttua ongelmiin jo
ennakolta. 9Lives ensihoidossa seurataan jatkuvasti kaluston laatua eri menetelmin ja mittarein
yhdessa sopimuskumppaneiden kanssa, jotta tarkoituksenmukainen kalusto on huollettu ja
nykyaikainen seka vastaa tilaajan asettamia laatuvaatimuksia.

9Lives ensihoidossa on nimetty toimipisteittdin ajoneuvo- ja hoito/ladkintalaitteiden
vastuuhenkilot. Huollot ja kalibroinnit toteutetaan laitevalmistajien maardysten ja ohjeiden
mukaisesti. Laatujdrjestelman mukaisesti kaikista hoito/ladkintalaitteista on laitekortit, joiden
avulla huolto- ja kalibrointitarvetta seurataan ennakoivasti ja varmistetaan niiden vastaavan
tilaajan asettamia laatuvaatimuksia.

Kalustoon tai hoitovalineistoon tulevista dkillisista korjaus- tai huoltotarpeista laaditaan
kehitysraportit vakavuusasteen mukaan. Vastuuhenkil® saattaa laitteet ja valineet kuntoon
raporttien pohjalta. Kaikista poikkeamista kirjataan raportit IMS jarjestelmaan.

3.2.3. Toiminnan laatu

Toiminnan laatua seurataan konsernin johtoryhman kuukausipalavereissa, Valvovan
viranomaisen ja tilaajan yhteisissa tapaamisissa. Toimipisteisiin suoritetaan vuosittain seka
ulkoisia etta sisdisia auditointeja.

Ensihoidon vastuulaakari laatii vuosittain henkildston koulutus- ja testaussuunnitelman yhdessa
ensihoidon esihenkildiden kanssa.

9Lives Ensihoito Oy
Kutomotie 2, 00380 Helsinki
Y-tunnus: 1864320-7
www.9lives.fi
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Jokaisessa toimintayksikossa toimii ensihoitoesimies, jonka vastuulla on laadun valvonta.

3.2.4 Toiminnan laadun kehittaminen
Kerddamme asiakkailta palautteita ja pyrimme kehittdmaan toimintaamme aktiivisesti.
Toteutamme asiakaspalautteen lahettamista tilaajalle sopimuksen mukaisesti.

Yrityksen nettisivuilla https://9lives.fi/yhteystiedot/palaute on palautelomake, jonka kautta kuka
tahansa voi lahettaa palvelustamme palautetta. Lisaksi tilannekeskuksemme toimii 24 h/7, jonne
soittamalla puh 020 700 8000 voi myds antaa suullisen palautteen. Palvelun laatua, henkiléston
ammatillisuutta seka kalustoa ja valineistda koskevat palautteet tallennetaan IMS jarjestelmaan.
Paivystdja voi kirjata puhelimitse tulleen palautteen suoraan IMS jarjestelmaéan. Palautteita
voidaan koota raporteiksi, tulostaa ja tilastoida.

Kaikki palautteet kasitellaan esimiesten toimesta yhdessa palautetta koskevien
sairaankuljettajien kanssa. Asiakaspalautteen yhteenveto kuuluu lisdksi jokaisen
henkilostopalaverin ohjelmaan. Reklamaation tehneelle asiakkaalle ilmoitetaan, mihin
toimenpiteisiin hdanen palautteensa perusteella on ryhdytty. Palautteita kaytetdaan aktiivisesti
myds yrityksen sisaisiin koulutustarkoituksiin. Konsernin laatutydryhma kasittelee palautteet
kerran kuukaudessa kuten myos henkiloston tekemat poikkeamailmoitukset.
Kehityskeskusteluissa seuraan tyontekijan henkilokohtaisia palautteita.

Asiakaspalautejarjestelmaa kehitetdan jatkuvasti ja toimintaa ohjataan palautteesta saatavan
tiedon pohjalta. Sitoudumme palautteen kasittelyyn ja raportointiin tilaajan edellyttamalla tavalla
osana laadunvarmistusta. Olemme valmiit ottamaan kayttoon myos muita asiakastyytyvaisyytta
mittaavia menetelmia, mikali tilaaja niitd edellyttaa.

3.3 Riskien tunnistaminen ja korjaavat toimenpiteet

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja osallistuu potilasturvallisuuden ja
tyoturvallisuuden kannalta keskeisimpien riskien tunnistamiseen yhdessa konsernin johdon

kanssa.

Naita ovat:

. Uhkatilanteet henkilékuntaa kohtaan

. Laitteisiin tai valineisiin liittyvat toimintahairiot

. Poikkeamat toimintatavoissa tai ohjeistuksista

. Muista syistad aiheutuneet vaaratilanteet haittatapahtumat
. Fyysinen ja henkinen kuormittuminen

. Osaamisen varmistaminen (koulutus, perehdytys ja testaus))

Jokaiseen toimipisteeseen on laadittu tyoterveyshuollon kanssa ty6turvallisuuteen liittyvat
riskianalyysit. Lisaksi riskikartoitus on tehty myds vakuutusyhtion kanssa.

9Lives Ensihoito Oy
Kutomotie 2, 00380 Helsinki
Y-tunnus: 1864320-7
www.9lives.fi
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4. Henkilosto
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Poikkeamista, lahelta-piti tilanteista seka vaaratilanteista on konsernilla kdyt6ssa oma sahkdinen
ilmoitusjarjestelma IMS laadunhallintajarjestelmassa. Mikali asia vaatii valittdmia toimenpiteita
toimipisteessa, ne toteutetaan esimiesten toimesta.

Konsernin tyosuojelupaallikko ja vastuuladkari saavat valittémasti ilmoituksen raportin
kirjaamisesta. He kayvat tilanneilmoitukset kuukausittain |api ja laativat tilanteista raportin
konsernin johtoryhmalle. Riskien muutoksia seurataan ja niista raportoidaan vastuulaakarille.
Korjaavia toimenpiteita kehitetdan ja parannetaan esimiesten ja liiketoimintajohtajien yhteisessa
palaverissa. IMS jarjestelmdan on luotu myos riskien tunnistamiseen ja havainnointiin liittyvat
mittarit.

Toiminnassa tapahtuneet mahdolliset poikkeamat (esim. ladkehuollon poikkeamat) hyvaksytyista
menettelyista ja toimintatavoista dokumentoidaan ja kasitelldan asianmukaisesti. Poikkeamien
kasittelysta vastaa toimipisteen ladkevastaava, joka raportoi asiasta vastuuldakaria. Vastuulaakari
vastaa toimipisteen esimiehen kanssa, ettd poikkeaman havaitsemisesta mahdollisiin
korjaustoimenpiteisiin, toteutetaan ohjeiden mukaisesti. Tapahtuneiden poikkeamien merkitys
potilasturvallisuuteen arvioidaan aina yhdessa palvelun tilaajan, vastuuladkarin ja yksikon
esimiehen toimesta.

Osaamista seurataan esihenkildiden toimesta. Toimipisteiden koulutusvastaavat taas puolestaan
vastaavat toimipisteiden henkilékunnan testaamisesta ja koulutuksen jarjestamisesta ja
koordinoinnista.

Henkildston perus- ja hoitotason testaukset toteutetaan hyvinvointialueiden- ja tai tilaajan
ohjeiden mukaan.

9Lives Ensihoito noudattaa tyohonotossa voimassa olevia suosituksia ja ohjeita. Opiskelijoiden
osalta noudatetaan ohjetta, jossa ensihoitaja AMK:n koulutusohjelmassa olevalla opiskelijalle
tulee olla vahintaan 140 opintopistettd suoritettuna, jotta han voi toimia perustason tehtavassa,
ellei alueen ensihoidon palvelutasopdatdksessa toisin ole maaritelty. Muiden osalta kuten
sairaanhoitajat ja ensihoitoon suuntautuneet ldhihoitajat tai ladkintavahtimestari-
sairaankuljettaja seka pelastajat, edellytetdan opintojen kokonaan suorittamista. Valmistuneilta
tyontekijoilta vaaditaan alkuperdinen tutkintotodistus seka sosiaali- ja terveysalan lupa- ja
valvontaviraston paatés ammattirekisteriin merkitsemisesta. Lisaksi jokaisen tyontekijan
lupanumero tarkistetaan Terhikki-rekisterin julkisesta tietopalvelusta ja se kirjataan myds
tydsopimukseen.

Kerran vuodessa 9Lives Ensihoidossa tehdaan yhteistydssa Valviran kanssa henkildston
ammattipatevyyden tarkistus.

Uuden tyontekijan tydohontulossa noudatetaan konsernin omaa perehdytysohjetta ja
"tarkistuslistaa”, jolla varmistetaan, etta kaikki tyon suorittamiseen liittyvat tarkeat asiat
erityisesti potilasturvallisuuteen liittyvat on koulutettu ja perehdytetty. Uusi tyontekija toimii aina
alussa kolmantena henkilona yksikdssa ja kun toimipisteen esimies on testannut uuden
tyontekijan osaamiseen, voidaan hanet sijoittaa tyopariksi yksikkoon. Tydtehtdva pyritdan aina
aloittamaan siirto- tai perustason yksikdssa.

9Lives Ensihoito Oy
Kutomotie 2, 00380 Helsinki
Y-tunnus: 1864320-7
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5. Toimitilat

Terveydenhuollon ammattihenkildista annetun lain 18 §:n mukaan ammattihenkilé on velvollinen
yllapitdmaan ja kehittdmaan ammattitoiminnan edellyttdmaa ammattitaitoa sekd perehtymaan
ammattitoimintaansa koskeviin séanndksiin ja maarayksiin. Tydnantajana me luomme
edellytykset sille, ettda ammattihenkil6 voi osallistua tarvittavaan ammatilliseen
taydennyskoulutukseen sekd tuomme omatoimista kouluttautumista.

Sosiaali- ja terveysministerio on laatinut suosituksen terveydenhuollon tdaydennyskoulutuksesta
(2004:3), joka perustuu Valtioneuvoston periaatepaatdkseen 11.4.2002. Periaatepdatoksen
mukaan terveydenhuoltohenkildstolle jarjestetdan taydennyskoulutusta peruskoulutuksen
pituudesta, tyon vaativuudesta ja toimenkuvan muuttumisesta riippuen keskimaarin 3—10 paivaa
vuodessa. Viikko-ohjelmaan kuuluu koulutuspaiva, joka on tarkoitettu tyévuoron aikana
kouluttautumiseen.

Tyoterveyshuoltolain (1383/2001) 5 § velvoittaa tyoterveyshuollon asiantuntijan ja
ammattihenkilon huolehtimaan tyonantajaa siitd, ettd ammattihenkilot ja asiantuntijat
osallistuvat riittavasti, kuitenkin vahintaan kolmen vuoden valein ammattitaitoaan yllapitavaan
taydennyskoulutukseen. 9Lives Ensihoidon tyoterveyshuollon tyépaikkakayneilld kdydaan
saanndllisesti lapi henkildston koulutustarpeet.

Tyoterveyshuolto osallistuu mm. henkiléston ergonomiakoulutukseen ja tyokyvyn yllapidon
seurantaan.

Tavoitteena on, ettd 9Lives Ensihoidon toimipaikoissa toteutetaan suunnitelmallista
omavalvontaa, jonka avulla ehkaistddn epaasiallinen menettely, havaitaan epdkohdat ja
puututaan niihin mahdollisimman nopeasti ja ndin varmistetaan toiminnan laatu ja
potilasturvallisuus. Tydnantajana meilld on velvollisuus puuttua nopeasti ja asiamukaisesti niin
paihteiden ja ladkkeiden vaarinkdyttotapauksiin kuin muuhunkin ammattihenkildiden
epaasianmukaiseen ja moitittavaan toimintaan. Korostamme myds koulutuksissa ja
perehdytyksessa sitd, etta jokaisella tyontekijalld on osaltaan vastuu potilasturvallisuudesta ja
siitd syysta oikeus ja velvollisuus ilmoittaa esimiehelleen havaitsemistaan potilasturvallisuuteen
vaikuttavista seikoista. 9Lives Ensihoidolla on laadittu oma varhaisen reagoinnin toimintamalli ja
paihdeohjelma seka hoitoonohjausjarjestelma.

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja/vastuulddkari seuraa ladkehoidon toteuttamista,
sekd muun toiminnan asianmukaisuutta potilasasiakirjojen (ensihoitokaavakkeet) perusteella ja
antaa tarvittaessa palautetta yksikdn esimiehelle (yleiset virheet) tai suoraan
ensihoitohenkilostolle. Toimipisteistd kerdtdadn kuukausittain satunnainen otos
ensihoitokaavakkeita vastuulddkarin arvioitavaksi.

Ladkehoidon kdytanndn toteutuksen osalta vastuu on asiakkaan nimedamalla ensihoitopalvelun
vastuulaakarilla.

Yksityisesta terveydenhuollosta annetun asetuksen (1647/2009) 4 §:n mukaan toiminnan
aloittamista koskevaan ilmoitukseen on liitettdva terveyskeskuksen vastaavan ladkarin
allekirjoittama tilojen ja laitteiden seka sairaankuljetusajoneuvon ja sen ja sen varustusten
tarkastusta koskeva tarkastuskertomus.
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9Lives Ensihoidon kaikista toimipisteistd on tehty alueen palvelun tilaajan vastuulaakarin
toimesta asemapaikkojen tarkastukset, joiden tarkastuskertomukset on toimitettu luvan haun
yhteydessa Valviraan/Aluehallintovirastoon.

Kaikista ajoneuvoista on tehty tarkastuskertomukset, jotka on toimitettu
Valviraan/aluehallintovirastoon. Ajoneuvojen sijoituspaikkakunnat vaihtuvat ajoneuvoihin
kertyneiden kilometrien ja ajoneuvojen tarpeen mukaisesti muutamia kertoja vuodessa.
Ensihoito paivittaa SosTer jarjestelmaan asemapaikoittain ajoneuvojen sijoitukset. Uudet yksikot
tarkistetaan alueellisen ohjeistuksen mukaisesti tilaajan maarittaman laakarin toimesta.

Ensihoidon kaikki toimipisteet toimivat vuokratiloissa. Toimitiloissa majoitutaan ajoittain seka
sdilytetdadn ajoneuvot ja hoitotarvikkeet. Ensihoidon turvallisuussuunnitelmassa on ohjeistettu
toimitilojen turvallisuus pelastuslain mukaisesti. Henkildstotiloissa on asianmukaiset
palovaroittimet ja ensisammuttimet. Osassa konsernin toimitiloista on sahkoiset murto- ja
palosuojaukset.

Toimipisteiden koot ja henkilostomaarat vaihtelevat. Toimipisteiden toimitiloissa ei hoideta
potilaita.

6. Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet

Terveydenhuollon laitteilla tarkoitetaan terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista annetun lain
(629/2010) 5 §:n mukaan instrumenttia, laitteistoa, valinettd, ohjelmistoa, materiaalia tai muuta
yksindan tai yhdistelmana kaytettavaa laitetta tai tarviketta, jonka valmistaja on tarkoittanut
muun muassa ihmisen sairauden diagnosointiin, ehkaisyyn, tarkkailuun, hoitoon tai lievitykseen.

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja/vastuulddkari on perehtynyt yrityksen kaytossa
olevaan laitekantaan ja osallistuu uusien laitehankintojen suunniteluun yhdessa laitteista ja
tarvikkeista vastaavan liiketoimintajohtajan kanssa. Vastuuldakari osallistuu myos
laitteiden/tarvikkeiden kayttoon liittyvan koulutuksen suunnitteluun ja toteutukseen.

Terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista johtuvista vaaratilanteiden ilmoittamisesta vastaa
ensihoidon laitevastaava Timo Palo. Kutomotie 2, 00380 Helsinki. Jokaiseen toimipaikkaan on
nimetty laite ja tarvikevastaavat, jotka vastaavat toimipisteissa laitteisiin ja tarvikkeisiin liittyvien
maardysten noudattamisesta. Ensihoidon laitevastaava valvoo, ohjeistaa ja kouluttaa yhdessa
vastuulaakarin kanssa toimipisteiden laitevastaavia. Konsernin laatujarjestelman mukaisesti
kaikista laakintalaitteista on laitekortit, joiden avulla huolto ja kalibrointitarvetta seurataan
ennakoivasti.

Ammattimaisen kayttdjan on terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista annetun lain 25 §:n ja
Valviran maarayksen 4/2012 mukaan ilmoitettava Valviralle vaaratilanteesta, joka johtuu laitteen
tai tarvikkeen ominaisuuksista, suorituskyvyn poikkeamasta tai hairiosta, riittdmattomasta
merkinnasta tai puutteellisesta kdyttdohjeesta. [Imoitus on tehtava myds silloin, kun laitteen
osuus tapahtumaan on epaselva. Tarkemmat ohjeet
http://www.valvira.fi/files/files/vaaratilanteista_ilmoittaminen2008-10-24.pdf ja ilmoituslomake
https://tlt.valvira.fi/tltvaara/index.html

Vaaratilanteesta on ilmoitettava myds valmistajalle tai taman edustajalle, koska valmistajalla on
ensisijainen vastuu tuotteen turvallisuudesta sekda mahdollisista korjaavista toimenpiteista jo
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kaytossa oleviin laitteisiin. Kaikista vaaratilanteista tehddaan myds ensihoidon oma
vaaratilanneilmoitus, josta menee sahkoisesti ilmoitus ensihoidon laitevastaavalla ja
tyosuojelupaallikko Jukka Rantalalle Vaaratilanneilmoitus 16ytyy IMS — raportit —
vaaratilanneilmoitus.

Terveydenhuollon laitteen ja tarvikkeen aiheuttamasta vakavasta vaaratilanteesta on aina
tehtdva ilmoitus Valviralle niin pian kuin mahdollista. Vakavasta vaaratilanteesta ilmoitus tulee
tehda 1 vuorokauden kuluessa siitd, kun kdyttaja on ensimmaisen kerran saanut tiedon
tapahtumasta. Ns. ldhelta piti - tapauksesta ilmoitus tulee tehda 3 vuorokauden kuluessa.
Ammattimaisen kayttdjan on ilmoitettava Ladkelaitokselle terveydenhuollon laitteen tai
tarvikkeen ominaisuuksien tai suorituskyvyn muutoksesta tai hairiosta seka sellaisista
riittamattomista merkinnoista tai kayttdohjeista, jotka ovat johtaneet tai olisivat saattaneet
johtaa potilaan, kdyttajan tai muun henkilon terveydentilan vakavaan heikkenemiseen tai
kuolemaan. (Laki terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista, 1505/1994, 13§)

7. Ladkehoito

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja on perehtynyt yrityksen ladkehoitosuunnitelmaan,
seka osallistuu suunnitelman paivittamiseen ja ldadkehoitoon liittyvdaan koulutukseen yhdessa
9Lives ensihoidon lddkehoidosta vastaavien kanssa.

Ensihoidon yhteista ladkehoitosuunnitelmaa tdydennetdan hyvinvointialueiden
erityisvaatimusten ja toimintatapojen mukaisesti alueellisesti.

Ladkehoitosuunnitelmaan kuuluvat seuraavat osa-alueet:

. ladkehoidon sisalto ja toimintatavat

. ladkehoidon osaamisen varmistaminen ja yllapitaminen

. henkilokunnan vastuut ja tyonjako

. lupakadytdannot

o ladkehuolto: lddkkeiden tilaaminen, sailytys, kdyttokuntoon saattaminen,
palauttaminen, lddkeinformaatio, ohjaus ja neuvonta

. ladkkeiden jakaminen ja antaminen

. potilaan informointi ja neuvonta

. lddkehoidon vaikuttavuuden arviointi

. dokumentointi ja tiedonkulku

. seuranta - ja palautejarjestelmat

9Lives Ensihoidolle on laadittu jokaiselle hyvinvointialueelle Iadkehoitosuunnitelmat, jotka on
tarkastettu palvelun tilaajan vastuulaakarin kanssa. Alueiden ladkevastaavat pdivittavat niita
ensihoidon terveydenhuollon palveluista vastaavan johtajan ohjeiden mukaisesti. Palvelun
tilaajaan muuttuvat ohjeet huomioidaan kumppanuusneuvotteluissa, joita kdydaan saanndllisin
valiajoin. Naissa neuvotteluissa kdydaan lapi myos kaikki potilasturvallisuuteen ja potilaan
kuljetuksiin liittyvat ohjeet.

Ladkevarastot on asianmukaisesti tarkastettu ja lukittu ja Iadkkeiden jakamisesta vastaa
vastuuhenkilot. Ladkekulutukset seurataan ldadkekorteilla, joita mm. palvelun tilaajan
vastuuldakarit ja apteekin edustajat tarkastavat. Osa toimipisteista hankkii ladkkeet ja kaasut itse
vastuuldaakarin maaraamilla resepteilld ja osa saa ladkkeet, kaasut ja hoitotarvikkeet palvelun
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tilaajan varastoista. Osa ladkkeistd (huumaavat lddkkeet) on sijoitettu maardysten mukaisesti
kahden lukon taakse. Palvelun tilaajan vastuulaakarit ovat tarkastaneet |ddkevarastot, ja
ensihoidon oma vastuuldakari ohjeistaa toimipisteiden ladkevastaavia ladkkeiden sailytykseen
liittyvissa asioissa. Toimipisteiden laakevastaavat vastaavat lddkkeiden kulutuksen seurannasta ja
puuttuvat tarvittaessa epakohtiin. Poikkeamatilanteista ladkevastaavat tekevat IMS raportin,
josta menee automaattisesti ilmoitus esimiehelle ja ensihoidon vastuulaakarille.
Vanhentuneet ja kdyttamattomat laakkeet palautetaan alueiden ohjeiden mukaisesti joko
apteekkiin, jotka merkitaan ladkekorteille asianmukaisin merkinnaéin.

8. Hygieniakaytannot

Hygieniasuunnitelma on sisallytetty toimipisteiden turvallisuussuunnitelmiin ja niissa on kuvattu
hygieniakdytannot, joista ilmenee soveltuvin osin kasihygieniaan, aseptiseen toimintaan,
valineiden huoltoon ja sterilointiin, siivoukseen, pyykkihuoltoon, potilaiden eristdmiseen ja
infektioiden seurantaan liittyvat seikat.

Ensihoidolla on myds oma erillinen tartuntatautiohje, joka on IMS- jarjestelmassa. Myds muita
erillisia ohjeita on laadittu toimipisteisiin mm. pyykki- ja suojavaatehuollosta seka hoitovalineiden
ja autojen desinfioinnista. Osa hyvinvointialueista ohjeistaa hyvinkin tarkasti ambulanssien
hygienia- ja desinfiointiohjeet, jossa on maaritelty kdytettavat puhdistusaineet ja
desinfiointiaineet. Osa hyvinvointialueista toimittaa myos virusloydosraportit ensihoitoyksikoille.
Toimipisteisiin on nimetty paivittaisestd infektioiden torjuntatyosta vastaavat henkil6t.
Paivittaista ja seka viikoittaista hygieniakdytantdjen toteutumisen seurantaa toteutetaan
kirjaamalla ajoneuvojen ja vdlineiden puhdistukset pdiva- ja viikkotarkastuslistoihin. Asemien
siivous tapahtuu viikko-ohjelmien mukaisesti tydntekijoiden toimesta.

Terveydenhuollon jatteiden kasittelyssa tulee noudattaa voimassa olevaa lainsaadantoa.
Terveydensuojelulaki (763/1994) edellyttds, ettd jatteet sailytetdan, kuljetetaan ja kasitelldan
siten, ettei niista aiheudu terveyshaittaa.

Ongelmajatteet kuten kanyylit havitetaan ohjeiden mukaisesti joko palvelun tilaajan
ongelmajatepisteeseen tai julkiselle ongelmajatepisteelle. Astioina kadytettdan tarkoitukseen
kehitettyja terdvien esineiden sailytysrasioita. Toimipisteen turvallisuuskavelyilld, tarkastetaan ja
seurataan ongelmajatteiden sailytysta.

Sosiaali- ja terveydenhuollon tuotevalvontakeskus on julkaissut oppaan terveydenhuollon
jatteiden pakkaamisen, merkinnan ja kasittelyn ohjeistuksen yhtenaistamiseksi (STTV:n oppaita
3:2006). Terveydenhuollon yksikdiden jateohjeissa on lisdksi otettava huomioon kaytettavissa
olevat loppusijoitusmahdollisuudet, paikalliset olosuhteet, tarvittavat tydsuojelulliset toimet seka
kunnalliset jatehuoltomaéaraykset.

Asemien jatehuolto toteutetaan paikkakuntien jatehuoltosopimusten mukaisesti. Asemilla on
erilliset astiat kaatopaikkajatteelle. Mahdollisuuksien mukaan tartuntajatteet ja ongelmajatteet
jatetdan sairaaloiden ja terveyskeskusten astioihin potilaiden luovutuksen jalkeen.
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9. Potilasasiakirjat ja henkil6tietojen kasittely

Terveydenhuollon ammattihenkild on terveydenhuollon ammattihenkildista annetun lain 16 §:n
mukaan ja potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (785/1992), jaljempéana potilaslaki, 12
§:n perusteella velvollinen pitdamaan potilasasiakirjoja.

Potilaslain mukaan terveydenhuollon ammattihenkilén on merkittava potilasasiakirjoihin potilaan
hoidon jarjestdamisen, suunnittelun, toteuttamisen ja seurannan turvaamiseksi tarpeelliset tiedot.
Potilasasiakirjojen laatimisesta ja sailyttamisesta sdadetaan tarkemmin sosiaali- ja
terveysministerion potilasasiakirjoista antamassa asetuksessa (298/2009).

Potilasasiakirjat muodostavat henkil6tietolaissa (523/1999) tarkoitetun henkilorekisterin.
Potilasasiakirjojen rekisterinpitdjana toimii terveydenhuollon palvelujen tuottaja tai itsenaisesti
ammattiaan harjoittava terveydenhuollon ammattihenkild, jonka toiminnassa potilasasiakirjat
syntyvat. Terveydenhuollon ammattihenkilon toimiessa palvelussuhteessa yksityisen
terveydenhuollon palvelujen tuottajaan on potilasasiakirjojen rekisterinpitdjana kyseinen
palvelujen tuottaja. Jos taas terveydenhuollon ammattihenkil6 toimii itsendisena
ammatinharjoittajana yksityisen terveydenhuollon palvelujentuottajan tiloissa, on
potilasasiakirjojen rekisterinpitajana itsendinen ammatinharjoittaja. Rekisterinpitdja vastaa
potilasasiakirjajarjestelman suunnittelusta, toteuttamisesta, sailyttamisesta seka henkilotietojen
kasittelyyn liittyvista velvoitteista.

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja on laatinut kirjalliset ohjeet potilasasiakirjoihin
sisdltyvien tietojen kasittelysta ja tietojen luovuttamisesta.

Erityista huomiota on kiinnitettdva menettelyihin, jotka liittyvat rekisterdidyn oikeuteen tarkastaa
ja oikaista itseddn koskevat tiedot seka rekisterdidyn informoinnin jarjestamiseen.
Rekisterinpitdjan velvoitteista saddetdaan tarkemmin henkil6tietolaissa. Edelld mainitut ohjeet
liitetddn omavalvontasuunnitelmaan.

9Lives Ensihoidolla on kdytdssdan Codea -laskutusjarjestelma ja Kelan SV-210 lomake.
Molemmista on tehty rekisteriselosteet Valviralle. Lomakkeet sdilytetdan lukituissa kaapeissa ja
tiloissa toimipisteiden toimistoissa. Toimipisteiden esimiehet vastaavat lomakkeiden
asianmukaisesta sailytyksesta. Ensihoidon keskusarkisto sijaitsee Helsingissa, jossa sailytetdan
mm lakkautettujen toimipisteiden sekd muiden toimipisteiden yli viikon vanhoja SV- lomakkeita.

10. Tietoturva ja tietosuoja

Tietoturva kattaa kaiken sen, mika liittyy tietojen saatavuuteen, oikeellisuuteen seka tietojen
luottamukselliseen sdilyttamiseen kasittelyn, sailytyksen ja tiedonsiirron aikana. Tiedon kayton
mahdollistaminen ja turvaaminen ovat tietoturvan tarkeimpia vaatimuksia. Lahtékohtana tiedon
turvaamiselle on tietojen luottamuksellisuus, eheys ja kdytettdvyys. Tietosuoja kuuluu jokaisen
kansalaisen perusoikeuksiin. Se maaritellaan osaksi sosiaali- ja terveydenhuollon laatutyota.

Henkilokunnan koulutuksessa ja perehdytyksessa painotetaan tietosuojan merkitys potilaiden
osalta. Henkilokunta ei saa antaa potilaista muille tietoa kuin viranomaiselle hoitotyon aikana ja
siindkin vain jatkohoidon kannalta oleelliset tiedot. Vain konsernin lupa-asioista vastaava
laatujohtaja ja terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja voivat antaa virallisia lausuntoja
Aville tai Valviralle niita pyydettaessa. Kun koulutuksissa kdydaan |api erilaisia tehtavia ja niissa
suoritettuja hoitotoimenpiteitd, potilaat ovat aina anonyymina. Henkilokuntaa muistutetaan
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koulutukissa mm. vaitiolovelvollisuudesta. Jokainen 9Lives Ensihoidon tyontekija on suorittanut
GDPR- vaatimusten mukaisen sdahkoisen tietosuojatentin.

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sdhkoisesta kasittelysta annetun lain (159/2007)
mukaan jokaisella palvelujen antajalla on oltava seuranta- ja valvontatehtadvaa varten
tietosuojavastaava. Tietosuojavastaavan tehtdavana on lisata henkilokunnan tietamysta
asiakastietojen sahkdiseen kasittelyyn liittyvista tietosuojanakokohdista ja tuoda esille
mahdollisia puutteita kdytanndissa. Konsernin tietosuojavastaavana toimii Marko Limnell,
marko.limnell@9lives.fi. Kutomotie 2, 00380 Helsinki.

11. Potilas- ja sosiaalivastaavien toiminta jarjestetdan kokonaan julkisena palveluna

Hyvinvointialueet ja Helsingin kaupunki jarjestavat potilas- tai sosiaaliasiavastaavien toiminnan
julkisessa ja yksityisessa sosiaali- ja terveydenhuollossa. HUS-yhtyma jarjestaa
potilasasiavastaavien toiminnan jarjestdmassaan ja tuottamassaan terveydenhuollossa.

Yksityiset terveydenhuollon palveluntuottajat eivat jatkossa jarjestad potilasasiamiestoimintaa
toimintayksikdissddan, mutta niiden tulee jatkossakin muun muassa viestia potilailleen
mahdollisuudesta tehda muistutus, kasitella saapuneet muistutukset ja vastata palvelujensa
omavalvonnasta. Ensihoitajat viestittavat ensihoidon potilaille mahdollisuudesta antaa palaute
heitd koskevasta terveydenhuollon toiminnasta. Ensihoidon potilailla on mahdollisuus jattaa
muistutus konsernin internet sivujen kautta, omasta hoidostaan.

Ladketieteellisiin asioihin antaa oman lausunnon aina Ensihoidon terveydenhuollon palveluista
vastaava johtaja, anestesiologian erikoislaakari Teemu Elomaa.

Potilaslain 10§ perusteella terveyden- ja sairaanhoitoon ja siihen liittyvdaan kohteluun
tyytymattomalla potilaalla on oikeus tehda muistutus. Muistutusmenettely on ensisijainen keino
selvittda hoitoonsa ja kohteluunsa tyytymattéman potilaan asiaa. Muistutukseen on annettava
kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa sen tekemisestd. Kohtuullisena aikana voidaan pitaa 2—4
viikon vastausaikaa, jollei ole erityisia perusteita pidempaan kasittelyaikaan. Terveydenhuollon
palveluista vastaava (lddketieteellinen) johtaja vastaa siita, ettd muistutukset kasitellaan
huolellisesti ja asianmukaisesti. Muistutuksessa kuvattu asia on tutkittava puolueettomasti ja
riittavan yksityiskohtaisesti, jotta potilas voi pitda asian selvittamista luotettavana ja kokee
tulleensa kuulluksi.

12. Potilaan osallistumisen vahvistaminen ja muistutusten kasittely

Potilaslain mukaan potilaalla on tiedonsaantioikeus, jonka mukaisesti hanelle on annettava
selvitys hanen terveydentilastaan, hoidon merkityksesta, eri hoitovaihtoehdoista ja niiden
vaikutuksista.

Potilaat seka laheiset voivat antaa palautetta laadunhallinnan ja potilasturvallisuuden puutteista
sekd menettelytavoista, joilla potilaalle ja hanen laheiselleen on annettu tietoa ja tukea hanta
kohdanneen haittatapahtuman jalkeen mm. www. Slives.fi sivuston kautta palautelomakkeella.
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Lisaksi 9Lives Ensihoidolla on ns. Callcenter (tilannekeskus) joka paivystaa 24/7 numerossa 020-
700 8000. Tilannekeskuksessa puhelut taltioidaan ja he valittavat soittopyynnét sille
toimipisteelle, jonka alueelta asiakas on soittanut seka potilasasiamiehelle. Jokainen reklamaatio
kirjataan IMS jarjestelmaan. Konsernin laatutyéryhma seuraa ja kasittelee kuukausittain
mahdolliset raportit.

Potilaan osallistumisesta hoidon arviointiin ja hanen kuulemisestaan, hoidon paattyessa on
kiinnitettdva huomioita. Kuulemisen kautta palvelujen antaja saa arvokasta tietoa toiminnan
sujuvuudesta, henkilokunnan osaamisesta ja kayttaytymisesta sekd hoidon laadusta.
Henkilokuntaa koulutetaan kysymaan asiakkailta heti kuljetuksen paatyttya hoidon ja palvelun
onnistumisesta. Henkilokunta neuvoo myds asiakkaita, miten heillda on mahdollisuus antaa
palautetta palvelusta. Palvelun tilaajaa arvioi myds hoidon ja palvelun laatua omin kyselyin.

Potilaslain 10 §:n perusteella terveyden- ja sairaanhoitoon tai siihen liittyvaan kohteluun
tyytymattomalla potilaalla on oikeus tehda muistutus. Muistutusmenettely on ensisijainen keino
selvittda hoitoonsa ja kohteluunsa tyytymattéman potilaan asiaa. Muistutukseen on annettava
kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa sen tekemisesta. Kohtuullisena aikana voidaan yleensa
pitdd 1-4 viikon vastausaikaa, jollei ole erityisia perusteita pitempaan kasittelyaikaan. Mikali
sairaanhoitopiirien toimintatapa ja ohjeistus poikkeavat tasta yleisesta kaytannosta, toimitaan
niiden vaatimusten mukaisesti. Konsernissa muistutuksiin vastataan seuraavan protokollan
mukaisesti.

1. Kirjataan muistutus IMS jarjestelmaan ja pyydetaan lausunnot vastuulaakarilta ja tehtavalla
olleita tyontekijoilta

2. Toimipisteen esimies laatii oman lausunnon yhdessa kyseissa tehtdvassa olleiden
tyontekijoiden kanssa ja tallentaa sen IMS jarjestelmaan.

3. Vastuulaakari laatii oman lausunnon ja tallentaa sen IMS jarjestelmaan. Lisaksi vastuulaakari
arvioi tarvitaanko hoito-ohjeisiin ja toimintatapoihin valittémia toimenpiteita ja tiedottaa niista
toimipisteiden esimiehia.

4. Potilasasiamies antaa tarvittaessa oman lausunnon ja tallentaa sen IMS jarjestelmaan.

5. Ensihoidon terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja ja laatujohtaja koostavat tehdyista
selvityksesta virallisen vastineen muistutukseen ja lahettavat sen asianomaiselle seka
sairaanhoitopiirien vastuulaakarille.

6. Mikali kysymyksessa on selked tyontekijan laiminlyonti tai virhe, alueen liiketoimintajohtaja ja
yksikén esimies vastaavat jatkotoimenpiteista.

7. Saapuneet muistutukset kasitelldan alueen henkilostopalavereissa. Mikali muistutus edellyttaa
valittdmia toimenpiteitd, toimipisteiden esimiehet vastaavat niiden taytantéonpanosta.

8. Laatujohtaja seuraa ja valvoo raportteja ja esittele ne johtoryhman kokouksissa kuukausittain
sekd johdon katselmuksessa.

9. Ulkoisissa ja sisdisissa auditoineissa tarkastetaan ja arvioidaan kaikki toimipisteen raportit.
10. Konsernin laatutydryhma arvioi ja seuraan saanndllisesti kaikkia raportteja ja tekee niiden
perusteella tarvittavat toimintatapamuutokset tai ohjeiden paivitykset.

Ensihoidon palveluista vastaava johtaja/vastuuldakari vastaa siitd, ettd muistutukset kasitelldan
huolellisesti ja asianmukaisesti. Oleellista tdssa on asianomaisten puolueeton ja
luottamuksellinen kohtelu. Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja kay laadulliset ja
organisaation toimintaan liittyvat poikkeamat lapi yrityksen johdon kanssa, seka ohjeistaa
tarvittavat jatkotoimenpiteet ndiden korjaamiseksi.
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Muistutuksen takia annettuun ratkaisuun ei voi hakea muutosta, ja asia voidaan ottaa uudelleen
kasittelyyn, mikali asiassa ilmenee jotakin uutta. Muistutuksen kasittelyssa syntyneet asiakirjat
sailytetddn omana arkistonaan erilladn potilasasiakirja- arkistosta. Mikali ne sisaltdvat potilaan
hoidon kannalta oleellista tietoa, ne voidaan liittda siltad osin potilasasiakirjoihin. Valviran
antamassa ohjeessa 8:2010 on tarkemmat ohjeet muistutuksen kasittelemisesta.

13. Kantelut, muut valvonta-asiat ja toiminnasta saatu palaute

Terveydenhuollon ammattihenkildiden ja palvelujen tuottajan toiminnan asianmukaisuutta
ryhdytdan usein selvittamaan joko kanteluiden tai valvontaviranomaiselle tehtyjen ilmoitusten
perusteella.

9Lives konsernissa nama pyritdan valttamaan hyvalla ja laadukkaalla laadunhallinnalla ja
koulutuksella, jota tukee IMS jarjestelma. Sisdisten ja ulkopuolisten auditointien kautta, pyrimme
ennakoivasti korjaamaan ja muuttamaan potilasturvallisuuteen ja hyvaa hoitoon liittyvia tekijoita.

Valvonta-asiassa annettujen ratkaisujen kasitteleminen ja toiminnan ohjaaminen niiden
mukaisesti on ennaltaehkdisevaa ohjausta. My6s muu negatiivinen palaute kasitelladn
vastuulaakarin ja esimiesten kanssa tyoyhteisdssa sekd analysoidaan mistd mahdolliset ongelmat
ovat johtuneet ja miten niita voisi ehkdista tulevaisuudessa.

Asiakaspalautetta voidaan antaa meille monin tavoin:
¢ Yrityksen Internet-sivujen kautta - palautelomake
¢ Puhelimitse tilannekeskus 24 h/7

Palautteiden kasittely

Kaikki palautteet kasitelldaan yrityksen johdon ja esimiesten toimesta yhdessa palautetta
koskevien ensihoitajien kanssa. Asiakaspalautteen yhteenveto kuuluu lisaksi jokaisen
henkilostépalaverin ohjelmaan. Reklamaation tehneelle asiakkaalle ilmoitetaan, mihin
toimenpiteisiin hanen palautteensa perusteella on ryhdytty.

Palautteita kaytetaan aktiivisesti myos yrityksen sisdisiin koulutustarkoituksiin. Esimiehet
seuraavat reaaliaikaista ja sdhkoista palautteiden jarjestelmaa ja lisaksi tyontekijat saavat
henkilokohtaisen raportin joka kuukausi. Palautteiden koosta informoidaan joka viikko
toimipisteiden viikkotiedotteessa.

14. Potilasvahinkoepailyt

Terveyden- ja sairaanhoitoon liittyy aina riskeja, joiden toteutumista ei kaikissa tapauksissa voida
valttaa parhaalla mahdollisellakaan hoidolla. Potilasvakuutus korvaa potilasvahinkolain
(879/1998) mukaisesti potilaalle terveydenhoidon yhteydessa aiheutuneita henkilévahinkoja.

Ensihoidon palveluista vastaava johtaja huolehtii asian kasittelyyn liittyvasta ohjeistuksesta, seka
valvoo ettd vahinkoepailyt kasitellaan yrityksen sisalla asianmukaisesti ja puolueettomassa
hengessa.

15. Omavalvonnan asiakirjat
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Ensihoidon palveluista vastaavan johtaja Teemu Elomaa ja lupa-asioista vastaava
liilketoimintajohtaja Jukka Rantala vastaavat siitd, ettd omavalvontasuunnitelma on ajan tasalla
oleva asiakirja. Menettelyohjeisiin tulleet muutokset kirjataan viiveetta
omavalvontasuunnitelmaan ja niista tiedotetaan henkilokunnalle.

Omavalvontasuunnitelma ja siihen liittyvat asiakirjat ovat esilla jokaisessa toimipisteessa seka
lahetetty terveydenhuollon valvontaviranomaisten kaytt66n ja sopimuskumppaneille.
Omavalvontasuunnitelma on myds tallennettu IMS jarjestelmaan ja jokainen tyontekija on
varmistanut sen lukemisen sahkoisella lukukuittauksella. Omavalvonnan asiakirjat ovat osa 9Lives
konsernin laadunhallintajarjestelmaa.

Tyoturvallisuuslaki (738/2002) velvoittaa tydnantajaa tarpeellisin toimenpitein huolehtimaan
tyontekijoiden turvallisuudesta ja terveydesta. Tyoturvallisuuslain 9 §:n mukaan tyénantajalla on
oltava ty6turvallisuuden ja terveellisyyden edistamiseksi ja tyokyvyn yllapitamiseksi tydsuojelun
toimintaohjelma. Tyoturvallisuutta koskevaa toimintaa valvovat tydsuojeluviranomaiset.
Toimintayksilon tydturvallisuutta koskevat asiakirjat ovat osa omavalvontasuunnitelmaa.
Ensihoitoon on laadittu oma tyésuojelun toimintaohje seka toimenpideohjeet erilaisissa
tyotapaturmissa ja onnettomuustilanteissa. Toimipisteissa on tehty tyoturvallisuustarkastukset
Avin toimesta seka tyopaikkaselvitykset tyoterveyshuollon toimesta. Tyoturvallisuus on oma
kokonaisuus IMS laadunhallintajarjestelmassa. Ensihoidon tydsuojelupaallikkdna toimi
liilketoimintajohtaja Jukka Rantala.

Palvelujen tuottajan turvallisuussuunnittelua koskeva velvollisuus perustuu pelastustoimen
lainsdadantoon ja sen noudattamista valvovat pelastusviranomaiset. Pelastussuunnitelman
laatimisesta sdadetadn pelastuslain (379/2011)15 §:ssa.

Ensihoidon jokaiseen toimipisteeseen on laadittu oma turvallisuus — ja pelastussuunnitelma.
Tamaéanhetkisessa toiminnassa ei ole palvelua, jossa asiakkaita hoidettaisiin meidan tiloissamme.

Jukka Rantala
liilketoimintajohtaja
laatupaallikko, tyosuojelupaallikko
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