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1 Tiedot palvelujen tuottajasta ja toimipaikoista

1.1 9Lives Pirkanmaa Oy

Y-tunnus 25174138
Kutomotie 2, 00180 Helsinki

Toimipisteet:

Helsinki

Palvelupaallikkdé Jouko Saarela

p. 044 711 0096, jouko.saarela@9lives.fi

Kymenlaakso
Palvelupaallikkd Susanna Lehtimaki
p. 040 509 3441, susanna.lehtimaki@?9lives.fi

1.2 9Lives Ensihoito Oy

Y-tunnus 1864320-7
Kutomotie 2, 00180 Helsinki

Toimipisteet:

Helsinki
Palvelupaallikkd Jouko Saarela
p. 044 711 0096, jouko.saarela@9lives.fi

Lohja
Palveluvastaava Kirsi Roytio
p. 045 342 4593, kirsi.roytio@9lives.fi

Hyvinkaa
Palveluvastaava Kirsi Roytio
p. 045 342 4593, kirsi.roytio@9lives.fi

Oulu

Palveluvastaava Marjo Saranpaa
|
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p. 044 739 3461, marjo.saranpaa@9lives.fi

Konsernin vastuuhenkilot

Toimitusjohtaja Markus Ulfstedt, markus.ulfstedt@9lives.fi

Talousjohtaja Katariina Matveinen, katariina.matveinen@9lives.fi
Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja, ensihoito ja potilassiirrot, Teemu
Elomaa teemu.elomaa@?9lives.fi

Ensihoidon liiketoimintajohtaja ja laitteista vastaava, Timo Palo,
timo.palo@9lives.fi, p. 050 365 3305

Tietosuoja- ja tietoturvavastaava Marko Limnell, marko.limnell@9lives.fi, p. 045
134 7321

9Lives konserniin kuuluvat yhtiot:

9Lives Group Oy, 9Lives Pirkanmaa Oy, 9Lives Ensihoito Oy. Tata omavalvonta-
suunnitelmaa toteutetaan seuraavissa yrityksissa, 9Lives Pirkanmaa Oy ja 9lives
Ensihoito Oy.

2.1

2.2

Omavalvonnan organisointi ja palveluista vastaavan johtajan tehtavat

9Lives Ensihoidon ja 9Lives Pirkanmaa Oy terveydenhuollon palveluista
vastaavana johtajana toimii anestesiologian ja akuuttiladketieteen
erikoislaakari. Erityispatevyys ensihoito, tehohoito, ESICM, hallinnon patevyys
Teemu Elomaa.

Omavalvonnan organisointi

9Lives Ensihoito Oy ja 9Lives Pirkanmaa Oy toimivat laajalla alueella Suomessa.
Toimintaa valvoo tilaajien maarittamat henkil6t, eri sopimusalueilla.

Alueiden palvelutaso on maaritelty palvelutasopaatoksissa. Palveluntuottajana
alueilla tuotamme palvelua tilaajan maarittamalla sopimuksella. Kymenlaakson
alueella toteutamme palvelua sopimuksen mukaisesti neljalla akuuttiyksikolla.
Kaytdssamme on lisdksi kaksi yksikkda ruuhkatilanteita varten, jotka ovat
toimintavalmiudessa koko ajan sopimuksen mukaisesti. Sopimuksen
toteutumisesta raportoidaan kuukausittain Kymenlaakson hyvinvointialueen
vastuuhenkildille. Lisdksi kiymme sopimuksellisia asioita lapi kahden viikon
valein pidettavilla yhteispalavereilla.
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9Lives Ensihoidon vastuulddkari Teemu Elomaa toimii yhteistydssa
liiketoimintajohtajan seka toimipisteiden palvelupaillikdiden ja
palveluvastaavien kanssa. Palvelun toteuttamisessa seka laadun
varmistamisessa.

Tyontekijoiden perehdytykseen on oma perehdytyssuunnitelma, joka
keskustellaan uuden tyontekijan kanssa ja tehdaan kirjaus,
perehdytyslomakkeen lapikdymisesta tyoyksikkdon. Perehdytysten seurantaa ja
valvontaa suoritetaan mm. sisdisissa ja ulkoisissa auditoinneissa.
Perehdytyksissa voidaan hyddyntda terveydenhuollon teknologiaa, josta kirjaus
tehdaan erikseen. Terveydenhuollon ammatinharjoittamisoikeus tarkistetaan
kootusti kerran vuodessa ja aina tydsopimusta tehdessa Lupa- ja
valvontaviraston JulkiTerhikki jarjestelmasta.

Konsernilla on kdytossdan valtakunnallinen sahkoinen laadunhallinnan ja
toiminnanohjauksen ohjelmisto (IMS), jonka valitykselld vastuuldaakari pystyy
ohjeistamaan ja seuraamaan hoitotyon laatua. Vastuulaakari ndakee kirjatut
poikkeamat, lahelta-piti- seka vaaratilanneraportit jarjestelmasta.

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja vastaa, etta terveydenhuollon
palveluja annettaessa:

e toiminta tayttda sille lainsdddannossa ja sen nojalla annetuissa sdannoksissa
ja maarayksissa asetetut vaatimukset

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

* toiminta on ladketieteellisesti perusteltua ja potilasturvallista

e potilasasiakirjat laaditaan ja sdilytetdaan asianmukaisesti

e muistutukset kasitellaan asianmukaisesti

Kaytannon tasolla tama tarkoittaa seuraavia toimia:

Terveydenhuollon palveluista vastaavalla johtajalla on oikeus osallistua
yrityksen johdon kokouksiin. Kokouksissa voidaan kasitella yrityksen
henkilostotilannetta, koulutustarpeita, mahdollisia laadullisia poikkeamia, seka
palveluntuotannosta nousseita, esiin tulleita ongelmia tai muutostarpeita.
Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja pystyy naissa tilaisuuksissa
suoraan valvomaan ja antamaan suosituksensa mm potilasturvallisuuteen,
henkil6ston koulutustasoon, seka lainsaadantoon liittyvista seikoista.
Kymenlaakson alueella koulutusyhteistyota tehdaan koulutusvastaavien

kanssa.
|
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1. Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja osallistuu henkilékunnan
koulutuksen sisallolliseen ja laadulliseen suunnitteluun, seka vastaa
soveltuvasti koulutuksen kaytannon toteutuksesta. Terveydenhuollon
palveluista vastaava johtaja on aktiivisesti kehittdmassa yrityksen
koulutussuunnitelmaa yhdessa alueellisten palvelupaallikdiden ja
palveluvastaavien, seka konsernin koulutuksesta vastaavan
liilketoimintajohtajan kanssa.

2. Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja on perehtynyt yrityksen
kdytossa olevaan laitekantaan ja osallistuu uusien laitehankintojen
suunniteluun yhdessa laitteista ja tarvikkeista vastaavan
liiketoimintajohtajan kanssa.

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

4. Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja seuraa ldadkehoidon
toteuttamista, sekd muun toiminnan asianmukaisuutta ja antaa tarvittaessa
palautetta yksikon esihenkildiden (yleiset virheet) tai suoraan
ensihoitohenkilostolle.

5. Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja osallistuu myds
potilasvahinkoasioiden kasittelyn, seka ottaa tarvittaessa kantaa
asiakaspalautteissa ilmenneisiin laadullisiin poikkeamiin.

6. Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja on perehtynyt
potilasasiakirjojen sailytykseen ja osallistuu soveltuvasti
ensihoitokertomusten tayttamiseen liittyvaan koulutukseen, seka
ohjeistuksien paivittamiseen.

Terveydenhuollon palveluista vastaavan johtajan apuna toimivat Slives

ensihoidon omat hoito- ja lddkevastaavat.
1
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3 Toiminnan kuvaus ja laadunhallinnan prosessit

3.1 Toiminnan kuvaus

9Livesissa toteutetaan ensihoitoa- ja potilassiirtoja. Yksikot hoitavat erillisesta
tilauksesta valtakunnallisesti paivystyksia ympari Suomen. Ensihoidon
kansalaistehtadvissa yksikot toimivat sopimusten mukaisesti valmiusyksikdinad ja
ovat hatdkeskusten halytettavina. Potilassiirroissa yksikot ovat
hyvinvointialueiden ja 9Lives ensihoidon oman tilannekeskuksen kdytettavissa.
Ensihoidolla on sekd perus- etta hoitotason ambulansseja, jotka ovat tarkistettu
vaatimusten mukaisesti. Kymenlaakson hyvinvointialueen sopimuksen
mukaisesti on mahdollisuus kayttda vara-autokalustoa paivystyksellisiin
tarpeisiin.

9Lives ensihoidolla on laajaa, ammattitaitoista ja kokonaisvaltaista osaamista
ensihoito- ja potilassiirtotoiminnoista aina ajokaluston yllapitoon ja
koulutusjarjestelmaan saakka. Huomioimme palveluprosessissamme
asiakkaiden tarpeet aina loppukayttajaan asti, ja pyrimme aina luomaan
laadukkaan ja miellyttavan potilaskohtaamisen. Talld kokonaisuudella
takaamme toimintamme korkean laadun ja osaamisen ensihoito- ja
potilassiirtojen 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 ISO 9001 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
myodnnettiin ensimmaisen kerran konsernillemme kesalla 2006, ja se sisaltyi
Inspectan Suomen Sairaankuljetusliitto ry:lle myénnettyyn sertifikaattiin 2397-

02.
|
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9Lives konserni aloitti oman ISO 9001 -standardin mukaiset laadunhallinnan ja
toiminnanohjauksen auditoinnit NHG:n (Nordic Healthcare Group) kanssa
1.7.2012.

Haluamme olla maailman paras ensihoitoyritys. Siksi teemme joka paiva tyota
sen eteen, ettd tavoitteemme toteutuu kehittamalla palveluprosesseja,
valvontaa ja sisaisia 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.

Seuraavissa kappaleissa eritellyt toimintaamme liittyvat laadun mittarit
henkiloston, kaluston ja toiminnan osalta sisaltyvat laatujarjestelmaamme.
Palvelujen ja toiminnan jatkuva kehittaminen sisaltyy 1ISO 9001-
laatujarjestelman vaatimuksiin. Konsernilla on kdytossaan sahkoinen IMS
laadunhallinnan ja toiminnanohjauksen seurantajarjestelma.

Henkil6ston laatu

9Lives Pirkanmaa Oy:ssa seurataan jatkuvasti henkildston toteuttamaa tyon
laatua — ja osaamista, menetelmistad saadun palautteen pohjalta. Menetelmia
ovat mm.

- keskustelut henkiloston kanssa

- tyOsta poissaolot (sairauslomat) ja keskeytykset seka niiden arvioinnit

- tydsuhteiden kestot

- testaukset

- asiakaspalautteet (jatkuva reaaliaikainen sahkoinen palautejarjestelma)

Henkiloston tyotyytyvaisyytta mitataan vuosittain henkilostotyytyvaisyyskylylla.
Konsernin tyéterveyshuolto on ostettu Mehildiseltd, jonka kanssa on laadittu
yhteisty6ssa toimipisteisiin tyopaikkaselvitykset, jos asemapaikka on Slivesin
paatettavissa. Konsernilla on lisdksi kdytossaan laaja turvallisuussuunnitelma
seka toimipisteisiin laaditut riskien arvioinnit.

Henkilostolaadun saavuttamiseksi toimipisteissa on kaytdssa omat
perehdytysohjelmat, jotka ovat muokattuja konsernin yhteisen
perehdytysohjelman pohjalta sekd sahkodinen IMS laatujarjestelma.
Jarjestelmdssa on tallennettu kaikki toimintaa liittyvat asiakirjat ja
pysyvaisohjeet seka hyvinvointialueiden antamat hoito- ohjeet ja suositukset.
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Kaluston laatu ja laiterekisteri

Toiminnassa olevan laatujarjestelman tavoitteina kaluston osalta on puuttua
ongelmiin jo ennalta. 9Lives ensihoidossa seurataan jatkuvasti kaluston laatua
yhdessa sopimuskumppaneiden kanssa, jotta tarkoituksenmukainen kalusto on
huollettu ja nykyaikainen seka vastaa tilaajan asettamia laatuvaatimuksia.
Kymenlaakson yksikdiden osalta raportoidaan kerran kuukaudessa sovitusti,
yksikoiden kayttoasteet, tehtavien sidonnaisuus seka tehtavat (+ X-tehtavien
osuus).

9Livesin ensihoidossa on nimetty eri toimipisteista vastaavat henkil6t. Alueilla
esimies vastaa yhdessa liiketoimintajohtajan kanssa ajoneuvo-, hoito ja
ladkintalaitteista. Huollot ja kalibroinnit toteutetaan laitevalmistajien
maaraysten ja ohjeiden mukaisesti. Laatujarjestelman mukaisesti
ladkintalaitteista ja niiden huolloista seka kalibroinnista vastaa joko
maahantuojan edustaja (tilataan alueellisesti) tai erikseen valtuutettu
huoltoyritys. Laitteet ovat laiterekisterissa kirjattuna. Laiterekisterista tulee
esimiehelle herate sahkopostiin, kun laitehuollon paivamaara on lahestymassa.
Esimies paasee tilaamaan huollon laitteille suoraan jarjestelman kautta.
Laiterekisterista on tarkistettavissa kalibrointitarve, jota voidaan seurata
ennakoivasti tulevia huoltoja varten. Epaselvissa tilanteissa tehdaan yhteistyota
laitevalmistajan kanssa. Kaytossa olevat laitteet (esim. Monitoridefibrillaattori,
tutkimusviélineet) ovat vaatimusten mukaisia ja CE-merkittyja ladkinnallisia
laitteita ja niitd huolletaan saanndllisesti ulkopuolisen sopimuskumppanin
toimesta. Kymenlaakson alueella on kdytossamme Zoll X — sarjan
monitoridefibrillaattorit seka vara-autoissa LP 15.

Kalustoon tai hoitovalineistoon tulevista akillisista korjaus- tai huoltotarpeista
laaditaan kehitysraportit vakavuusasteen mukaan. Vastuuhenkild saattaa
laitteet ja vdlineet kuntoon raporttien pohjalta. Kaikista poikkeamista tehdaan
kirjaus poikkeama- Iahelta piti tilanne — tai vaaratilanneraportti IMS -
toiminnanohjausjarjestelmaan.

Suomalaisessa terveydenhuollossa on alettu viime vuosina kiinnittamaan
entistd enemman huomiota laiteturvallisuuteen ja sen kehittamiseen jo
sosiaali- ja terveysministerion tasolta lahtien.

Fimeaan ilmoitus tehddan, jos olet ammattimainen kayttaja ja laitteen kanssa
on sattunut vaaratilanne. Esimies vastaa, etta Fimealle ilmoitus on ldhetetty.

CERE-rekisteri on Fimean kansallisesti yllapitama rekisteri ladkinnallisten
laitteiden toimijoista ja heidan laitteistaan. CERE-rekisteriin ilmoitusvelvollisia
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ovat kansallisen lainsdadannon perusteella olevat lddkinnallisten laitteiden
toimijat.

Fimealla on kaytossa sahkdinen asiointi CERE-rekisteriin, mutta kaikkea ei voi
vield hoitaa sahkoisessa asioinnissa. Osa ilmoituksista tehdaan rekisteriin viela

pdf- tai Excel-lomakkeilla. Tarkista ennen ilmoituksen tekemistd kohdasta
"sahkoinen asiointi”, voitko tehda ilmoituksen sahkoisessa asioinnissa.

Huom! Osa toimijoista tekee rekisteréinnin EUDAMEDiin, lue lisaa verkko-
sivuilta laite- ja toimijailmoitukset EUDAMED:n.

Eurooppalaisen laakinnallisten laitteiden tietokannan (Eudamed)
perustaminen on yksi keskeisista vaatimuksista uusissa asetuksissa,
joilla sdannellaan EU:ssa markkinoitavia laakinnallisia laitteita (Asetus
(EU) 2017/745) ja in vitro -diagnostiikkaan tarkoitettuja ladkinnallisia
laitteita (Asetus (EU) 2017/746).

Eudamedia on maara kayttaa EU:ssa saatavilla olevien laitteiden
elinkaaren kaikissa vaiheissa. Siihen yhdistetdaan useita erilaisia
tietojarjestelmia, ja sen avulla kootaan ja kasitelldaan monenlaisia tietoja
laitteista ja yrityksista (esim. valmistajista). Eudamed edistaa
avoimuutta, silla se helpottaa kansalaisten ja terveydenhuollon
ammattilaisten tiedonsaantia. Lisdksi se tehostaa toimien koordinointia
EU-maiden kesken.

Eudamed sisadltda 6 moduulia: toimijoiden rekisterointi, yksil6llisten
laitetunnisteiden (UDI) tietokanta ja laitteiden rekisterdinti, ilmoitetut
laitokset ja todistukset, kliiniset tutkimukset ja suorituskykytutkimukset,
vaaratilannejarjestelma seka markkinavalvonta.

Laiteturvallisuudesta vastaa liiketoimintajohtaja Timo Palo yhteistydssa
vastuuldaakarin kanssa. MD asetuksen ja kansallisen lainsaadannén
mukaisesti vaaratilanteista ilmoitetaan viipymatta Fimealle.

Vakavassa vaaratilanteessa ilmoitus tehddan 24 tunnin kuluessa. Laitteesta johtuvasta
haitta tai lahelta piti-tilanteesta laaditaan ilmoitus valittomasti IMS-
toiminnanohjausjdrjestelmaan ja ilmoitetaan asiasta esimiehelle puhelimitse,
joka tarvittaessa ryhtyy valittomiin toimenpiteisiin. Huomioitavaa on, etta
Eudamedin taysimadardinen kayttd on siirtymadvaiheessa ja 9Livesin tarkein
rajapinta on kansallinen valvontaviranomainen Fimea, joka valittaa
tarvittaessa tietoa Eudamediin


https://fimea.fi/laakinnalliset_laitteet/rekisteroinnit/laite_ja_toimijailmoitukset_eudamed
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX:32017R0745
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX:32017R0745
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX:32017R0746
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3.5 Toiminnan laatu

9Lives Pirkanmaa Oy:ssa toiminnan laatua seurataan konsernin ylimman
johdon toimesta. Valvovan viranomaisen ja tilaajan yhteisissa tapaamisissa.
Toimipisteisiin suoritetaan vuosittain seka ulkoisia etta sisdisia auditointeja.
Tilaajan toimesta jarjestetdadn yhteistyopalaveri, joka maaritellaan tilaajan
kanssa erikseen.

Ensihoidon vastuuladakari laatii vuosittain henkiléston koulutus- ja
testaussuunnitelman yhdessa ensihoidon esihenkiléiden kanssa.
Jokaisessa toimintayksikdssa toimii ensihoitoesimies
(palvelupaallikk6/palveluvastaava), jonka vastuulla on laadun valvonta.

3.6 Toiminnan laadun kehittaminen

Keradamme asiakkailta palautteita ja pyrimme kehittamaan toimintaamme
aktiivisesti. Toteutamme asiakaspalautteen ldhettamista 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
antaa suullisen palautteen. Palaute kirjataan toiminnanohjausjarjestelmaan.
Palvelun laatua, henkiléston ammatillisuutta seka kalustoa ja valineistoa
koskevat palautteet tallennetaan IMS jarjestelmaan. Paivystédja voi kirjata
puhelimitse tulleen palautteen suoraan IMS jarjestelmaan. Palautteita voidaan
koota raporteiksi, tulostaa ja tilastoida.

Kaikki palautteet kasitellddan esimiesten toimesta yhdessa palautetta koskevien
ensihoitajien kanssa. Asiakaspalautteen yhteenveto kuuluu lisdksi jokaisen
henkilostopalaverin ohjelmaan. Reklamaation tehneelle asiakkaalle
ilmoitetaan, mihin toimenpiteisiin hdnen palautteensa perusteella on ryhdytty,
jos palautteen antajan yhteystiedot ovat saatavilla. Palautteita kaytetdaan
aktiivisesti my0s yrityksen sisdisiin koulutustarkoituksiin. Konsernin
laatutyoryhma kasittelee palautteet kerran kuukaudessa kuten myos
henkiloston tekemat poikkeamailmoitukset. Keskusteluissa tyontekijan kanssa
seurataan tyontekijan henkilékohtaisia palautteita, joista keskustellaan
yhdessa.

Asiakaspalautejarjestelmaa kehitetdan jatkuvasti ja toimintaa ohjataan
palautteesta saatavan tiedon pohjalta. Sitoudumme palautteen kasittelyyn ja
1
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raportointiin tilaajan edellyttamalla tavalla osana laadunvarmistusta. Olemme
valmiit ottamaan kaytt6on myds muita asiakastyytyvadisyytta mittaavia
menetelmia, jotka sovitaan tilaajan kanssa erikseen.
3.7 Riskien tunnistaminen ja korjaavat toimenpiteet

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

Naita ovat:
1. Uhkatilanteet henkil6kuntaa kohtaan

Laitteisiin tai valineisiin liittyvat toimintahairiot
Poikkeamat toimintatavoissa tai ohjeistuksista
Muista syistd aiheutuneet vaaratilanteet haittatapahtumat

vk W

Fyysinen ja henkinen kuormittuminen6. Osaamisen varmistaminen (koulutus,
perehdytys ja testaus))

Jokaiseen toimipisteeseen on laadittu tyoturvallisuuteen liittyvat riskianalyysit.
Poikkeamista, [ahelta-piti tilanteista seka vaaratilanteista on konsernilla
kdytossa oma sahkoinen ilmoitusjarjestelma IMS laadunhallintajarjestelmassa.
Mikali asia vaatii valittdmia toimenpiteita toimipisteessa, ne toteutetaan
liiketoimintajohtajan tai esimiesten toimesta.

Konsernin tydsuojelupaallikko ja vastuulddkari saavat valittomasti ilmoituksen
raportin kirjaamisesta. He kayvat tilanneilmoitukset lapi ja laativat tilanteista
raportin konsernin johdolle. Riskien muutoksia seurataan ja niista raportoidaan
vastuuladkarille. Korjaavia toimenpiteita kehitetdaan ja parannetaan esimiesten
ja liiketoimintajohtajan yhteisessa palaverissa.

Toiminnassa tapahtuneet mahdolliset poikkeamat (esim. lddkehuollon
poikkeamat) hyvaksytyista menettelyista ja toimintatavoista dokumentoidaan
ja kasitelldan asianmukaisesti. Poikkeamien kasittelysta vastaa toimipisteen
ladkevastaava tai esimies, joka raportoi asiasta vastuulaakaria. Vastuulaakari
vastaa toimipisteen esimiehen kanssa, ettd poikkeaman havaitsemisesta
mahdollisiin korjaustoimenpiteisiin, toteutetaan ohjeiden mukaisesti.
Tapahtuneiden poikkeamien merkitys potilasturvallisuuteen arvioidaan aina
yvhdessa palvelun tilaajan, vastuuldakarin ja yksikon esimiehen toimesta.
Kymenlaakson hyvinvointialueen sopimuksen mukaisesti raportit saatetaan

tilaajan tietoon vahintaan kerran kuukaudessa, kuukausiraportin yhteydessa.
|
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4 Henkildst6 ja osaamisen varmistaminen

Osaamista seurataan esihenkildiden toimesta. Kaikki uudet tyontekijat, jotka
rekrytoituvat ensimmaista kertaa yritykseen, arvioidaan heidan ambulanssinsa
kasittely taitoa ja sitd seurataan. Esimiehet valvovat ja vastaavat toimipisteiden
henkilokunnan lddkehoidon testaamisesta ja koulutustarpeita.

Henkiloston perus- ja hoitotason testaukset toteutetaan hyvinvointialueiden
ja/tai tilaajan ohjeiden mukaisesti.

Kymenlaakson alueella 9Livesin ensihoidossa noudatetaan tyéhdnotossa
voimassa olevia suosituksia ja ohjeita. Opiskelijoiden osalta noudatetaan
ohjetta, jossa ensihoitaja AMK:n koulutusohjelmassa olevalla opiskelijalle tulee
olla vahintaan 140 opintopistetta suoritettuna, jotta han voi toimia perustason
tehtdvassa, ellei alueen ensihoidon palvelutasopdatdksessa toisin ole
maaritelty. Muiden osalta kuten sairaanhoitajat ja ensihoitoon suuntautuneet
|ahihoitajat tai ladkintavahtimestari-sairaankuljettaja seka pelastajat,
edellytetdaan opintojen kokonaan suorittamista. Valmistuneilta tyontekijoilta
vaaditaan alkuperadinen tutkintotodistus seka sosiaali- ja terveysalan lupa- ja
valvontaviraston paatos ammattirekisteriin merkitsemisesta. Lisdksi jokaisen
tyontekijan lupanumero tarkistetaan JulkiTerhikista, julkisesta Lupa- ja
valvontaviraston tietopalvelusta.

Kerran vuodessa 9Livesin Ensihoidossa tehdaan yhteistydssa Valvovan
viranomaisen kanssa tarkistus henkil6ston ammattipatevyyden tarkistamiseksi.
Lupa- ja valvontavirastolle lahetetdaan koko 9livesilla tyoskentelevien
tyontekijoiden henkilostélistaus.

Uuden tyontekijan tyohontulossa noudatetaan konsernin omaa
perehdytysohjetta ja “tarkistuslistaa”, jolla varmistetaan, etta kaikki tyon
suorittamiseen liittyvat tarkeat asiat erityisesti potilasturvallisuuteen liittyvat
ladkintalaitteet on ohjeistettu ja perehdytetty. Uusi tyontekija toimii
paasaantoisesti vakituisen henkiloston tydparina. Tyotehtdva pyritdaan aina
aloittamaan siirto- tai perustason yksikossa, jos sellainen on alueella
kaytettavissa.

Terveydenhuollon ammattihenkil6ista annetun lain 18 §:n mukaan
ammattihenkilé on velvollinen yllapitdamaan ja kehittdmaan ammattitoiminnan
edellyttdmaa ammattitaitoa seka perehtymaan ammattitoimintaansa koskeviin
saannoksiin ja maarayksiin. Tydnantajana me luomme edellytykset sille, etta
ammattihenkild voi osallistua tarvittavaan ammatilliseen
tdydennyskoulutukseen seka tukea omatoimista kouluttautumista.
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Tavoitteena on, etta 9Livesin toimipaikoissa toteutetaan suunnitelmallista
omavalvontaa, jonka avulla ehkaistdaan epaasiallinen menettely, havaitaan
epakohdat ja puututaan niihin mahdollisimman nopeasti ja ndin varmistetaan
toiminnan laatu ja potilasturvallisuus. Tydnantajana meilld on velvollisuus
puuttua nopeasti ja asiamukaisesti niin paihteiden ja ladkkeiden
vaarinkayttotapauksiin kuin muuhunkin ammattihenkildiden
epdasianmukaiseen ja moitittavaan toimintaan. Korostamme myo6s
koulutuksissa ja perehdytyksessa sitd, etta jokaisella tyontekijalla on osaltaan
vastuu potilasturvallisuudesta ja siita syysta oikeus ja velvollisuus ilmoittaa
esimiehelleen havaitsemistaan potilasturvallisuuteen vaikuttavista asioista.
9Livesilld on laadittu oma varhaisen reagoinnin toimintamalli ja pdihdeohjelma
seka hoitoonohjausjarjestelma.

5. Toimitilat

Yksityisesta terveydenhuollosta annettu asetus (1647/2009) on muuttunut, kun
uusi laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023), eli niin sanottu
sote-valvontalaki, tuli voimaan. Aiempi ilmoitus- ja lupamenettely on
korvautunut palveluntuottajien ja palveluyksikkjen rekisterdinnilla
valtakunnalliseen Soteri-rekisteriin.

9Lives toimitilojen kayttotarkoitusta arvioidaan alueellisesti. Tilojen on
sovittava toimintaan. Toimitiloissa tulee huomioida esimerkiksi kaatumisvaarat,
hatapoistumistiet ja sahkoturvallisuus. Yhteisty6ta ennen toiminnan
aloittamista ja toiminnan aikana voidaan tehda tilaajan kanssa.

Ajoneuvojen sijoituspaikkakunnat vaihtuvat ajoneuvoihin kertyneiden
kilometrien ja ajoneuvojen tarpeen mukaisesti muutamia kertoja vuodessa.
Konserni paivittdaa Soteri jarjestelmaan asemapaikoittain ajoneuvojen
sijoitukset.

Ensihoidon toimipisteet toimivat padasaantodisesti vuokratiloissa. Toimitiloissa
majoitutaan ajoittain seka sailytetdan ajoneuvot ja hoitotarvikkeet. Konsernin
turvallisuussuunnitelmassa on ohjeistettu toimitilojen turvallisuus pelastuslain
mukaisesti. Henkilostotiloissa on asianmukaiset palovaroittimet ja
ensisammuttimet. Osassa konsernin toimitiloista on sahkoiset murto- ja
palosuojaukset.
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Toimipisteiden koot ja henkilostomaarat vaihtelevat. Toimipisteiden
toimitiloissa ei hoideta potilaita.

6. Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja/vastuulddkari on perehtynyt
yrityksen kaytdssa olevaan laitekantaan ja osallistuu uusien laitehankintojen
suunnitteluun yhdessa liiketoimintajohtajan kanssa. Vastuuldaakari osallistuu
myo0s laitteiden ja tarvikkeiden kayttoon liittyvan koulutuksen suunnitteluun ja
toteutukseen.

Vastuut ja seuranta

Laakinnallisista laitteista ja tarvikkeista johtuvien vaaratilanteiden
ilmoittamisesta vastaa konsernin laitevastaava Timo Palo (Kutomotie 2, 00380
Helsinki). Esihenkil6t valvovat, etta toimipisteissa noudatetaan laitteisiin ja
tarvikkeisiin liittyvia maardyksia. Konsernin laitevastaava valvoo, ohjeistaa ja
kouluttaa toimipisteiden esihenkildita yhteistyossa vastuulddkarin kanssa.
Laatujarjestelman mukaisesti kaikista laakintalaitteista yllapidetaan
laitekortteja, joiden avulla huolto- ja kalibrointitarpeita seurataan ennakoivasti.

Vaaratilanteista ilmoittaminen

Lagkinnallisista laitteista annetun lain (719/2021) seka EU:n l34kinnéllisista
laitteista annettujen asetusten mukaisesti ammattimaisen kayttdjan on
ilmoitettava vaaratilanteista Fimealle. IImoitus on tehtava, jos laitteen
ominaisuuksissa, suorituskyvyssa tai kdyttéohjeissa havaitaan puutteita, jotka
ovat johtaneet tai olisivat voineet johtaa terveyden vaarantumiseen.

Vakava vaaratilanne: limoitus Fimealle valittomasti (tavoite 24 tunnin
kuluessa).

Lahelta piti -tilanteet: lImoitus 3 vuorokauden kuluessa.

Sisdinen raportointi: Kaikista vaaratilanteista tehdadan aina ilmoitus konsernin
IMS-jarjestelmaan (IMS — raportit — vaaratilanneilmoitus), josta tieto kulkee
automaattisesti laitevastaava- ja tydsuojelupaallikké Timo Palolle.

Valmistaja: Vaaratilanteesta ilmoitetaan aina myds laitteen valmistajalle tai
taman edustajalle, jotta valmistaja voi ryhtya tarvittaviin korjaaviin
toimenpiteisiin.
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7. Laakehoito

9Lives-konsernilla on yhteinen lddkehoitosuunnitelma, jota tdydennetaan
alueellisesti tilaajien erityisvaatimusten mukaisesti. Terveydenhuollon
palveluista vastaava johtaja vastaa suunnitelman ajantasaisuudesta
yhteisty6ssa konsernin lddkkeista vastaavien kanssa. Suunnitelmat tarkastetaan
ja paivitetaan vahintaan kerran vuodessa operatiivisen vastuulaakarin toimesta.

Lddkehoitosuunnitelma kattaa

e Laakehoidon sisallon, toimintatavat ja tyonjaon.

e (Osaamisen varmistamisen ja lupakaytannot.

e Laakehuollon prosessit (tilaaminen, sailytys, kdyttékuntoon saattaminen ja
havittdminen).

e Dokumentoinnin, tiedonkulun seka seuranta- ja palautejarjestelmat.

Ladkkeiden sdilytys ja valvonta

e Sdilytys: Toimipisteissa on lukittavat |ddkekaapit. Huumausaineiksi luokiteltavat
ladkkeet sdilytetdan murtosuojatusti kaksoislukituksen takana, ja avaimia
sdilytetaan erikseen sovitussa paikassa.

e Kulutuksen seuranta: Ladkekulutusta seurataan ladkekorteilla. Huumausaineiden
kulutusseurantaa tehddaan myos vuorokohtaisesti tarkastussovelluksen avulla,
jolloin Kymenlaakson hyvinvointialueella kirjataan vuorokohtaisesti mitka
huumausainekortit ovat kdytdssa. Alueen ohjeistuksen mukaisesti myds kerran
kuukaudessa ilmoitetaan ambulanssissa kdaytossa olevat huumausainekortit Qr —
sovelluksen valitykselld. Samalla ohjelmalla ilmoitetaan my6s vanhentuneet
|adkeaineet ambulanssissa.

8. Hygieniakaytannot

Hygienia ja infektioiden torjunta
Hygieniasuunnitelman tarkoituksena on varmistaa turvalliset tyotavat ja
ehkaista infektioiden leviamista. Hygieniakdytannot on integroitu

toimipisteiden turvallisuussuunnitelmiin, ja ne kattavat kasihygienian,
|
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aseptisen toiminnan, valinehuollon, siivouksen, pyykkihuollon seka potilaiden
eristamiseen ja infektioiden seurantaan liittyvat ohjeistukset.

Konsernilla on kaytossdan erillinen tartuntatautiohje (IMS-jarjestelmassa) seka
yksityiskohtaiset ohjeet suojavaatehuollosta, hoitovalineiden desinfioinnista ja
ambulanssien puhdistuksesta. Toiminnassa noudatetaan tilaajien (kuten
hyvinvointialueiden ja HUS:n) antamia tarkkoja hygienia- ja desinfiointiohjeita.
Jokainen tyontekija vastaa osaltaan infektioiden torjunnan toteutumisesta.
Asemien siivouksesta huolehditaan viikko-ohjelmien mukaisesti joko oman
henkiloston tai ulkopuolisen palveluntarjoajan toimesta.

Terveydenhuollon jatehuolto

Jatteiden kasittelyssa noudatetaan terveydensuojelulakia (763/1994), jatelakia

(646/2011) seka jateasetusta. Jatteet sdilytetdan, kuljetetaan ja kasitellaan

siten, ettei niistd aiheudu terveys- tai ymparistohaittaa.

e Vaaralliset jatteet: Viiltavat ja pistavat jatteet (esim. kanyylit ja neulat) kerataan
niille tarkoitettuihin sailytysrasioihin. Jatteet toimitetaan ensisijaisesti palvelun
tilaajan tai julkisen terveydenhuollon ongelmajatepisteisiin potilaan luovutuksen
yhteydessa.

e Seuranta: Toimipisteiden turvallisuuskavelyillad tarkastetaan sddannollisesti
jatteiden asianmukainen lajittelu ja sailytys.

e Asemien jatehuolto: Muu jatehuolto toteutetaan kiinteistokohtaisten sopimusten
mukaisesti. Tarvittaessa konserni tekee erilliset sopimukset jatteiden kuljetuksesta
ja kasittelysta varmistaakseen tiukkojen laatuvaatimusten tayttymisen.

9. Potilasasiakirjat ja henkilGtietojen kasittely

Laki terveydenhuollon ammattihenkilGista (559/1994) 16 §:n mukaan se
maarittdd ammattihenkilon yleisen velvollisuuden ja sailyttda potilasasiakirjoja.
Ensihoidossa uusi asiakasasiakirjalaki (703/2023) (joka korvasi aiemmat
potilaslain kirjaamispykalat) tarkoittaa ennen kaikkea tiukempaa saantelya
sahkaiselle kirjaamiselle ja tiedon liikkkumiselle hyvinvointialueiden vililla.
Laki velvoittaa, etta ensihoidon potilastiedot on tallennettava Kanta-
palveluihin. Tdma tarkoittaa, ettd ambulanssissa tehdyt kirjaukset
(ensisijaisesti sahkdinen ensihoitokertomus) on siirrettdva arkistoon, josta ne
ovat jatkohoitopaikan (esim. pdivystyksen) kaytettavissa valittomasti. Niilla
ensihoitoalueilla, jossa Slivesin ambulanssitoimintaa on ja kdaytdssa on KEJO
jarjestelma ja toimitaan tilaajan ohjeiden mukaisesti.
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Kirjaamisen tarkkuutta on seurattava. Laki maarittelee 15 § mukaan, ett3 hoidon
tarpeen arviointiin on kirjattava selkeasti perusteet sille, miksi potilas kuljetetaan tai
jatetdan kotiin (X-0, X-5 tehtdvat). Paatoksen teon perusteena pitaa kirjata, jos potilas
kieltaytyy hoidosta arvio potilaan paatdksentekokyvystd. Kymenlaakson alueella
raportoidaan kerran kuukaudessa kaikki X-tehtavien maarat.

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

Henkilotietojen kasittelyssa sovelletaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta (GDPR)
ja kansallista tietosuojalakia (1050/2018) jota noudatetaan henkil6tietojen
kasittelyssa. Niilld asemilla, jotka tayttavat manuaalisesti SV210 kaavakkeita,
sailytetadan kaavakkeet lukollisessa laatikossa. SV210 kaavakkeiden sailytys
tapahtuu sille varatussa hyvaksytyssa keskusvarastossa Helsingissa, Kutomotie
2, jonne paasy on ulkopuolisilta estetty.

9Livesilla on tietosuojavastaava Marko Limnell, marko.limnell@9lives.fi, joka on
laatinut ohjeistuksen 9livesin koko henkilostolle asiakkaiden henkildtietojen
kasittelysta. Tama ohjeistus on asemapaikkojen IMS toiminnanohjaus-
jarjestelmadssa, jonka tyontekijat kayvat lukukuittaamassa.

10. Tietoturva ja tietosuoja

Tietoturva kattaa kaiken sen, mika liittyy tietojen saatavuuteen, oikeellisuuteen
seka tietojen luottamukselliseen sailyttamiseen kasittelyn, sailytyksen ja
tiedonsiirron aikana. Tiedon kdytén mahdollistaminen ja turvaaminen ovat
tietoturvan tarkeimpia vaatimuksia. Lahtokohtana tiedon turvaamiselle on
tietojen luottamuksellisuus, eheys ja kaytettavyys. Tietosuoja kuuluu jokaisen
kansalaisen perusoikeuksiin. 9Livesin tietosuojavastaavana toimii Marko
Limnell, marko.limnell@9lives.fi.

Henkilokunnan koulutuksessa ja perehdytyksessa painotetaan tietosuojan
merkitys potilaiden osalta. Henkilokuntamme sitoutuu tyésopimuksessa
allekirjoituksellaan sitoutumaan yrityksen laadulliseen tietoturvan ja
tietosuojan toteuttamiseen. IMS toiminnanohjausjarjestelmassa on myos
lomake, joka pitaa luku kuitata omilla henkilokohtaisilla tunnuksillaan.

Henkilokunta ei saa antaa potilaista muille tietoa kuin viranomaiselle hoitotyon
|
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aikana ja siinakin vain jatkohoidon kannalta oleelliset tiedot. Vain konsernin
lupa-asioista vastaava henkilo ja terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja
voivat antaa virallisia lausuntoja. Potilastiedot ovat salassa pidettavia ja tietoja
saa antaa ulkopuolisille vain potilaan suostumuksella tai lakiin perustuvan
oikeuden perusteella. Henkilokuntaa muistutetaan koulutukissa mm.
vaitiolovelvollisuudesta. 9Livesin ensihoidossa tydskentelevat tyontekijat
suorittavat GDPR- vaatimusten mukaisen sdahkdisen tietosuojatentin.

EU:n tietosuoja-asetuksessa sekd asiakastietolaissa (703/2023) maaritellaan,
etta tietosuojavastaava on nimettava. Yrityksen tietosuojavastaavana toimii
Marko Limnell, marko.limnell@9lives.fi. Kutomotie 2, 00380 Helsinki.

11. Potilas- ja sosiaalivastaavien toiminta- ja jarjestaminen

Potilasasiavastaavien toiminta

Lain potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (1488/2023) mukaisesti
hyvinvointialueet, Helsingin kaupunki ja HUS-yhtyma vastaavat
potilasasiavastaavien toiminnan jarjestamisesta. 9Livesin potilailla on oikeus
saada apua ja neuvontaa hyvinvointialueen potilasasiavastaavalta
muistutuksen tekemisessa tai muissa potilaan oikeusturvaan liittyvissa asioissa.

Muistutusmenettely

Potilaslaissa saadetyn oikeuden mukaisesti terveyden- ja sairaanhoitoon tai
siihen liittyvaan kohteluun tyytymattomalla potilaalla on oikeus tehda
muistutus.

Viestintd: Henkilosto ohjaa potilaita antamaan palautetta ja tiedottaa
mahdollisuudesta tehda muistutus. Ohjeet muistutuksen tekemiseen loytyvat
9Livesin verkkosivuilta.

Kasittely: Muistutukset kasitellddan puolueettomasti ja huolellisesti.
Ladketieteellista hoitoa koskeviin asioihin antaa lausunnon aina konsernin
terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja, vastuuldaakari Teemu Elomaa.

Maaraaika: Muistutukseen annetaan kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa,
yleensd 2—4 viikon kuluessa sen saapumisesta. Jos kasittely vaatii erityisista
syista pidemman ajan, tasta ilmoitetaan muistutuksen tekijalle.

Vahingonkorvaukset ja potilasvahingot

Mikali potilas epailee hoitovahinkoa, hanta ohjataan tekemaan
1
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potilasvahinkoilmoitus Potilasvakuutuskeskukselle (PVK). 9Lives yllapitaa
lakisaateista potilasvakuutusta kaiken toimintansa osalta.

12. Potilaan tiedonsaanti ja palaute

Potilaan tiedonsaanti ja palaute

Potilaslain mukaisesti potilaalla on oikeus saada selvitys terveydentilastaan,
hoidon merkityksesta seka eri hoitovaihtoehdoista vaikutuksineen. 9Lives
kannustaa potilaita ja ldheisia antamaan palautetta hoidon laadusta ja
potilasturvallisuudesta.

Palautetta voi antaa

e Verkkosivujen (www.9lives.fi) palautelomakkeella.

e Konsernin Tilannekeskukseen (24/7) numeroon 020-700 8000. Tilannekeskus
taltioi puhelut ja valittaa soittopyynnot asianomaiselle toimipisteelle seka
potilasasiavastaavalle.

Kaikki reklamaatiot kirjataan IMS-jarjestelmaan, ja konsernin laatutyéryhma
kasittelee raportit kuukausittain.

Hoidon arviointi ja kuuleminen

Henkilokuntaa koulutetaan kysymaan potilailta hoidon ja palvelun
onnistumisesta heti tehtavan paatteeksi. Potilaita neuvotaan
palautteenantokanavien kaytdssa. Palvelun tilaajat (hyvinvointialueet)
suorittavat lisdksi omia laadunvalvontakyselyitdan.

Muistutusmenettely ja protokolla

Lain potilaan asemasta ja oikeuksista (10a §) mukaan hoitoon tai kohteluun
tyytymattomalla potilaalla on oikeus tehda muistutus. Muistutus on
ensisijainen keino selvittaa epakohtia, ja siihen annetaan kirjallinen vastaus 1-4
viikon kuluessa.

Protokolla muistutusten kasittelyyn:
1. Kirjaus: Muistutus kirjataan IMS-jarjestelmaan.

2. Esimiehen selvitys: Toimipisteen esihenkil6 laatii lausunnon yhdessa
tehtavalla olleiden tyontekijoiden kanssa.

3. Ladketieteellinen arvio: Vastuuldakari laatii lausunnon ja arvioi mahdolliset
valittdmat muutostarpeet hoito-ohjeisiin tai toimintatapoihin.
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4. Potilasasiavastaava: Hyvinvointialueen potilasasiavastaava avustaa
tarvittaessa potilasta muistutuksen tekemisessa (lakimuutos 1.1.2024).

5. Vastineen koostaminen: Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja ja
laatujohtaja koostavat virallisen vastineen, joka lahetetaan potilaalle ja
tiedoksi hyvinvointialueen vastuulaakarille.

6. Jatkomuistutus: Jos havaitaan laiminlyonti, liiketoimintajohtaja ja
esihenkil6 vastaavat tyonjohdollisista toimenpiteista.

7. Oppiminen: Muistutukset kasitelldan henkilostopalavereissa toiminnan
kehittamiseksi.

Muistutusten kasittely

Potilaslain (10 a §) perusteella hoitoon tai siihen liittyvaan kohteluun
tyytymattomalla potilaalla on oikeus tehda muistutus. Muistutusmenettely on
ensisijainen keino selvittaa asiaa. Potilasta avustaa tarvittaessa
hyvinvointialueen potilasasiavastaava. Muistutukseen annetaan kirjallinen
vastaus kohtuullisessa ajassa, yleensa 1-4 viikon kuluessa. Mikali
hyvinvointialueen ohjeistus poikkeaa tastd, noudatetaan niita.

Muistutus protokolla
Muistutus kirjataan IMS-jarjestelmaan. Lausunnot pyydetaan vastuuldakarilta
ja asianosaisilta tyontekijoilta.

Esimies laatii lausunnon tyontekijoiden kanssa IMS-jarjestelmaan.
Vastuuldakari laatii lausunnon, arvioi hoito-ohjeiden muutostarpeet ja
tiedottaa niista esimiesta.

Oikeusturva ja arkistointi

Muistutukseen annettuun ratkaisuun ei voi hakea muutosta valittamalla.
Vastauksessa on kuitenkin annettava tieto potilaan oikeudesta tehda asiasta
kantelu valvontaviranomaiselle (Lupa- ja valvontavirasto LVV tai
aluehallintovirasto), mikali hdn ei ole tyytyvdinen muistutukseen annettuun
vastaukseen. Muistutusasiakirjat sdilytetdaan hallinnollisena arkistona erilldan
potilasasiakirjoista. Jos ne sisaltavat hoidon kannalta oleellista tietoa, ne
kirjataan siltd osin potilaskertomukseen.

Vuosittainen raportointi
Saapuneet muistutukset ja niiden perusteella tehdyt
laadunparannustoimenpiteet analysoidaan osana palveluyksikdn vuotuista
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omavalvontaraporttia. Tdma raportti tai sen tiivistelma julkaistaan
palveluntuottajan verkkosivuilla tai on muutoin julkisesti nahtavilla, jotta
asiakkaat voivat vakuuttua palvelun laadusta ja avoimuudesta.

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

Terveydenhuollon ammattihenkildiden ja palvelujen tuottajan toiminnan
asianmukaisuutta ryhdytaan usein selvittdmaan joko kanteluiden tai
valvontaviranomaiselle (Lupa- ja valvontavirasto LVV tai aluehallintovirastolle)
tehtyjen ilmoitusten perusteella.

9Lives konsernissa nama pyritaan 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 ennaltaehkaisevaa ohjausta. Myds muu
negatiivinen palaute kasitelladan vastuuldakarin ja esimiesten kanssa
tydyhteistssa seka analysoidaan mista mahdolliset ongelmat ovat johtuneet ja
miten niita voisi ehkaista tulevaisuudessa. Viranomaisten antamat ratkaisut ja
ohjaukset huomioidaan osana vuosittaista omavalvontaraporttia.

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

Palautteiden kasittely

Kaikki palautteet kasitelldaan yrityksen johdon ja esimiesten toimesta yhdessa
palautetta koskevien tyontekijoiden kanssa. Asiakaspalautteen yhteenveto
kuuluu lisdksi jokaisen henkilostopalaverin ohjelmaan. Reklamaation tehneelle
asiakkaalle ilmoitetaan, mihin toimenpiteisiin hdanen palautteensa perusteella
on ryhdytty.

Palautteita kdytetdan aktiivisesti myos yrityksen sisaisiin koulutustarkoituksiin.
Esimiehet seuraavat reaaliaikaista ja sahkoista palautteiden jarjestelmaa ja
lisdksi tyontekijat saavat henkilokohtaisen raportin joka kuukausi. Palautteiden
koosta informoidaan joka viikko toimipisteiden viikkotiedotteessa.
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14. Potilasvahinkoepailyt

Terveyden- ja sairaanhoitoon liittyy riskejd, joiden toteutumista ei kaikissa
tapauksissa voida valttaa parhaallakaan hoidolla. Potilasvakuutus korvaa
potilasvakuutuslain (948/2019) mukaisesti potilaalle terveyden- ja
sairaanhoidon yhteydessa aiheutuneita henkilévahinkoja.

Toimintaohje vahinkotilanteessa
¢ lImoitusvelvollisuus: Mikali tydntekija huomaa tai epdilee hoidossa

tapahtunutta potilasvahinkoa, hanella on velvollisuus ilmoittaa asiasta
potilaalle viipymatta. Potilaalle annetaan rehellinen selvitys tapahtuneesta
seka ohjeet asian selvittamiseksi.

e Opastaminen: Henkilokunta opastaa potilasta vahinkoilmoituksen
tekemisessa Potilasvakuutuskeskukselle (PVK). Potilasta muistutetaan, etta
korvausta on haettava kolmen vuoden kuluessa siitd, kun han sai tiedon
vahingosta.

o Potilasasiavastaavan rooli: Potilaalla on oikeus saada apua
vahinkoilmoituksen tekemisessa hyvinvointialueen potilasasiavastaavalta,
jonka yhteystiedot annetaan potilaalle.

e Sisdinen raportointi: Kaikki potilasvahinkoepailyt ja lahelta piti -tilanteet
kirjataan viipymatta IMS-jarjestelmaan vaaratilanneilmoituksena.

o Kasittely ja oppiminen: Vastuulaadkari ja esihenkilo kasittelevat tapauksen,
ja se analysoidaan osana yksikon laadunvarmistusta. Tapauksesta saadun
tiedon avulla kehitetdaan toimintatapoja vastaavien vahinkojen
valttamiseksi. Potilasvahinkotiedot ja niista tehdyt korjaavat liikkeet
huomioidaan osana vuosittaista omavalvontaraporttia.

15. Omavalvonnan asiakirjat

Suunnitelman yllapito ja julkisuus

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja Teemu Elomaa ja lupa-asioista
vastaava palvelupaallikkd Susanna Lehtimaki vastaavat siita, etta
omavalvontasuunnitelma on ajan tasalla. Toimintatapoihin tulleet muutokset
paivitetdan suunnitelmaan viipymatta ja niista tiedotetaan henkildstolle.
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Sote-valvontalain (741/2023) mukaisesti omavalvontasuunnitelma pidetdan
julkisesti nahtavilla:
e Toimipisteissa henkiloston ja asiakkaiden saatavilla.

e 9Lives-konsernin verkkosivuilla.

e Tallenne IMS-jarjestelmassa, jossa jokainen tyontekija vahvistaa
perehtymisensa sahkoisella lukukuittauksella.

e Suunnitelma toimitetaan valvontaviranomaisille (Valvira/AVI) seka
sopimuskumppaneille (hyvinvointialueet).

Ty6turvallisuus ja tyosuojelu
Tyoturvallisuuslain (738/2002) mukaisesti 9Lives huolehtii tyontekijoiden
turvallisuudesta ja terveydesta.

Toimintaohjelma: Konsernilla on tyosuojelun toimintaohjelma seka ohjeet
tapaturmien ja onnettomuuksien varalle.

Seuranta: Tyoterveyshuolto suorittaa saannollisesti tyopaikkaselvityksia, ja
toimipisteissa tehdaan tyoturvallisuustarkastuksia.

Vastuu: Konsernin tyésuojelupaallikkona toimii liiketoimintajohtaja Timo Palo.
Tyo6turvallisuusasiakirjat on koottu IMS-jarjestelmaan omana
kokonaisuutenaan.

Pelastussuunnittelu

Palveluntuottajan turvallisuussuunnittelu perustuu pelastuslakiin (379/2011).
Pelastussuunnitelman laatimisvelvollisuus perustuu 13 b §:34n (muutos
1.1.2024), joka koskee erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollon palveluyksikoita.
Konsernin jokaiselle asemapaikalle on laadittu tai varmistettu
kiinteistékohtainen pelastussuunnitelma, joka kattaa vaarojen arvioinnin,
suojautumistoimenpiteet ja alkusammutuskaluston sijainnit.

16. Omavalvonnan seuranta ja raportointi

Omavalvonta ei ole kertaluonteinen suoritus, vaan osa paivittaista tyota.

OLivesin ensihoidossa seuranta toteutetaan seuraavasti:

e Poikkeamien seuranta (IMS): Kaikki tyontekijat raportoivat havaitsemansa
epdkohdat, ldhelta piti -tilanteet ja haittatapahtumat IMS-jarjestelmaan.
Esihenkilot kayvat raportit lapi viikoittain.

e | 3ddkehoidon seuranta: Ladkekulutusta ja kaksoistarkastuksia valvotaan jatkuvasti.
Mahdolliset |adkepoikkeamat analysoidaan valittémasti vastuuldadkarin kanssa.
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e |Laitteiden kunto: Paivittaisissa tarkastuksissa varmistetaan laitteiden
toimintavarmuus ja huoltovélien noudattaminen.

Maaraaikainen arviointi (Tarkastukset)
e Turvallisuuskavelyt: Asemapaikoilla suoritetaan sadannoélliset kierrokset, joissa
katsotaan fyysiset tilat, jatehuolto ja paloturvallisuus.
e Osaamisen varmistus: Kerran vuodessa tarkistetaan kaikkien tyontekijoiden
ammattioikeuksien voimassaolo ja ladkelupien ajantasaisuus.

Omavalvonnan raportointi ja julkaiseminen

9Lives seuraa omavalvonnan toteutumista ja palvelun laatua jatkuvasti.
Seurannasta saatavat tiedot ja havaitut poikkeamat analysoidaan
neljannesvuosittain (3 kk valein) laatutyoryhmassa.

Sote-valvontalain mukaisesti 9Lives julkaisee seurantaan perustuvat havainnot
ja niiden perusteella tehdyt parantavat toimenpiteet neljan kuukauden valein.
Tama raportti pidetaan julkisesti nahtavilla 9Livesin verkkosivuilla seka
palveluyksikodissa. Lisaksi toiminnasta laaditaan vuosittainen yhteenveto
(omavalvontaraportti).
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