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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot

Palveluntuottajan nimi: KoskiHoiva Oy

Y-tunnus: 2695507-5

SOTERI-rek.numero: 1.2.246.10.26955075.10.0

Yhteystiedot: KoskiHoiva Oy, Saapastie 2, 33950 Pirkkala
Sahkoposti asiakaspalvelu@koskihoiva.fi
Puhelinnumero 050 3300099

1.2 Palveluyksikon perustiedot

Palveluyksikon nimi: KoskiHoiva Oy
Palvelupisteet: KoskiHoiva Oy Pihtipudas
Yhteystiedot: KoskiHoiva Oy

Niinikankaantie 2 A 3, 44800 Pihtipudas
Vastuuhenkild sosiaalipalvelut:  Palvelupaallikkd, Mervi Saastamoinen

mervi.saastamoinen@koskihoiva.fi
Vastuuhenkild terveyspalvelut:  Keski-Suomen hyvinvointialue

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Tama omavalvontasuunnitelma koskee KoskiHoiva OY:n kotihoidon palveluja, joita tuotetaan
Pihtiputaann alueella. Toimintaymparistd on maaseutumainen ja asiakkaiden valiset
etaisyydet voivat olla pitkia, mika asettaa erityisia vaatimuksia toiminnan suunnittelulle,
aikataulutukselle ja turvallisuudelle.

Asiakkaina ovat paaasiassa kotona asuvat ikaantyneet henkil6t, joilla on vaihteleva avun ja
tuen tarve. Asiakkaiden joukossa on myos muistisairaita seka paljon tukea tarvitsevia
henkil6ita. Hoito ja palvelut toteutetaan asiakkaan omassa kodissa, mika edellyttaa
henkilostolta itsenaista tyodotetta, hyvaa tilannearviointikykya seka valmiutta toimia erilaisissa
ja muuttuvissa tilanteissa. Asiakkaita on talla noin 110.

Kotihoitotyd on liikkuvaa ja sisaltda seka aamu- etta iltatyota. Tyota tehdaan itsendisesti seka
tarvittaessa tiimin tukemana. Toiminnan sujuvuus, palvelujen laatu ja asiakasturvallisuus
edellyttavat hyvaa suunnittelua, yhteistyota ja tiedonkulkua.

Omavalvontasuunnitelma toimii paivittaisen tyon tydvalineena ja ohjaa henkildston toimintaa.
Sen avulla varmistetaan palvelujen laatu, asiakkaiden turvallisuus seka henkil6ston riittava
osaaminen ja toimintaedellytykset. Sosiaali- ja terveyspalvelujen valvonnasta annetun lain
(741/2023) mukaisesti palveluyksikko vastaa omavalvontasuunnitelman laatimisesta,
paivittamisesta, toteutumisen seurannasta ja noudattamisesta. Suunnitelmassa kuvataan
toiminnan keskeiset riskit seka menettelytavat, joilla varmistetaan palvelujen turvallisuus ja
asianmukaisuus.



Omavalvontasuunnitelmaa paivitetaan saannodllisesti toiminnasta, asiakkailta ja henkilostolta
saadun palautteen seka valvontaviranomaisten ohjauksen perusteella.

KoskiHoivan palvelutuotannon tarkeimpina arvoina ovat yksilollisyys, luotettavuus ja
ammatillisuus.

YKSILOLLISYYS Jokaista asiakasta kohdellaan asiakkaan
omia toiveita ja tarpeita kunnioittaen.
Asiakkaalla on itsemaaraamisoikeus.

LUOTETTAVUUS Kaikki toiminta perustuu vastuulliseen ja
palvelulahtdiseen toimintatapaan.

OSAAMINEN JA AMMATILLISUUS Toiminta perustuu ammattilaisten
tarjoamaan hoitoon ja huolenpitoon.
Tyontekijoiden riittava ja laadukas
perehdytys, tyontekijoiden koulutus ja
tukeminen.

2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka vastuunjako

Palvelupaallikkd vastaa omavalvontasuunnitelman laatimisesta kotihoidon henkilostoa
osallistaen, seka vastaa omavalvontasuunnitelman toteutumisen seurannasta, paivittamisesta
ja julkaisemisesta. Omavalvontasuunnitelmaan tutustuminen kuuluu osana
perehdytyssuunnitelmaan, suunnitelman Iapikayminen  kuitataan  perehdytyskorttiin.
Omavalvontasuunnitelman muutokset kdydaan lapi henkildston kanssa henkildstopalaverissa.
Lisaksi paivitetty omavalvontasuunnitelma julkaistaan henkiloston tiedotuskanavassa ja
paperisena tulosteena toimistolla. Lahiesihenkildo vahvistaa henkiloston tiedottamisen
lukukuittauksella.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy KoskiHoivan liketoimintajohtaja.
Omavalvontasuunnitelma on henkiloston ja asiakkaiden saatavilla sahkoisesti KoskiHoivan
verkkosivuilla. Tarvittaessa kotona asuvia asiakkaita ohjeistetaan seka avustetaan sahkoisen
omavalvontasuunnitelman tarkasteluun. Omavalvontasuunnitelma toimitetaan paperisena
asiakkaille, mikali asiakas nain erikseen pyytaa ja mikali asiakkaalla ei ole mahdollista
tarkastella sita verkkoselaimessa.

Palvelupaallikdlla on palvelutuotannon edellyttdma, asianmukainen koulutus, kokemus ja
ammattitaito, mikd on edellytys omavalvontasuunnitelman toteutumisen varmistamiseksi.
Palvelupaallikkd vastaa siten johtamistyon kautta, ettd henkildstolla on valmiudet ymmartaa
omavalvontasuunnitelman sisalto ja merkitys. Palvelupaallikko vastaa myos siita, etta henkilosto
saa riittavan valmennuksen omavalvontasuunnitelman sisaltéihin saanndllisin  valiajoin.
Erityisesti  kiinnitetdan  huomiota  siihen, etta henkilostd pidetdan tietoisena
omavalvontasuunnitelmaan paivitettyjen uusien asiasisaltdjen osalta.

Palveluyksikon johto vastaa toiminnan kokonaisuudesta, resursoinnista, henkiloston
rittdvyydesta ja osaamisesta seka siita, ettd omavalvonta on osa paivittaista toimintaa ja



johtamista. Johto seuraa omavalvonnan toteutumista ja kasittelee keskeiset poikkeamat ja
kehittamistoimenpiteet.

Yksikon esihenkilo vastaa omavalvonnan kaytannon toteutumisesta yksikon arjessa,
henkiloston perehdyttdmisesta seka siita, etta ilmoitusmenettelyt ja turvallisuuskaytannoét ovat
henkiloston tiedossa ja kaytossa.

Henkilosto vastaa omavalvonnan toteuttamisesta omassa tydssaan, asiakkaiden turvallisesta
palvelusta seka velvollisuudesta ilmoittaa havaitsemistaan epakohdista, vaaratapahtumista ja
riskeista viipymatta esihenkilolle.

Omavalvonta on osa palveluyksikon johtamisjarjestelmaa ja sen toteutumista seurataan
saannollisesti esimerkiksi poikkeamailmoitusten, asiakaspalautteiden, auditointien ja
henkilostdopalaverien avulla.

Aikaisemmat  omavalvontasuunnitelmaversiot = sailytetdan  sahkoisesti  KoskiHoivan
tietovarannossa. Paivitetyt =~ omavalvontasuunnitelmat  tallennetaan kronologisessa
jarjestyksessa versioittain. Tama omavalvontasuunnitelma on versio 1.0.

Ensiarvoisen tarkeaa on, etta henkilostdo toimii omavalvontasuunnitelman mukaisesti ja
noudattaa omavalvontasuunnitelmassa olevia ohjeistuksia. Omavalvontasuunnitelman
noudattaminen on osa KoskiHoivan ennakoivaa omavalvontaa ja toiminnanaikaista /
suunnitelmallista omavalvontaa.

Vastuuhenkild valvoo palvelutuotantoa huolellisella henkiloston perehdytyksella, osallistumalla
asiakastyohon, keraamalla asiakas- ja henkilostopalautteita, toimimalla yhteyshenkilona
asiakkaille, kaymalla l|api poikkeamat, kehittamalla toimintaa, pistotarkastamalla
asiakaskirjauksia. Vastuuhenkilo toimii henkiloston lahiesihenkilona.

Toiminnanaikainen / suunnitelmallinen omavalvonta toteutuu myos Kkotihoitopalvelun
tuottamiseen  kiinteasti  liittyvien  suunnitelmien ja  ohjeistusten  noudattaminen.
Omavalvontasuunnitelman laadinnan ja paivittamisen yhteydessa on tarkistettu seuraavien
suunnitelmien ajantasaisuus:

a) Laakehoitosuunnitelma 30.06.2026

b) Tietoturvasuunnitelma 13.4.2026

c) Tyontekijan perehdytyssuunnitelma 20.5.2026

d) Valmius- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelma kriisi- ja hairittilanteiden

varalta 22.6.2026

3. Palveluyksikon omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat

3.1 Omavalvonnan osa-alueiden riskienarviointi

KoskiHoiva tunnistaa ja arvioi saanndllisesti palvelujen tuottamiseen liittyvia riskeja osana
omavalvontaa. Riskienarvioinnin tavoitteena on tunnistaa asiakas- ja potilasturvallisuuteen
liittyvia tekijoita, arvioida palvelujen laatua, henkildston toimintaa seka tunnistaa toiminnan
jatkuvuutta vaarantavat tekijat ja maaritella niille hallintakeinot. Riskienarviointi toteutetaan
vahintaan vuosittain seka aina toiminnan olennaisesti muuttuessa. Arvioinnissa tarkastellaan
henkilostdoa ja sen osaamista, asiakasturvallisuutta, ladkehoidon toteutumista ja siihen liittyvia
riskeja, tietosuojaa ja tietoturvaa, laakinnallisia laitteita, hygienia- ja infektioiden torjunnan



kaytantoja, asiakkaiden asemaa ja oikeuksia, poikkeama- ja vaaratilanteita seka toiminnan
jatkuvuutta hairidtilanteissa. Riskien arvioinnissa huomioidaan riskin todennakaoisyys,
mahdolliset seuraukset, nykyiset hallintakeinot sekd tarvittavat lisatoimenpiteet.
Riskienarviointia paivitetaan omavalvonnasta saadun tiedon, asiakas- ja henkilostopalautteen,
poikkeamailmoitusten, auditointien seka viranomaishavaintojen perusteella. Yksityiskohtainen
riskienarviointi ja riskitasot ovat erillisessa liitteessa.

3.2 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Hyvinvointialueen kautta asiakkaan ja KoskiHoivan kotihoidon valille syntynyt asiakassuhde
perustuu hyvinvointialueen viranomaisten palvelutarpeen arviointiin ja palvelupaatokseen.
Palvelujen piiriin paaseminen on julkisen tahon vastuulla. KoskiHoiva varmistaa
kotihoitopalvelujen tuottamisen riittavan henkilostomaaran avulla kaikille asiakkaille.
Lahiesihenkild tarkastelee paivatasolla henkiloston riittdvyytta suhteessa asiakaskayntien
maaraan. Henkilostotarpeeseen pystytaan reagoimaan nopeasti.

Pihtiputaan alueella henkilostd koostuu palvelupaallikosta, jolla on pohjalla sairaanhoitajan
koulutus seka ylemman ammattikorkeakoulun tutkinto ja esihenkilokokemusta, seka kokemus
kotihoidon toimintakentasta. Henkilostoon kuuluu talla hetkella 24 jasenta, jotka koostuvat
seuraavasti:

1 palvelupaallikkd (SH, YAMK)

1 vastaava ohjaaja (TT)

1 ohjaaja (LH/Sosionomiopiskelija)

3 sairaanhoitajaa

16 lahihoitajaa

1 hoiva-avustajaopiskelija

1 kodinhoitaja

Hyvinvointialueen kanssa viestinta tapahtuu paaosin sahkoisesti tai puhelimitse.

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

3.2.1 Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

Palvelutarpeen selvittamiseksi hyvinvointialueen viranhaltija tekee tarvittaessa yhteistyota
muiden asiantuntijoiden kanssa. Yhteistyota tehdaan aktiivisesti hyvinvointialueen asiantuntijan,
asiakasohjaajien tai muiden hyvinvointialueen maarittamien tyontekijdiden kanssa. KoskiHoivan
kotihoitoa tuottavalla henkildstolla on valmiudet tehda yhteistyota monialaisen toimijaverkoston
kanssa. KoskiHoivan sosiaali- ja terveysalan henkilostd voi antaa nakemyksia ja asiantuntija-
apua hyvinvointialueen viranomaisille asiakkuuksista, jotka ovat olleet KoskiHoivan palveluiden
piirissa.

KoskiHoivassa asiakkaan palvelutarpeen arvioinnissa ja hoito- ja palvelusuunnitelman
laadinnassa huomioidaan asiakkaan toivomukset ja mielipiteet, kunnioitetaan asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta ja huomioidaan asiakkaan yksildlliset tarpeet.



ltsemaaraamisoikeuden toteutumista tuetaan antamalla asiakkaalle riittavasti tietoa hanen
palveluistaan ja hoitovaihtoehdoistaan seka mahdollistamalla osallistuminen palvelu- ja
hoitosuunnitelman laatimiseen ja paivittamiseen.

Kotihoidossa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta rajoitetaan vain silloin, kun siihen on laissa
saadetty peruste. Rajoitustoimenpiteiden tulee aina olla valttamattomia, oikeasuhtaisia ja
asiakkaan turvallisuuden kannalta perusteltuja. Ennen mahdollisia rajoituksia pyritaan
ensisijaisesti kayttamaan muita asiakkaan turvallisuutta tukevia keinoja. KoskiHoivan kotiin
vietavissa palveluissa ei ole kaytossa rajoittavia toimia.

Mahdolliset rajoitustoimenpiteet toteutetaan voimassa olevan lainsaadannon, laakarin
maaraysten ja organisaation ohjeiden mukaisesti. Rajoitusten tarve arvioidaan yksildllisesti, ne
dokumentoidaan asianmukaisesti asiakastietoihin ja niiden kayttda seurataan saannollisesti.
Rajoitustoimenpiteet lopetetaan heti, kun niiden kaytolle ei enaa ole perustetta.

Henkilostd saa perehdytyksen asiakkaiden itsemaaraamisoikeuden tukemiseen seka
mahdollisten rajoitustoimenpiteiden lainmukaiseen toteuttamiseen.

3.2.2 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Palveluyksikon valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta seka valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta
vastaa liiketoimintajohtaja yhdessa palvelupaallikon kanssa.

KoskiHoiva on valmiudessa ja yhteistydossa, mikali yhteiskunnan kokonaisturvallisuuden
varmistaminen laajasti ajateltuna sitd edellyttda. Kotihoidon palvelutuotantoon liittyen
KoskiHoiva huolehtii tyontekijoistaan, joilla on osaaminen, motivaatio ja sitoutuminen
asiakkaiden hoidon ja huolenpidon turvaamiseen asiakassuhteen alkaessa ja niin pitkaan kuin
asiakassuhde on voimassa. Valmius- ja jatkuvuudenhallinta varmistetaan riittavalla
ammattitaitoisella henkildstolla.

Yrityksella on tydautot kaytdssa, jolloin likkuminen on nopeaa ja joustavaa hyvinvointialueiden
rajojen yli. Erilaisilla toimenpiteilla ja yhteistyolla hyvinvointialueiden kanssa reagoidaan
poikkeustilanteisiin tarvittavalla tilanteiden vaativilla tavoilla. Esimerkiksi jos henkilostda on
esimerkiksi paljon sairaana, voidaan tarvittaessa siirtdaa henkilostoa toisiin toimintayksikaihin yli
hyvinvointialueiden rajojen. Yrityksellda on kaytossa sijaispooli, josta voidaan kohdentaa
resurssia tarvittaessa eri yksikdiden valilla. Sijaispoolissa yrityksella on kaytdssa kymmenia
hoitajia. Hoitotarvikkeiden nopea saatavuus on varmistettu 24 h tilauksella tavarantoimittajan
kanssa.

Riskienarviointi on toteutettu Sosiaali- ja terveysministerion riskienarviointiiomakkeiden kautta,
fysikaaliset, fyysinen kuormittuminen, hallintajarjestelmat, kemialliset, psykososiaaliset ja
tapaturmavaarat (dokumentit paivitetty 6/26). Edella mainitut riskienarviointidokumentit tehdaan
yhteistydssa henkiloston ja myods tydterveyshuollon kanssa. KoskiHoivalla on tehty
riskienarviointisuunnitelma 6/26. Suunnitelmaa paivitetdan vuosittain.

Riskienhallinnassa tunnistetut riskit arvioidaan niiden todennakoisyyden ja mahdollisten
vaikutusten perusteella. Arvioinnissa huomioidaan erityisesti riskin vaikutus asiakkaiden ja
potilaiden turvallisuuteen, palvelun laatuun, henkiloston toimintaan, tietosuojaan seka
palveluyksikon toiminnan jatkuvuuteen. Riskit luokitellaan niiden vakavuuden mukaan



esimerkiksi vahaisiin, kohtalaisiin ja merkittaviin riskeihin. Arvioinnissa tarkastellaan, kuinka
todennakaisesti riski voi toteutua ja kuinka vakavat seuraukset siita voi aiheutua.

Merkittaville riskeille suunnitellaan ja toteutetaan tarvittavat ehkaisevat seka korjaavat
toimenpiteet. Toteutettujen toimenpiteiden vaikuttavuutta seurataan saanndllisesti, ja riskien
arviointia paivitetaan aina toiminnan muuttuessa tai uusien riskien ilmetessa.

Riskien arvioinnin tavoitteena on ehkaista haittatapahtumia seka varmistaa asiakkaiden
turvallinen, laadukas ja lainmukainen palvelu.

3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

KoskiHoivan kotihoitopalveluiden tuottaminen on laadukasta, asiakaskeskeista, turvallista ja
asianmukaisesti toteutettua.

Palvelut tuotetaan sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden toimesta, joilla on riittava
koulutus, valmiudet ja soveltuvuus seka riittava kielitaito kotihoitopalveluiden tuottamiseksi.
Tyontekijat ovat rekisteroityja JulkiTerhikkiin / JulkiSuosikkiin. Kaikilta tyontekijoilta tarkistetaan
rikosrekisteriote.

Kotihoitopalvelu sisallollisesti vastaa asiakkaan palvelutarpeen arvioinnissa todettua sisaltoa ja
maaraa.

Kotihoitopalveluiden tuottamisessa korostetaan asiakkaan huomioiminen ja kunnioittaminen.
Asiakasta kohdellaan hyvin hanen omassa elinymparistossaan ja omassa kodissaan ja
hyvaksytaan asiakkaiden oman nakoinen elama. Perustuslain mukaan jokaisella ihmisella on
oikeus elamaan seka henkilokohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen.
Asiakkaan ikd, sairaudet tai toimintakyky eivat poista tai vahennd hanen
itsemaaraamisoikeuttaan.

Asiakkaita vahvistetaan antamaan suoraa palautetta arjen tyon aikana KoskiHoivan
henkilostolle. Taten tydntekijat kuulevat ja kuuntelevat asiakasta ajantasaisesti, ja kuulemansa
kokemustiedon perusteella saattavat tietoa vastuuhenkilolle seka palvelupaallikolle. Asiakkaalla
on lisaksi mahdollisuus antaa palautetta suoraan palvelupaallikolle tai palvelun vastuuhenkilolle
puhelimitse tai sahkopostilla.

Asiakkaat voivat antaa palveluntuottajan palvelusta palautetta myos suoraan hyvinvointialueen
sahkaoisen palautepalvelun kautta. Hyvinvointialueet tekevat myos asiakastyytyvaisyyskyselyja
seka valvontakaynteja.

Palveluyksikdn toiminnan riskienhallinnasta vastaa alueen vastuuhenkild Mervi Saastamoinen
(mervi.saastamoinen@koskihoiva.fi). Tydsuojeluorganisaatio ja liiketoimintajohtaja osallistuvat
alueiden riskienhallinnan dokumenttien laatimiseen ja toiminnan kehittamiseen.

Riskienhallinnan vastuukaavion saa pyydettaessa palvelupaallikolta.

Riskienhallintavastuut:
1. toimitusjohtaja



liketoimintajohtaja

palvelupaallikot

tiimivastaavat

sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaiset, lahityontekijat

Al

KoskiHoivassa toimii tehtavaansa koulutettu tyosuojelutoimikunta. Tyosuojelupaallikkona
toimii palvelupaallikkd Nicole Ahs (nicole.ahs@koskihoiva.fi).

Tyosuojelutoimikunta vastaa yleisten turvallisuusohjeiden laatimisesta ja viestimisesta koko
henkilokunnalle.

KoskiHoivan riskinkartoituksessa on tunnistetut riskit tai riskia aiheuttavat tilanteet, jotka on
huomioitava ennakoivasti liittyvat mahdollisesti asiakkaisiin, asiakkaiden kotiymparistoon,
henkiloston toimintaan tai yrityksen toimintaan.

Koska tyd tapahtuu asiakkaan kotiymparistossa, riskit asiakkaan nakdkulmasta ovat hyvin
yksilollisia. Kaiken lahtokohtana on asiakkaan tunteminen mahdollisimman hyvin, mika
edellyttda jatkuvaa vuoropuhelua asiakkaan kanssa. Asiakaskohtaisia riskeja arvioitaessa
asiakkaan luokse tehtava kotikaynti ja palvelu- ja/tai hoitosuunnitelma ovat ratkaiseva osa
riskienhallintaa heti asiakassuhteen alusta alkaen. Asiakassuhteen aikana tunnistetaan niita
tekijoita, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan turvallisuuteen vahvistavasti tai heikentavasti samalla,
kun asiakkaan palvelun toteutumista arvioidaan. Asiakaskohtaisiin riskeihin liittyvat huomiot
kirjataan asiakastietojarjestelmaan ja tuodaan tiedoksi esihenkilolle.

Henkiloston nakdkulmasta yrityksessa kiinnitetaan erityistda huomiota tapaturmariskiin, fyysisiin
ja ergonomisiin riskeihin, yksintydskentelyyn liittyviin riskeihin, seka tydperaisen kuormituksen
ja kemikaaliturvallisuuden aiheuttamiin riskeihin. Tyon tekemiseen liittyvia riskeja arvioidaan
tyoterveyshuollon tekeman tyodpaikkaselvityksen ja saanndllisten kyselyiden pohjalta. Yritys
tekee tiivista yhteistyota tyoterveyshuollon palveluntuottajan kanssa tyokykyyn liittyvien riskien
ennaltaehkaisemiseksi.

Riskien havainnointi kuuluu paivittdiseen toimintaan ja tama lapikaydaan uuden tyontekijan
perehdytyksessa. Henkilokunnalla on lain mukaan velvollisuus tuoda tyonantajan tietoon tyossa
havaitut epakohdat ja riskitekijat. Havainnot on mahdollista tuoda esiin suullisesti, kirjallisesti tai
sahkoisen HaiPro- jarjestelman kautta. Palvelupaallikot ovat tiivissa vuorovaikutuksessa
henkildston kanssa ja yhdessa huomioivat mahdollisia epakohtia ja riskeja.

Yrityksen nakokulmasta riskinhallinnassa kiinnitetdan huomiota erityisesti tarkkaan
sopimuksenohjaukseen, virheettomaan palvelun tuottamiseen, laatu- ja vahimmaisvaatimusten
tayttdmiseen seka jatkuvaan tuotannon laadun kehittamiseen. KoskiHoivan toiminnan
turvaamiseksi arvioidaan yrityksen liiketoiminnan toiminnallisia ja taloudellisia riskeja.

3.3.2 Toimitilat ja valineet

KoskiHoivan kotihoitoa tuottavan palveluyksikon toimisto sijaitsee Pihtiputaalla osoitteessa
Niinikankaantie 2 A3, hyvien kulkuyhteyksien paassa.
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Toimistoilla on valilliseen asiakastyon tekemiseen varatut tydtilat, keittictilat ja
wc/kylpyhuonetilat, sekd varastot. Kotihoidon tarvitsemat tydvalineet ja suojavarusteet
sailytetaan toimistojen yhteydessa niille varatuissa sailytystilassa.

Kotihoitopalveluiden valiton asiakastyd tapahtuu asiakkaiden omissa kodeissa. Mikali asiakas
ei ole paikalla, ei asiakkaan kotiin menna ilman erillista sopimusta tai maaraysta.

3.3.3 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta vastaa palvelupaallikko,
sairaanhoitaja, YAMK, Mervi Saastamoinen (mervi.saastamoinen@koskihoiva.fi). Henkilost6a
seka uusia tyontekijoita valmennetaan jatkuvaluonteisesti tietoturvaan ja
asiakastietojarjestelmien kayttoon liittyvissa asioissa.

KoskiHoivan tietosuojavastaava on Merje Kondra, merje.kondra@medimatkat.fi, puhelin 040-
3505181.

KoskiHoiva noudattaa ajantasaista lainsaadantdoa asiakas- ja potilastietojen kasittelysta ja
tietosuojasta. HenkilGtietoja ovat kaikki palveluntuottamisessa kaytettavat tiedot, jotka liittyvat
tunnistettuun tai tunnistettavissa olevaan luonnolliseen henkiloon. Henkilorekisteri muodostuu
samaa kayttotarkoitusta varten keratyista asiakastiedoista.


mailto:merje.kondra@medimatkat.fi
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EU:n yleinen tietosuoja-asetus (GDPR)
- ylin tietosuojaa koskeva saados
- voimaantulo 27.4.2016/679

Tietosuojalaki (1050/2018)
- Suomessa edellistd EU:n asetusta tadydentava ja tarkentava laki
- voimaantulo 1.1.2019

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000, muutokset 704/2023)
- sosiaalihuollon asiakastietojen salassapidosta seka asiakastietojen kasittelysta,
laatimisesta ja sailyttdmisesta saadetaan sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen
kasittelysta annetussa laissa (703/2023)

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta (703/2023)
- yhdenmukaistaa asiakastietojen kasittelyn sosiaali- ja terveydenhuollossa

Laki sahkoisen viestinnan palveluista (917/2014)

Laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta (621/1999)

- viranomaisen asiakirja on asiakirja, joka on laadittu viranomaisen (hyvinvointialue)
toimeksiannon johdosta. Naissa tapauksissa ei edellyteta, etta asiakirja olisi viranomaisen
hallussa (HE 30/1998 vp). Palvelusetelitoiminnassa KoskiHoiva Oy:n toiminnassa syntyneet
asiakirjat ovat viranomaisena toimivan hyvinvointialueen asiakirjoja, vaikka KoskiHoivan
ammattihenkildt ne laativat ja sailyttavat ne asiakkuuden voimassaoloajan.

Asetus viranomaisen toiminnan julkisuudesta ja hyvasta tiedonhallintatavasta (1030/1999)
oikeudesta saada tietoja viranomaisen julkisista asiakirjoista

henkildtietojen suojaaminen

tietojen kayttotarkoituksia koskevat rajoitukset

ohjeet asiakirjojen kirjaamiseen, asiakirjarekisteritiedot

Laki julkisen hallinnon tiedonhallinnasta (906/2019)
- varmistaa viranomaisten tietoaineistojen yndenmukaisuudesta, tietoturvallisesta
kasittelysta
- edistaa tietojarjestelmien yhteentoimivuutta

Laki yksityisyyden suojasta tydelamassa (759/2004)
- sisaltaa sdadokset yksityiselaman suojasta ja yksityisyyden suojaa turvaavista
perusoikeuksista tydelamassa
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Tietoturvaohjeet

HenkilGtietoa kasitelldadn ainoastaan tietosuoja-asetuksen (EU 2016/679) ja tietosuojalain
(1050/2018) antamin oikeuksin tai palveluseteliasiakkaan, ostopalveluasiakkaan tai yksityisesti
KoskiHoivan palveluiden piiriin tulleen asiakkaan/henkilon nimenomaisella luvalla.

KoskiHoivan tyOntekijat perehdytetdan ja ohjataan henkilotietojen kasittelyyn ja
palveluseteliasiakkaan kohdalla hyvinvointialueen Palvelukasikirjan/kuvauksen sisaltamiin
tietosuojaan liittyvat ohjeistuksiin. Henkilostd ohjataan tekemaan arjen tietosuojatesti, joka on
osana perehdytyskorttia ja tama kuitataan tehdyksi.

Lahiesihenkild hakee kayttooikeudet potilastietojarjestelmiin ja tarvittaviin ohjelmistoihin.
Lahiesihenkilo huolehtii kayttdoikeuksien poistosta valittomasti tyosuhteen paatyttya.
KoskiHoivan tyontekijoille myonnetaan kayttooikeudet potilastietojarjestelmiin ja yrityksen omiin
ohjelmistoihin. Kayttooikeudet sidotaan kayttajarooleihin, jotka pohjautuvat palvelutehtaviin
(THL: valtakunnallinen sosiaalihuollon arkisto). Tyontekijalla on asiayhteys rekisterodityyn
asiakkaaseen. Palveluseteliasiakkaan kohdalla noudatetaan hyvinvointialueen
Palvelukasikirjan ohjeita kayttdoikeuksien tarkastamisesta ja paivittamisesta.

KoskiHoiva vastaa tyontekijoidensa kirjallisten salassapitositoumusten laadinnasta ja
tarvittaessa esittamisesta hyvinvointialueelle.

KoskiHoivan palvelutuotannossa henkilotietoja kasitellaan luottamuksellisesti ja turvallisesti.
Tyontekijalla on vastuu siita, mita asiakastietoja han kasittelee. Tietoja kerataan ja kasitellaan
tiettya, nimenomaista ja laillista tarkoitusta varten. Tietoja kerataan vain tarpeellinen maara
palvelutehtavan suorittamiseksi. Epatarkat ja virheelliset henkiltiedot poistetaan tai oikaistaan
viipymatta (virheellisesta kirjaamisesta jatetaan jalki)

Tiedot sailytetaan muodossa, josta rekisterdity on tunnistettavissa ainoastaan niin kauan kuin
on tarpeen tietojenkasittelyn tarkoitusten toteuttamista varten. Hyvinvointialueen kautta tulleiden
asiakkuuksien kohdalla asiakirjojen sailyttamisessa, havittamisessa ja arkistoinnissa
noudatetaan hyvinvointialueen toimintaa koskevia saadoksia ja ohjeita. Rekisterdidyn
asiakkuuden paattyessa alkuperaisten asiakasasiakirjojen toimitus hyvinvointialueelle tapahtuu
hyvinvointialueen ohjeistuksen mukaisesti. Yksityisasiakkaiden kohdalla tiedot sailytetaan
sahkoisesti potilastietojarjestelmassa (Hilkka). Asiakastiedot tiedot sailytetddn asiakkuuden
paattyessa aikaisintaan viiden vuoden kuluttua asikkuuden paattyessa jollei viranomaisen
ohjeistus tai laki toisin maaraa.

Henkilotietojen kasittelyn avoimuus

KoskiHoiva kasittelee ainoastaan valttamattomia ja hoitoon liittyvia asiakirjoja. Asiakastiedot
toimitetaan pyydettdessa ohjeistuksen mukaisessa muodossa viipymatta, viimeistaan 1 kk:n
sisalla pyynnosta (huom. rekisterinpitdjan maaritykset palvelutuotannossa). Rekisterdidylla
(asiakas) on oikeus saada kopio omista tiedoistaan. Hyvinvointialueen asiakkaalla on oikeus
saada omat tietonsa, mutta vain hyvinvointialueen toimintaohjeen mukaisesti. Jos
asiakirjapyyntd pyydetaan paperilla, toimitetaan asiakirjat silloin paperilla. Jos pyydetaan
sahkoisesti, toimitetaan sahkdisesti (paasaantoisesti). Tiedot toimitetaan maksuttomasti. Tiedot
toimitetaan asiakkaalle kuukauden sisalla tehdysta pyynndsta.



13

Virheelliset tiedot korjataan aina oikeiksi. Alkuperainen virheellinen tieto jatetaan nakyville. Jos
kirjauksesta on erimielisyyksia, molempien tahojen nakemys kirjataan. Asiakas (rekisteroity) voi
kieltaa tietojen kasittelyn. Sosiaalihuoltolakien nojalla tietoja voidaan kuitenkin kasitella, vaikka
rekisteroity olisi antanut kiellon tai esittanyt poistamispyynnon. Taman ehtona on esim. se, etta
kolmas osapuoli on vaarassa, mikali tietoja ei kasitellda. HenkilGtietoja sailytetaan lain
saatamissa rajoissa tai siihen asti kuin palveluiden tarjoaminen sita edellyttaa

Kirjaamiskaytannot

Asiakastiedon kirjaaminen kasittda sosiaalihuollon jarjestamisen, suunnittelun, toteuttamisen,
seurannan ja valvonnan kannalta tarpeelliset ja riittavat tiedot. Asiakastietojen kirjaaminen
tehdaan asiakaskohtaisesti. Mikali on samassa perheessa useita asiakkaita, perheenjasenten
tietoja ei kirjata yhden perheenjasenen tietoihin, jos he kaikki ovat asiakkaina.

Asiakastiedot kirjataan siten, etta niiden luovuttaminen asiakkaalle tai joissakin tapauksissa
toiselle  viranomaiselle on mutkatonta. Palveluntuottajana  KoskiHoiva ilmoittaa
hyvinvointialueelle mahdollisen tietoturvapoikkeaman ohjeiden mukaisesti. Riskin suuruuden
mukaisesti rekisterinpitaja paattaa seurauksista, jotka ovat mm. ilmoitus valvontaviranomaiselle
ja ilmoitus rekisteroidylle.

Kirjaamiskaytantojen kehittdminen tapahtuu palvelupaallikon toimesta tiiviissa yhteistyossa
henkiloston  kanssa. Viikoittain  jarjestettavissa  henkilostopalavereissa  kasitellaan
kirjaamiskaytantoja, jotka pohjautuvat THL:n kirjaamisoppaisiin. Tapaamisten tavoitteena on
kehittaa kirjaamista laadukkaammaksi. Jokaisesta tiimipalaverista tehdaan muistio, jonka
tarkoituksena on pitaa kirjaa mahdollisista haasteista kirjaamisen suhteen, ja millda keinoin
laadukas kirjaaminen saavutetaan.

3.3.4 Tietojarjestelmat ja teknologian kayttd

Ajantasainen tietoturvasuunnitelman paivitys paivamaara on mainittu kohdassa 2.
Tietoturvasuunnitelman toimeenpanosta vastaa Palvelupaallikkd, sairaanhoitaja, YAMK Mervi
Saastamoinen.

KoskiHoivan palvelutuotannossa on kaytossa tietosuojastandardien ja vaatimusten mukainen
Hilkka-asiakastietojarjestelma asiakaskayntien optimointialustana, seka asiakaskalenterin
laadinnassa. Pihtiputaan  kotihoidossa  paivittaiskirjaaminen toteutetaan LifeCare-
potilastietojarjestelmaan hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti rakenteista kirjaamistapaa
hyddyntaen. Rakenteisen kirjaamisen toimintatapoja kehitetaan ja vahvistetaan jatkuvasti
osana paivittaista tyota.

Kaikista hoito- ja palvelutapahtumista tehdaan ajantasaiset, riittavat ja asiakkaan tilanteen
kannalta tarpeelliset kirjaukset. Kirjaukset tehdaan asiakkaan kotona mobiilikirjaamisen avulla.

Henkilostolle on laadittu erilliset henkildtietojen suojaa koskevat tietoturvaohjeet. Henkilostolle
suunnatun erillisen saanndllisin valiajoin pidettavien sisaisten koulutusten kautta henkilosto
valmennetaan omaksumaan tietosuojan ja tietoturvan saanndsten sisallét. KoskiHoivan
tyontekijoilla asiakastydssa on kaytossaan mobiililaitteet, josta he paasevat tarvittaviin
asiakastietoihin. Lisaksi mobiililaitteelta paasee henkildoston sisdiseen viestintdkanavaan, josta
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IOytyvat yrityksen perehdytysmateriaalit, toimintaa koskevat monipuoliset ohjeet seka
koulutusmateriaalit.

Seuraavana tuodaan esille asiakastietojen rekisterinpitajien velvollisuudet ja oikeudet:

KoskiHoivan toimiessa palveluntuottajana hyvinvointialueen asiakkaille, hyvinvointialue toimii
rekisterinpitajana. Palveluseteliasiakkuuden osalta KoskiHoiva noudattaa hyvinvointialueen
Palvelusetelikasikirjan, seka palvelukuvauksen Tietosuoja- ja salassapitoliitetta.

Mikali asiakas hankkii itse ja maksaa esim. lisapalveluita KoskiHoivalta tai KoskiHoivan
alihankinta toteuttajalta on kyseessa lisapalvelun tarjoaminen asiakkaalle. Naiden palveluiden
osalta KoskiHoiva tai alihankinnan kautta toteuttaja on rekisterinpitaja.

KoskiHoivan tuottaessa yksityisesti sosiaali- ja terveyspalveluita ilman, ettd asiakas on
hyvinvointialueen asiakas ko. palvelun osalta ja KoskiHoivan tehdessa suoraan asiakkaan
kanssa sopimuksen palvelun tuottamisesta, rekisterinpitajana on KoskiHoiva. Oy.

Rekisterin pitajalla on osoitusvelvollisuus, etta vallitsemia tietosuojaperiaatteita noudatetaan.

Rekisterinpitajalla on ilmoitusvelvollisuus tietoturvapoikkeamissa. limoitus tehdaan Lupa- ja
valvontavirastolle ja/tai hyvinvointialueelle ohjeistuksen mukaisesti.

Tietoa eri rekisterien valilla ei saa siirtda ilman lakiperustetta tai asiakkaan lupaa.
Rekisterinpitajan on varauduttava ilmoittamaan mahdollisista tietoturvaloukkauksista.

Kotihoitopalvelut tuotetaan asiakkaiden kotona. KoskiHoivan toimesta ei ole kaytdssa
kulunvalvontalaitteita. Tyontekija ei saa kuvata asiakasta ja myoskaan asiakas ei saa kuvata
tyontekijaa tydssaan ilman tdman lupaa esimerkiksi tallentavilla kameroilla.

Asiakastietolain 90 §:n mukaisten velvoitteiden toteuttaminen

KoskiHoivassa huolehditaan siita, etta tietojarjestelmiin liittyvat olennaisten vaatimusten
poikkeamat seka tietoverkkoihin kohdistuvat tietoturvallisuuden hairiét tunnistetaan, arvioidaan
ja kasitellaan viipymatta. Henkilostdo on ohjeistettu ilmoittamaan havaitsemistaan hairidista ja
poikkeamista valittomasti HaiPron kautta kirjallisesti ja akuuteissa, vakavissa asioissa myos
suullisesti esihenkildlle ja/tai tietoturvavastaavalle.

Poikkeamat arvioidaan niiden vakavuuden perusteella, ja tarvittaessa tehdaan lainsaadannon
edellyttamat ilmoitukset toimivaltaisille viranomaisille ilman aiheetonta viivytysta. Asiakas- ja
potilasturvallisuus varmistetaan koko hairidtilanteen ajan toteuttamalla tilanteen edellyttamia
omavalvonnallisia toimenpiteita, kuten kayttorajoituksia, varajarjestelyja sekd& henkiloston
ohjeistusta.

Hairidtilanteiden kasittely dokumentoidaan ja tilannetta seurataan aktiivisesti sen koko keston
ajan. Tapahtuneiden poikkeamien jalkeen tehdaan tarvittavat jalkiselvitykset seka paivitetaan
toimintatapoja riskien ennaltaehkaisemiseksi ja toiminnan kehittamiseksi.

3.3.5. Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakaytannot

Koskihoivan toiminnassa tyypilliset infektiot liittyvat kausittaisiin hengitystieinfektioihin.
Toimintaan ei sisally suoraa merkittavaa riskia epidemian leviamisesta. Infektioiden ja tarttuvien
sairauksien leviaminen palveluyksikossa ennaltaehkaistaan huolehtimalla hyvasta
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kasihygieniasta ja kayttamalla tarvittavia suojavalineita, sekda mahdollisesti ajoittamalla
infektioriskin  kaynnit tyovuoron loppuosaan. Kotihoidossa tydskennellddn asiakkaan
kotiymparistossa, jolloin tydskennellaan vain yhden asiakkaan kanssa kerrallaan.

lImoitusmenettely infektioiden ilmentyessa toteutetaan paivittaiskirjauksin, vuorokohtaisen
tiedottamisen ja epidemiatilanteessa informoimalla palvelun tilaajaa.

Hygieniayhdyshenkilond toimii Mervi Saastamoinen. Han osallistuu hyvinvointialueiden
hygienia- koulutuksiin ja jakaa saadun tiedon henkilostdlle.

Rekrytointivaineessa tarkistetaan tyontekijan perusosaaminen, seka mm. hygianiapassin
olemassaolo. TyoOntekija kouluttaa tyontekijoita saanndllisesti ja huolehtii tarvittavasta
perehdytyksesta, seka tiedonkulusta.

Alueen sairaanhoitaja osallistuu pistotarkastuksin tyontekijoiden tyohon, jolloin varmistetaan
hygieniaosaaminen ja kartoitetaan mahdolliset perehdytystarpeet. Infektioiden torjuntaa
koskevissa kysymyksissa tyontekija on tarvittaessa yhteydessa alueen sairaanhoitajaan, seka
hygieniayhdyshenkildon.

KoskiHoivan toimipisteessa ei kasitella, eika sailyteta vaarallisiksi luokiteltuja jatteita tai
puhdistusaineita. Kierratyksesta vastaa toimipisteen vuokranantaja. Asiakastyota tehdaan
asiakkaiden kotona, jolloin siisteydesta vastaa ensisijaisesti asiakas. KoskiHoiva toteuttaa
asiakkaan kotona siistimista palvelusopimuksen mukaisesti.

KoskiHoivalla on kaytdssa infektioiden torjunnan suunnitelma (paivitetty 16.6.2026) joka I0ytyy
KoskiHoivan intrasta ja tulosteena toimistolta.

3.3.6. Laakehoitosuunnitelma
Kotihoidon laakehoitosuunnitelma on ajantasaisesti laadittu. Kts kohta 2 (paivitetty 30.6.2026).

Laakehoitosuunnitelman laatimisesta ja paivittamisesta vastaa Mervi Saastamoinen yhdessa
tiimista kootun moniammatillisen laakehoitosuunnitelmatyéryhman kanssa.

Laakehoitosuunnitelma loytyy sahkoisena henkiloston viestintapalvelimesta seka paperisena
laakehoitokansiosta toimistoilta. Laakehoitoa asiakkaille toteuttavilla KoskiHoivan tyontekijoilla
tulee olla voimassa olevat, asianmukaiset ladkeluvat.

Laakehoidon toteutumista seurataan jokaisen tyontekijan toimesta aktiivisesti asiakaskayntien
yhteydessa ja kirjauksien mukaan. Alueen sairaanhoitaja toimii tyontekijoiden tukena yhdessa
yrityksen ladkarin kanssa ladkehoitoon liittyvissa asioissa. Sairaanhoitaja huolehtii yhdessa
laakarin kanssa ladkehoidon toteutumisesta. Yrityksen hoitajilla on voimassa olevat laakeluvat,
jotka tarkastetaan ja paivitetdan saanndllisin valiajoin (vahintdan viiden vuoden valein).
Laakehoidon osaamisen naytot suoritetaan aina perehdytyksen yhteydessa ja teoriakokeiden
suorittamisen yhteydessa. Hyvinvointialueen laakari kuittaa laakehoidon osaamisen naytot
tehdyksi.

KoskiHoivalta 16ytyy sahkoisesti laiterekisteri kaytettavista laitteista, josta ilmenee
hankintapaiva ja mahdollinen huoltopaiva. Laiterekisteri |I0ytyy sahkdisesti intrasta ja laitelistaus
IOytyy laitekaapin ovesta, jossa maininnat myds huoltoajoista. Lisaksi 10ytyy erillinen kansio,
jossa on laitteiden alkuperaiset kayttoohjeet.
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KoskiHoivan asiakkailla voi olla kaytdssa turvarannekkeita, jotka testataan joka kuukauden
ensimmainen kaynti ja tama testaus dokumentoidaan asiakkaan potilastietoihin.

Organisaatiossa varmistetaan, ettda kaytdssa olevat ladkinnalliset laitteet ovat turvallisia ja
kayttokunnossa. Laitteiden hankinnasta, kaytosta, huollosta ja seurannasta vastaa nimetty
vastuuhenkilo. Henkilostd kayttaa laitteita valmistajan ohjeiden mukaisesti ja on perehdytetty
niiden turvalliseen kayttoon.

Laitteiden huollot ja tarkastukset toteutetaan suunnitelmallisesti, ja tiedot dokumentoidaan.
Vialliset laitteet poistetaan valittomasti kaytosta. Laakinnallisiin laitteisiin liittyvat vaaratilanteet
ja poikkeamat ilmoitetaan viipymatta esihenkilolle ja kasitelladan organisaation ohjeiden
mukaisesti, tarvittaessa ilmoitetaan viranomaiselle.

3.4 Asiakas- ja potilastydhon osallistuvan henkildston riittavyyden ja osaamisen
varmistaminen

KoskiHoivan kaikki tyontekijat ovat tydsuhteessa, eika talla hetkellda alihankintaa
asiakas/hoivatydn osalta kaytetd. Henkildstdsuunnittelussa otetaan huomioon toimintaan
noudatettava lainsaadanto ja sovellettava tydehtosopimus. Tarvittava henkilostomaara riippuu
asiakkaiden avun tarpeesta, maarasta ja toimintaymparistosta.

KoskiHoivan toiminnan tarkoituksena on tarjota asiakkaille hyva ja laadukas hoito riittavalla
henkilostoresurssilla. Henkilostoresurssia tarkastellaan aina asiakkuuksien kautta ja maara voi
vaihdella palvelutarpeen mukaan. KoskiHoivan henkilostotyon periaatteena on pitkat
tyosuhteet, sitoutuneet ja vakituiset tyontekijat. Lisaksi yritys palkkaa omia perehtyneita
sijaisiaan tayttamaan akillisia poissaoloja vakihenkildostoresurssista, seka vakituisten hoitajien
vuosiloma-aikana palkkaamalla ~maaraaikaisia vuosilomasijaisia. KoskiHoiva  pyrkii
toiminnassaan minimoimaan asiakaskohtaisten hoitajien vaihtuvuutta olemalla ajantasaisesti
selvilla asiakkaiden palveluntarpeesta ja resurssitilanteesta.

Kaytossa on useita eri kanavia toteuttaa rekrytointia. Jatkuvaa yhteistyota tehdaan mm. TE-
keskuksen seka alueen oppilaitosten kanssa. Lisaksi tyontekijoita rekrytoidaan sosiaalisen
median kautta seka osallistumalla tapahtumiin ja messuille.

Esihenkildind toimivilla on sosiaali- ja terveydenhuollon koulutus, ja nain ollen he ovat
henkiloston tukena ja kaytettavissa asiakastyohon tilanteen edellyttamalla tavalla.

Rekrytoinnin  yhteydessa tarkistetaan tyOntekijan = ammattipatevyys/koulutus,  Julki
Terhikki/Suosikki numero, laakehoidon osaaminen, ensiapukoulutus ja hygieniapassi.
Ikaihmisten kanssa tyoskentelevilta tarkastetaan myos rikosrekisteriote, jonka tulee olla alle 6
kk vanha. Rikosrekisteriote tarkastetaan kaikilta tydntekijoiltd perustuen tydtehtavien vaihteluun
paivittain eri asiakasryhmien valilla.

Kotihoitotyontekijoiden lahiesihenkilona toimiva KoskiHoivan palvelupaallikkd on tiiviisti
rekrytointiprosessissa mukana. Tyontekijoiden valinnassa kaytetaan kahden eri ihmisen arviota
tyontekijan soveltuvuudesta. Valintatilanteissa korostetaan erityisesti tyontekijan soveltuvuutta
ja kykya kuunnella asiakasta, valmiutta itsenaiseen ja kotioloissa tehtavaan tydskentelyyn, seka
hoidollista osaamista.

KoskiHoivan tyontekijat perehdytetdan yrityksen menettelyohjeisiin, asiakastyohon,
asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuojaan seka omavalvonnan toteuttamiseen. Lisaksi



17

perehdytetdan sosiaalihuollon asiakkaan asemaan, kohteluun, oikeusturvaan seka
vaitiolovelvollisuuteen liittyviin asioihin. Sama koskee myds opiskelijoita ja pitkdan toista
poissaolleita. Johtamisen ja koulutuksen merkitys korostuu, kun tydyhteisd6 omaksuu
uudenlaista  toimintakulttuuria ja  suhtautumista  asiakkaisiin ja  tydohon  mm.
itsemaaraamisoikeuden tukemisessa tai omavalvonnassa. Perehdytyksessd noudatetaan
KoskiHoivan perehdytyssuunnitelmaa.

KoskiHoiva tarjoaa koulutusta sahkoisella alustalla seka pakollisina, ettd vapaaehtoisina
koulutuksina. Lisaksi henkilosto osallistuu tarpeen ja sopimusten mukaan ulkoisiin koulutuksiin.
Koulutustarpeet nousevat asiakkaiden palveluntarpeesta. Naita ovat esimerkiksi laakehoidon
koulutus, ensiapukoulutus, kirjaamiskoulutus, RAl-arviointikoulutus, tietosuojakoulutus,
haavanhoitokoulutus ja hygieniakoulutus. KoskiHoivalla on palvelupaallikon yllapitama
taulukko, josta kay ilmi kunkin tyontekijan koulutukset ja paivamaarat, jolloin koulutus on
suoritettu.

Asiakaspalautteen keraaminen toteutetaan jatkuvasti sahkoisesti niin yhteydenottolomakkeen
tai anonyymin whistleblower-kanavan kautta. Mahdollisuus my0s antaa paperisena palautetta
pyydettdessa. Palautetta keratdan puolivuosittain koko asiakaskunnalta kuin myods
henkilostolta. Palaute kasitellaan esihenkiloiden toimesta henkilostopalavereissa. Yhteenveto
palautteesta toimitetaan yrityksen hallitukselle.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan/potilaan aseman ja oikeuksien
varmistaminen

Asiakkaan palvelut perustuvat viranomaisten tekemaan palvelu- ja hoitosuunnitelmaan. lakkaan
henkilon ollessa kyseessa palveluiden kokonaisuus suunnitellaan asiakkaan, hanen
omaistensa, omatyontekijan tai edunvalvojan kanssa, jolloin tavoitteena on rakentaa eri
palveluvaihtoehdoista asiakkaalle sopivin palvelukokonaisuus. Myds vammaisen asiakkaan
palvelu- ja hoitosuunnitelma laaditaan viranomaisen toimesta, jolloin suunnitelma kirjataan
vammaisen asiakkaan ja tarvittaessa hanen laheistensa tai edunvalvojan kanssa. Alaikaisten
lasten palveluiden ollessa kyseessa, viranomaiset ottavat huomioon huoltajien ja vanhempien
oikeudet ja velvollisuudet palvelujen jarjestamiseksi. Palvelutarpeen arvioinnissa ja hoito- ja
palvelusuunnitelman laadinnassa on huomioitava asiakkaan toivomus ja mielipiteet,
kunnioitettava asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja huomioitava asiakkaan yksildlliset tarpeet.
Asiakkaan osallisuutta tuetaan siten, etta hanella on mahdollisuus osallistua oman palvelunsa
suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Hoito- ja palvelusuunnitelma paivitys tapahtuu
yhteistydssa asiakkaan (ja mahdollisuuksien mukaan omaisen), palveluntuottajan ja
hyvinvointialueen kanssa.

KoskiHoivan toiminnassa varmistetaan, ettd kaikki asiakkaat/potilaat saavat palvelua
yhdenvertaisesti iasta, sukupuolesta, kielesta, taustasta, vakaumuksesta tai toimintakyvysta
rippumatta. Palvelut toteutetaan yksilollisten tarpeiden mukaisesti ja asiakasta kohdellaan
arvostavasti ja kunnioittavasti.

Asiakkaalle annetaan riittavasti ymmarrettavaa tietoa palveluista, hanen oikeuksistaan seka
vaihtoehdoista, jotta han voi tehda tietoon perustuvia paatoksia. Tarvittaessa kaytetaan
tulkkaus- ja kommunikoinnin apuvalineita.
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Asiakkaan oikeuksia kunnioitetaan ja mahdollisiin epakohtiin, muistutuksiin tai palautteisiin
reagoidaan viipymatta organisaation ohjeiden mukaisesti. Palautteet kasitellaan ja niita
hyddynnetaan toiminnan kehittamisessa. Toimintaa ohjaavat voimassa oleva lainsaadanto seka
yrityksen eettiset periaatteet, joiden tavoitteena on turvata asiakkaan itsemaaraamisoikeus,
osallisuus ja yhdenvertainen kohtelu.

Asiakkaalla on oikeus purkaa tai irtisanoa asiakkuus sopimusehtojen mukaisesti.
Ostopalvelussa asiakassuhteen purkaminen edellyttda palvelun tilaajan kanssa neuvottelua.
Irtisanomisen yhteydessa sovitaan yhdessa irtisanomisajalle sijoittuvien kayntien ajankohdista
ja mahdollisten avainten luovutuksesta asiakkaalle.

Reklamaatiot ja laatupoikkeamat kasitellaan 2 viikon kuluessa tiedoksi saannista pois lukien
vakavat poikkeamat, jotka kasitellaan valittomasti. Palautetta voi antaa myos sahkoisesti
anonyymisti yhtion verkkosivujen kautta. Reklamaatiot ja mahdolliset laatupoikkeamat
kasitellaan lahiesihenkilon ja/tai yrityksen johdon kanssa. Kaikki poikkeamat kasitelladn
henkiloston kanssa viikoittaisissa tiimapalavereissa. Asiakkaaseen ollaan yhteydessa
poikkeamatilanteessa viipymatta. Poikkeamista pidetaan kirjaa ja seurataan erilaisilla mittareilla
ja kehitetaan toimintaa. Tarpeen mukaan poikkeamasta ilmoitetaan hyvinvointialueelle ja/tai
Lupa- ja valvontavirastolle.

Muistutus on asiakkaan lakisaateinen oikeus ja etta sen tarkoituksena on ensisijaisesti parantaa
palvelun laatua, ei etsia syyllisid. Muistutukset tulee kasitella asiallisesti, luottamuksellisesti ja
ilman aiheetonta viivytysta.

Muistutuksen prosessi KoskiHoivassa:
1. Muistutuksen vastaanottaminen; kirjallisesti tai suullisesti
2. Muistutuksen kirjaaminen; tekijan tiedot, ajankohta, kuvaus tapahtuneesta
3. Asian selvittaminen; asianosaisten kuuleminen ja asiakirjojen tarkastelu

4. Ratkaisun valmistelu; arviointi, onko puute, virhe vai kehittamistilanne, paatetaan
korjaavat ja ennaltaehkaisevat toimet

5. Vastauksen antaminen; tekijalle kirjallinen, selkea ja asiallinen vastaus, johtopaatokset
ja mahdolliset toimienpiteet

6. Toimenpiteiden toteuttaminen; toimenpiteiden toteuttaminen, toimenpiteiden
paivittaminen, ohjeistus ja perehdytys

7. Dokumentointi ja seuranta; selvitys, vastaus ja toimenpiteiden dokumentointi.
Muistutuksen saatua tietoa hyddynnetaan toiminnassa ja asiakasturvallisuuden
kehittamisessa.

Sosiaali- ja terveyspalveluita koskevissa ristiriita- tai epaselvissa tilanteissa muistutuksen
vastaanottaja on palvelupaallikkd Rebekka Moisio rebekka.moisio@koskihoiva.fi. Tarvittaessa
hyvinvointialueen sosiaaliasiavastaava ohjaa ja neuvoo ristiriitatilanteen ratkaisussa.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien yhteystiedot

Potilasasiavastaavan yhteystiedot
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Potilaiden oikeuksiin liittyvissa asioissa auttavat potilasasiavastaavat Tuija Noronen
ja Paivi Puolivali.
puhelin: 014 269 2600
puhelinaika: Maanantaisin ja perjantaisin klo 8—12

Tiistaisin ja keskiviikkoisin klo 11-15
Muina aikoina on kaytossa puhelinvastaaja, johon voi jattaa soittopyynnon ja
puhelinnumeron yhteydenottoa varten.

Sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot
Asiakkaiden oikeuksiin liittyvissa asioissa auttaa sosiaaliasiavastaava Eija Hiekka
puhelin: 044 265 1080
puhelinaika: maanantai — torstai klo 9 — 11
Muina aikoina on kaytdssa puhelinvastaaja, johon voi jattaa soittopyynnon ja
puhelinnumeron yhteydenottoa varten.

4. Havaittujen puutteiden ja epakohtien kasittely seka toiminnan kehittaminen

4.1 Toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely

Henkilostolla lain Sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023) 29§ mukaan
ilmoitusvelvollisuus:

"Palveluntuottajan  on  ilmoitettava  vélittbmésti  salassapitosddnnésten  estadmétta
palvelunjérjestéjélle ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai timén alihankkijan
toiminnassa ilmenneet asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epdkohdat seké
asiakas- ja potilasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai vaaratilanteet
sekd muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei kykene korjaamaan
omavalvonnallisin toimin.

Palvelunjérjestdjén ja palveluntuottajan henkilbst6én kuuluvan tai vastaavissa teht&vissé
toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilbn on ilmoitettava viipymaétta
salassapitosdénnésten estaméttd palveluyksikbn vastuuhenkildlle tai muulle toiminnan
valvonnasta vastaavalle henkillle, jos hdn tehtdvisséén huomaa tai saa tietoonsa epdkohdan
tai ilmeisen epédkohdan uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai terveydenhuollon
toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.

lImoituksen vastaanottaneen henkilbn on ilmoitettava asiasta palvelunjérjestéjélle tai
palveluntuottajalle. Palvelunjérjestdjén, palveluntuottajan ja vastuuhenkilébn on ryhdyttéavéa
toimenpiteisiin epdkohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan taikka muun lainvastaisuuden
korjaamiseksi. limoitus voidaan tehdé salassapitosdénnésten estamatta.

lImoituksen vastaanottaneen henkilén on ilmoitettava ja ilmoituksen tehnyt henkild voi ilmoittaa
asiasta salassapitosddnnésten estdméttd valvontaviranomaiselle, jos epédkohtaa tai ilmeisen
epékohdan uhkaa taikka muuta lainvastaisuutta ei korjata viivytyksetta. Valvontaviranomainen
voi paéattadéd toimenpiteistd siten kuin 38 §:ssé& sdddetdédn tai antaa 39 §:ssé sdéadetyn
maééardyksen epédkohdan poistamiseksi.

lImoituksen tehneeseen henkiléén ei saa kohdistaa kielteisid vastatoimia tehdyn ilmoituksen
seurauksena. Palveluntuottajan tai vastuuhenkilbn menettelyd on pidettédva kiellettyna
vastatoimena, jos henkilbn ty6- tai virkasuhteen ehtoja heikennetdén, palvelussuhde p&éatetéén,
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hénet lomautetaan, hdntd muutoin kohdellaan epé&edullisesti tai hdneen kohdistetaan muita
kielteisid seurauksia sen vuoksi, ettéd han on tehnyt 2—4 momentissa tarkoitetun ilmoituksen tai
osallistunut ilmoittamansa asian selvittdémiseen. Kiellettyd on myds estaa tai yrittdd estéa
henkilb6a tekeméasta 2—4 momentin mukaista ilmoitusta.”

Mikali epakohta on sellainen, etta se vaatii jarjestamisvastuussa olevan tahon toimenpiteita,
eikad KoskiHoiva voi epakohtaa palveluntuottajana omavalvonnallisin keinoin korjata, palveluista
vastaava henkilo ottaa yhteytta jarjestamistahoon. Vastuuhenkilo ottaa esille tulleen epakohdan
tai palveluun liittyvan puutteen tyontekijan/tyontekijoiden kanssa ja selvittdd juurisyyn
tapahtuneeseen. Tarvittaessa ja asian niin edellyttaessa tilanne selvitetaan vastuuhenkilon
johdolla laajemman verkoston kanssa, hyvinvointialueen, omaisten ja/tai muiden asianosaisten
kanssa. Havaitut puutteet dokumentoidaan ja niiden kasittelya seurataan siihen asti, kunnes
korjaavat toimenpiteet on toteutettu. Toimintaa kehitetddn poikkeamien pohjalta, ja tarvittaessa
paivitetaan ohjeistuksia, toimintakaytantoja seka henkiloston koulutusta.

Mikali KoskiHoiva ei huomioi tehtya epakohtailmoitusta, tyontekija voi salassapitosaannosten
estamatta ilmoittaa asiasta valvontaviranomaiselle ja/tai asiakkaan palveluista vastaavalle
jarjestamistaholle. limoitetut poikkeamat kasitellaan viipymatta, ja niiden vakavuus arvioidaan.
Tarvittaessa toteutetaan valittomat korjaavat toimenpiteet asiakas- ja potilasturvallisuuden
varmistamiseksi. Vakavista tai toistuvista epakohdista tehdaan tarvittavat ilmoitukset myos
organisaation ulkopuolisille tahoille voimassa olevan lainsdadannén mukaisesti (valvonta- ja
ilmoitusvelvollisuutta koskeva lainsaadanto).

Uuden tyontekijan perehdytyksessa kaydaan lapi ilmoitusvelvollisuus ja HaiPro-jarjestelman
kaytto. liImoitusvelvollisuuden ohjeistukset [Oytyvat KoskiHoivan sahkoisesta
tiedonvalityskanavasta.

Asiakkaalla ja/tai omaisella on mahdollisuus tehda vaara- ja haittatapahtumailmoitus.
lImoituksen voi tehda myds anonyymisti KoskiHoivan verkkosivujen kautta. Hoitajat voivat
pyydettaessa antaa yhteystiedot hyvinvointialueiden sosiaali- ja potilasasiavastaaville.

Muut lakisaateiset ilmoitusvelvollisuudet ja menettelyohjeet

Henkiloston tulee tehda viipymatta lakisaateiset ilmoitukset havaitessaan asiakkaan
turvallisuutta, hyvinvointia tai oikeuksia vaarantavia tilanteita.

Huoli-ilmoitus sosiaalihuoltoon

Tehdaan, kun henkild on ilmeisen sosiaalihuollon tarpeessa eika kykene itse hakemaan
tarvitsemiaan palveluja. [Imoitus tehdaan hyvinvointialueen sosiaalihuoltoon organisaation
ohjeiden mukaisesti.

[Imoitus edunvalvonnan tarpeesta

tehdaan, kun taysi-ikainen henkild ei kykene huolehtimaan taloudellisista tai muista tarkeista
asioistaan sairauden, heikentyneen toimintakyvyn tai muun vastaavan syyn vuoksi. limoitus
tehdaan sosiaalihuoltoon tai edunvalvontaviranomaiselle.

lImoitus ilmeisesta palovaarasta tai muusta onnettomuusriskista
Jos asiakkaan asunnossa havaitaan merkittava palo- tai muu turvallisuusriski, asiasta
ilmoitetaan viipymatta palveluyksikon vastuuhenkilOlle ja tarvittaessa pelastusviranomaiselle.
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Kaltoinkohtelun tai vakivallan epaily
Asiakkaan turvallisuutta vaarantavasta kaltoinkohtelusta tai vakivallan epailysta ilmoitetaan
valittdomasti esihenkildlle ja toimitaan organisaation ohjeiden mukaisesti.

Tietosuoja- ja tietoturvaloukkaukset
Henkilo- tai asiakastietojen tietoturvaa vaarantavista tapahtumista ilmoitetaan valittomasti
esihenkilolle ja tietosuojavastaavalle.

Kaikki ilmoitukset dokumentoidaan organisaation kaytantdjen mukaisesti, ja niiden perusteella
toteutetaan tarvittavat korjaavat toimenpiteet asiakkaiden turvallisuuden ja palvelun laadun
varmistamiseksi.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tutkinta

Vakavat vaaratapahtumat tutkitaan viipymatta ja jarjestelmallisesti. Tapahtumasta tehdaan
kirjallinen selvitys, jossa kuvataan tapahtumien kulku, taustatekijat seka mahdolliset syyt
tapahtuman syntymiselle. Tutkinnan tavoitteena on tunnistaa toimintaprosesseissa olevat
riskitekijat ja ehkaista vastaavien tilanteiden toistuminen.

Tutkinnasta vastaa nimetty esihenkil®. Tarvittaessa tutkintaan osallistuu moniammatillinen
tyoryhnma. Asiakas- ja potilasturvallisuus varmistetaan valittomilla korjaavilla toimenpiteilla jo
tutkinnan aikana.

Tutkinnan perusteella maaritellaan tarvittavat kehittamis- ja korjaavat toimenpiteet, joiden
toteutumista seurataan. Vakavista vaaratapahtumista tehdaan tarvittaessa ilmoitukset
viranomaisille voimassa olevan lainsdadannon mukaisesti. Tapahtumista saatuja oppeja
hyddynnetaan toiminnan ja turvallisuuskulttuurin kehittamisessa.

Henkilstolla on velvollisuus ilmoittaa viipymatta havaitsemistaan vaara- ja haittatapahtumista,
lahelta piti -tilanteista, epakohdista seka muista poikkeamista, jotka voivat vaarantaa
asiakkaan turvallisuuden, palvelun laadun tai toiminnan lainmukaisuuden.

Riskeista, epakohdista ja laatupoikkeamista tehdaan ilmoitus HaiPro-jarjestelmaan sahkdisesti.
Kaikilla KoskiHoivan tyontekijoilla on paasy kyseiseen jarjestelmaan. Lahiesihenkilo kay tiimin
kanssa lapi saannodllisesti kaikki HaiPro-jarjestelmaan viedyt ilmoitukset. HaiPro-ilmoituksen
lisaksi vakavissa poikkeama- ja lahelta piti - tilanteissa tapahtuma tuodaan valittomasti
esihenkilon ja palveluista vastaavan henkilon tietoon. Vakavia tilanteita ovat esimerkiksi
tapahtuma, josta on tullut tai on ollut Iahelle tulla vakava haitta asiakkaalle (esim. asiakas on
joutunut tapahtuman vuoksi sairaalaan).

Vakavan vaaratapahtuman tullessa ilmi esihenkild ottaa yhteytta asianosaisiin, tyontekijaan,
asiakkaaseen, mahdollisesti myos asiakkaan laheiseen. Esihenkilo kay lapi tapahtuman, miksi
nain paasi kaymaan. Tapahtuma Kkirjataan tarkasti valittdmasti tapahtuman satuttua.
Tapahtumasta ilmoitetaan  hyvinvointialueen  osoittamalle  yhteyshenkildlle  ja/tai
Valvontaviranomaiselle. Vaaratapahtuman jalkeen pidetaan palautekeskustelu asianosaisten
kanssa.

Palveluista vastaava henkild ilmoittaa valittdmasti palvelun tilaajalle/jarjestamisvastuussa
olevalle, seka valvovalle viranomaiselle tietoonsa tulleet asiakas- ja potilasturvallisuutta
vaarantavat epakohdat, tapahtumat, vahingot tai vaaratilanteet seka toiminnan puutteet.
Reklamaatiot ja mahdolliset laatupoikkeamat kasitellaan lahiesihenkilon ja/tai yrityksen johdon
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kanssa. Kaikki poikkeamat kasitellaan henkiloston kanssa viikoittaisissa tiimapalavereissa.
Asiakkaaseen ollaan yhteydessa poikkeamatilanteessa viipymatta. Poikkeamista pidetaan
kirjaa ja seurataan erilaisilla mittareilla ja kehitetaan toimintaa. Kaikki poikkeamista saatu tieto
kasitellaan ja hyoddynnetaan palveluiden kehittamisessa. Tarpeen mukaan poikkeamasta
ilmoitetaan hyvinvointialueelle ja/tai Lupa- ja valvontavirastolle.

HaiPro-jarjestelman kautta ilmoitetaan seuraavat haittatapahtumat tai Iahelta piti- tapahtumat:

- asiakasturvallisuuteen liittyvat: tapahtumat, joista on ollut haittaa tai jotka voivat
aiheuttaa haittaa asiakkaalle

- tyoturvallisuuteen liittyvat: henkiloston turvallisuutta vaarantavat tapahtumat, joista on
ollut haittaa tai jotka voivat aiheuttaa haittaa tyontekijoille

- tietosuoja/ tietoturva: henkilotietojen salassapitoon liittyva vaarantunut tapahtuma tai
tapahtuma, josta on voinut olla vaarantunutta vaikutusta henkilotietojen salassapitoon
tai kasittelyyn

Epakohta-, haitta-, vaaratapahtumien kasittelyn ja niista oppimisen prosessi:

Kaikki epakohta-, haitta- ja vaaratapahtumat seka lahelta piti -tilanteet ilmoitetaan viipymatta
palveluyksikon vastuuhenkildlle organisaation ilmoitusmenettelyn mukaisesti. Vastuuhenkild
kasittelee ilmoitukset, selvittaa tapahtuman syyt ja arvioi asiakkaan turvallisuuteen, palvelun
laatuun ja toiminnan lainmukaisuuteen kohdistuvat vaikutukset. Tarvittaessa ryhdytaan
valittomiin toimenpiteisiin haittojen poistamiseksi ja uusien tapahtumien ehkaisemiseksi.
Tapahtumat kasitelldadn henkildston kanssa avoimesti ja luottamuksellisesti oppimisen
nakokulmasta. Kasittelyssa tunnistetaan tapahtumaan vaikuttaneet tekijat, arvioidaan
toimintatapojen  kehittamistarpeet seka sovitaan korjaavista ja ennaltaehkaisevista
toimenpiteista. Toteutettujen toimenpiteiden vaikutuksia seurataan, ja saatua tietoa
hyédynnetdan henkiloston perehdytyksessa, ohjeistusten paivittamisessa, riskienhallinnassa
seka toiminnan jatkuvassa kehittamisessa.

lImoitusvelvollisuuden tayttamisesta ohjeistetaan henkilostéa perehdytyksessa ja
henkilostopalavereissa. Henkilostolla on ilmoitusvelvollisuus huomatessaan laiminlyontia
asikkaan hoidossa. Talloin tydntekijan tulee ilmoittaa mahdollisesta laiminlydnnista oman
tyoyhteison ohjeiden ja lain mukaisesti myds lupa ja valvontavirastoon ja Hyvinvointialueelle.

lImoituksen tekijaan ei kohdisteta kielteisia vastatoimia, vaan ilmoittaminen on ennen kaikkea
yhteinen etu. KoskiHoiva puuttuu mahdollisiin epaasiallisiin tilanteisiin ja kehittda toimintaansa
niin, ettei vastaavia tilanteita paase syntymaan.

Yhteystiedot:

Yksityisen palveluntuottajan tyontekija voi tehda ilmoituksen, jos huomaa ongelman sosiaali-
tai terveyspalveluissa. limoitus tehdaan lomakkeella, joka I6ytyy omahameen valvonnan
sivuilta. Lomaketta on tarkoitus kayttaa silloin, jos tydntekija on jo keskustellut asiasta
vastuuhenkilon kanssa tai kayttanyt palveluntuottajan omaa ilmoituskanavaa, mutta ongelmaa
ei ole korjattu.

Ohjaus- ja valvontayksikko:
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Koskihoivan muistutushenkilon yhteystiedot: Palvelupaallikkd Mervi Saastamoinen
mervi.saastamoinen@koskihioiva.fi 050 476 8326

4 .3 Palautetiedon huomioiminen kehittdmisessa

Asiakkaiden antama palaute ja kokemustieto vahvistaa KoskiHoivan tiedolla johtamista. Ks.
kappale 3.3.1, asiakkaita vahvistetaan antamaan suoraa palautetta arjen tyon aikana
KoskiHoivan tyontekijoille. Asiakkaalla ja omaisilla on KoskiHoivan asiakaskyselyn lisaksi
mahdollisuus antaa palautetta suoraan palveluista vastaavalle henkildlle puhelimitse tai
sahkopostilla. Palautetta voi antaa myds sahkoisesti anonyymisti  (whistleblower
ilmoituskanava) yhtion verkkosivujen kautta.

Kaikki annetut myonteiset ja toiminnan korjaamista vaativat palautteet kasitellaan alueellisissa
viikkopalavereissa. Henkiloston kanssa suunnitellaan ja toteutetaan korjaavat toimenpiteet seka
kehitetaan KoskiHoivan toimintatapoja.

Asiakkaat voivat antaa palveluntuottajan palvelusta palautetta myds suoraan hyvinvointialueen
sahkoisen palautepalvelun kautta. Hyvinvointialueet tekevat myos asiakastyytyvaisyyskyselyja
seka valvontakaynteja.

Henkiloston osaamista ja tydskentelyn asianmukaisuutta seurataan osana paivittaista
esihenkilotyota, asiakastyon havainnointia seka saanndllisia tyovuoroseurantoja ja
palautekeskusteluja (kehityskeskustelut vahintdan kerran vuodessa). Lisdksi osaamista
varmistetaan perehdytyksella, taydennyskoulutuksilla seka osaamiskartoituksilla.
Asiakaspalautteet, poikkeamailmoitukset ja omavalvontahavainnot toimivat keskeisina
tiedonlahteina tydskentelyn laadun arvioinnissa. Havaittuihin epakohtiin puututaan viipymatta
keskustelemalla tyodntekijan kanssa, antamalla ohjausta ja tarvittaessa jarjestamalla
lisdperehdytysta tai koulutusta. Toistuvissa tai vakavissa tilanteissa kaytetaan tyonjohdollisia
toimenpiteitd organisaation kaytantdjen mukaisesti. Tavoitteena on varmistaa asiakas- ja
potilasturvallinen seka ohjeiden mukainen toiminta.

KoskiHoiva seuraa palvelun laatua saanndllisilla asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyskyselyilla.
Turvallisuutta seurataan HaiPro- raporttien mukaan ja alueen sairaanhoitajan pistotarkastuksin
palvelun toteutuksessa.

Tyontekijoilla on oikeus antaa avoimesti suoraa palautetta vastuuhenkilon tietoon
tydolosuhteisiin tai toimintatapoihin liittyen. Lisaksi tyoterveyshuolto laatii saanndllisin valiajoin

tydpaikkaselvityksia saanndllisten tyontekijoille kohdistetun kyselyiden pohjalta.

Henkiléston ilmoitusvelvollisuus prosessi (Valvontalaki 29§)
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1. Milloin ilmoitus tehdaan?
lImoitus tulee tehda viipymatta
2. Kenelle ilmoitus tehdaan?
lImoitus tehdaan ensisijaisesti palveluyksikon vastuuhenkilolle, KoskiHoivassa yksikon
palvelupaallikolle
3. Miten ilmoitus tehdaan?
Yrityksen HaiPro-jarjestelmaan tai suullisesti esihenkildlle (ilmoitus dokumentoidaan
valittdomasti)
4. Mita ilmoituksessa kuvataan?
Havaittu epakohta tai uhka, tapahtuma-aika ja -paikka, ketad asia koskee, mahdolliset
valittdomat toimenpiteet, tekijan nimi ja paivamaara
5. Mita tapahtuu ilmoituksen jalkeen?
Vastuuhenkilo vastaanottaa ja dokumentoi ilmoituksen, ryhtyy tarvittaviin toimenpiteisiin,
seuraa toimenpiteiden toteutumista ja antaa tarvittaessa palautteen ilmoituksen tekijalle
6. limoittajan suoja
KoskiHoivassa ilmoituksen tehneeseen tekijadn ei saa kohdistaa negatiivisia
vastatoimia, kaikki ilmoitukset otetaan kehittavina opetustilanteina vastaan.

Saatujen palautteiden ja epakohtailmoitusten perusteella kehitetddn KoskiHoivan toimintaa ja
palveluita nopeasti, luotettavasti ja avoimesti. Annettu palaute ei aiheuta epaoikeudenmukaista
kohtelua, vaan palautteen ansiosta pyritaan entista parempaan asiakaspalveluun.

4.4 Kehittamistoimenpiteiden maarittely ja toimeenpano

KoskiHoivan kotihoitopalveluiden / kotiin vietavien palveluiden tuottamisen aikana
havainnoidaan keskeisimmat korjaus- ja kehittamistoimenpiteet seka myos hyviksi todetut
toimintatavat. Toimenpiteet tulevat nakyvaksi osaksi omavalvontaa ja tydssa huomioitavat
seikat kirjataan paivitettyyn omavalvontasuunnitelmaan.

5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi

5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

KoskiHoiva seuraa palvelun laatua saanndllisilla asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyskyselyilla.
Turvallisuutta seurataan HaiPro raporttien mukaan ja alueen sairaanhoitajan pistotarkastuksin
palvelun toteutuksessa.

Kotihoidon palvelun laadun varmistamisen mittarit

Palvelun laatua seurataan useilla mittareilla, jotka kuvaavat asiakaskokemusta, hoidon
toteutumista, turvallisuutta ja vaikuttavuutta:

o Asiakastyytyvaisyys: asiakaspalautteet ja tyytyvaisyyskyselyt, kokemus palvelun
laadusta ja kohtaamisesta
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« Palvelun toteutuminen: suunniteltujen ja toteutuneiden kayntien osuus, kayntien
oikea-aikaisuus, hoito- ja palvelusuunnitelman toteutuminen, Hilkka

o Turvallisuus: laakitysvirheiden ja haittatapahtumien maara, kaatumiset ja muut
tapaturmat, HaiPro

o Hoidon jatkuvuus: saman hoitajan/tiimin pysyvyys asiakkaalla, Hilkka

o Vaikuttavuus: asiakkaan toimintakyvyn seuranta (esim. RAl-arvioinnit), paivystys- ja
sairaalajaksojen maara

« Hoitoon liittyvat prosessit: kijaamisen ajantasaisuus ja poikkeamailmoitukset, Hilkka,
HaiPro

Laadun ja turvallisuuden seurannasta kerataan palvelupaallikkd Mervi Saastamoiselle
(mervi.saastamoinen@koskihoiva.fi) yhteenveto ja palvelupaallikkké raportoi KoskiHoivan
liketoimintajohtajalle ja toimitusjohtajalle. Omavalvontasuunnitelman seurantaa toteutetaan
neljan kuukauden valein ja tasta tehdaan yhteenveto, joka on nahtavilla paivityspaivamaaran
kanssa nettisivulla ja tiedotetaan yrityksen sisaisessa tiedotuskanavassa.

Riskienhallintakeinojen toimivuutta ja riittavyytta arvioidaan jatkuvasti yhdessa henkil6ston
kanssa kerattyjen yhteenvetojen perusteella.

Palveluyksikon toiminnan riskeja tunnistetaan jatkuvasti osana paivittaista toimintaa,
henkiloston havaintoja, asiakaspalautteita, poikkeama- ja vaaratapahtumailmoituksia seka
saanndllista omavalvonnan seurantaa. Henkildsto on velvollinen ilmoittamaan havaitsemistaan
riskeista, epakohdista ja turvallisuutta vaarantavista tilanteista palveluyksikon vastuuhenkildlle.

Yksityisen kotihoidon keskeisia asiakas- ja potilasturvallisuusriskeja ovat:
« laakehoitoon liittyvat virheet ja poikkeamat
o asiakkaan kaatumiset, tapaturmat ja loukkaantumiset
o asiakkaan terveydentilan muutosten havaitsematta jaaminen
e puutteet tiedonkulussa ja dokumentoinnissa
e henkiloston riittamattomyys, osaamisvajeet tai perehdytyksen puutteet
« infektioiden levidaminen ja puutteet hygieniakaytannoissa
o asiakkaan kotiymparistdon liittyvat turvallisuusriskit, kuten palo- ja liukastumisvaarat
« tietosuojaan ja asiakastietojen kasittelyyn liittyvat riskit.

Tunnistetut riskit arvioidaan, dokumentoidaan ja niiden hallitsemiseksi suunnitellaan seka
toteutetaan tarvittavat ehkaisevat ja korjaavat toimenpiteet. Riskienhallinnan tavoitteena on
varmistaa turvallinen, laadukas ja asiakaslahtinen palvelu.



26

Sosiaali- ja terveysministerion (STM) julkaisu 2022:22 Asiakas- ja potilasturvallisuusstrategia
2022-2026 ohjaa myds KoskiHoivan toimintaa (Kuva 1).

Uudella STM:n asiakas- ja potilasturvallisuusstrategialla ja toimeenpanosuunnitelmalla 2022—
2026 edistetaan osallisuuden, turvallisuutta vahvistavien toimien ja turvallisuuskulttuurin
johtamisen toteutumista Suomessa.

Visio: Suomi asiakas- ja potilasturvallisuuden mallimaa 2026 — vdltamme valtettavissad olevan haitan

Strateginen karki 1
Yhdessa asiakkaiden ja
potilaiden kanssa

Strateginen karki 2
Hyvinvoivat ja osaavat
ammattilaiset

Strateginen karki 3
Turvallisuus ensin kaikissa

organisaatioissa

Tavoite 1.1
Lisadamme osallisuutta
turvallisuuden parantamiseksi

Tavoite 2.1
Varmistamme
turvallisuusosaamisen ja sen
lisdantymisen lapi tyduran

Tavoite 3.1
Avoin ja saatavilla oleva tieto

ohjaa toimintaamme ja lisaa
turvallisuutta

Tavoite 1.2
Edistamme asiakas- ja
potilasturvallisuustyota
samaa tahtia

Tavoite 2.2
Luomme turvallisuutta
tukemalla tyShyvinvointia

Tavoite 3.2
Varmistamme kaikille turvalliset
eta- ja digipalvelut

Tavoite 1.3
Asiakkaiden, potilaiden ja
I3heisten kokemukset ohjaavat
palveluidemme kehittamista

Tavoite 2.3
Parannamme turvallisuutta
aktiivisella johtamisella

Tavoite 3.3
Turvallisuuskulttuuri on
toimintamme perusta

Strateginen karki 4
Parannamme olemassa
olevaa

Tavoite 4.1
Lisdaamme ladkehoidon
turvallisuutta yhteisilla

toimintatavoilla

Tavoite 4.2
Huolehdimme laitteiden ja
tietojdrjestelmien kayton
turvallisuudesta

Tavoite 4.3
Yhtendistdmme hyvat
infektiotorjunnan kaytannot

Kuva 1. Sosiaali- ja terveysministerion (STM) julkaisu 2022:22 Asiakas- ja
potilasturvallisuusstrategia 2022—2026.

5.2 Kehittamistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi

Yksikkodkohtaista tietoa palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittamisen tarpeista
saadaan useista eri lahteista. Riskinhallinnan prosessissa kasitellaan kaikki
epakohtailmoitukset ja tietoon tulleet kehittamistarpeet ja niille sovitaan riskin vakavuuden
mukaan suunnitelma, miten asia hoidetaan kuntoon. Lisaksi kehittamistarpeita kartoitetaan
asiakas- ja tyotyytyvaisyyskyselyilla vuosittain.

Laadun kehittdminen on palvelutoiminnassa jatkuvaa toimintaa ja omavalvontasuunnitelma
paivittainen tyokalu laadukkaan palvelun varmistamiseksi. KoskiHoivassa jatkuvaa
kehittamistyota tehdaan seuraavissa palvelun laadun osa-alueissa:

ASIAKASTYYTYVAISYYS: Kehitetdan asiakaspalveluprosessia ja asiakkuuden elinkaareen

littyvia osa-alueita vastaamaan parhaimmalla mahdollisella tavalla yksilolliseen
palveluntarpeeseen. Kehitetaan nykyisia asiakastyytyvaisyysmittareita tarkemmiksi ja
asiakkaalle helposti saavutettaviksi eri ikaryhmat huomioiden.
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HENKILOSTOTYYTYVAISYYS: Kehitetddn nykyista rekrytointiprosessia entista
sujuvammaksi ja kayttajaystavallisemmaksi. Kehitetaan nykyisia
henkilostotyytyvaisyysmittareita. Kehitetdan nykyista perehdytyssuunnitelmaa laajemmaksi,
helposti Ioydettavaksi ja kaytettavaksi. Kehitetaan tyohyvinvointia.

JOHTAMINEN: Yrityksen johtamisjarjestelmaa tarkastellaan saanndllisesti, silla hyva
johtaminen nahdaan edellytyksena laadukkaalle palvelutoiminnalle. Johtamisen kehittamista
tehdaan useilla eri osa-alueilla ja esihenkiloita koulutetaan palvelevan johtamisen mallin
mukaisesti.

RISKIENHALLINTA: Ennakoidaan ja tunnistetaan asiakastyohon, henkilostoon ja
liketoimintaan kohdistuvia riskeja omavalvonnallisin keinoin.

TIETOJARJESTELMAT JA VIESTINTA: Kayttodnotetaan sellaisia jarjestelmia, jotka tukevat ja
sujuvoittavat ensisijaisesti asiakas- ja henkilostotyota. Tehdaan toimenpiteita, jotka edistavat
sisaisen tiedon kulkua. Tehdaan toimenpiteita, joilla tahdataan tietoturvallisuuden
parantamiseen. Johdonmukaistetaan ja yhtenaistetaan ulkoista (asiakkaille,
yhteistydkumppaneille ja sidosryhmille, tydnhakijoille) viestintaa epaselvyyksien
ennaltaehkaisemiseksi.

VUOSITAVOITE 1

o Korkea asiakastyytyvaisyys: Asiakasuskollisuusmittarin (NPS) kayttdonotto kaikkiin
KoskiHoivan palveluihin.

VUOSITAVOITE 2

e Ennakoiva, suunnitelmallinen ja reaktiivinen omavalvonta: Omavalvontasuunnitelman
jarjestelmallinen lapikaynti ja sen ajantasaisuuden tarkastelu toimintatavaksi
henkiloston kanssa.

VUOSITAVOITE 3

e Lapinakyvaa ja avoin laadun tarkastelu: Kayttoonottaa sisaisen auditoinnin ja
laadunhallinnan jarjestelma.

Omavalvontasuunnitelman yllapitaminen, paivittaminen ja toteutumisen seuranta ovat osa
KoskiHoivan  yrityksen jatkuvaa toimintaa ja suunnitelmallista omavalvontaa.
Omavalvontasuunnitelma paivitetaan, jos palveluiden laadussa, asiakasturvallisuudessa,
vastuuhenkildissa tai muussa toiminnassa tapahtuu muutoksia. Tehdyt muutokset
julkaistaan  valittomasti. Ajantasaisella omavalvontasuunnitelman noudattamisella
varmistetaan henkilosto- tai asiakasturvallisuus ja KoskiHoivan tuottama palvelun laatu.

Palvelun vastuuhenkild tekee seurantaa saatujen asiakaspalautteiden, asiakas- ja
henkilostokyselyiden  seka henkiloston kanssa kaytyjen palavereiden ja
kehityskeskusteluiden pohjalta. Korjaavat toimenpiteet suunnitellaan aluepaallikon ja
henkildston kanssa yhteisty0ssa seurannan perusteella. Seurannasta tehdaan selvitys, joka
julkaistaan neljan (4) kuukauden  valein  yrityksen julkisilla kotisivuilla
(omavalvontasuunnitelman yhteydessa).






