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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot
1.1 Palveluntuottajan perustiedot

Tayta:
e Sijaiset SVM Oy / HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin!
e 3004434-6

e Ollilantie 4, 90440 Kempele

1.2 Palveluyksikon perustiedot
Tayta:
e HETKI — Hyvan eldaman tuki kotiin!
¢ Ollilantie 4, 90440 Kempele

e Sarita Karppi, palvelupaallikkd, sarita@hetkiauttaa.fi, Hannu Nikkinen, vastuuhenkild,
hannu@hetkiauttaa.fi

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! on kotipalvelu, joka on suunniteltu huomioimalla sek& asiakkaat etta
heidan omaisensa. HETKI — Hyvan eldman tuki kotiin! on Sijaiset SVM Oy aputoiminimi. Sijaiset SVM
Oy on kotimainen yritys, joka on perustettu vuonna 2019. Sijaiset SVM Oy kuuluu Luotettava
Kumppani-palveluun.

Asiakkaitamme ovat yksityishenkil6t, joilla on sosiaalihuollon tarve eli alentunut toimintakyky. Palvelua
tuotetaan aina asiakkaan tarpeen ja toiveen mukaisesti sisallollisesti ja kdyntien maaran suhteen.
Asiakkaille mahdollistetaan sujuva arki, sdanndllinen huolenpito ja aktiivisen eldaméantavan yllapito.
Lahtokohtaisesti jokaisella asiakkaalla on oma nimetty tyontekija, joka kay asiakkaan luona ja tuottaa
palvelun sovitusti.

Tavoitteemme on tehda avun vastaanottamisesta asiakkaille mahdollisimman sujuva kokemus seka
palvelusta aidosti elamaa parantava tuki asiakkaalle. Jokainen meista tarvitsee jossakin kohdassa
eldamaansa tukea ja turvaa arkeen, viimeistdan vanhenemisen myota. Oikea-aikaisella avulla pystytaan
ennaltaehkdisemaan esimerkiksi vanhuuteen liittyvaa yksinaisyytta ja turvattomuuden tunnetta.
Valittamamme aidosti asiakkaistamme, emme vain suorita sovittua tehtavaa, vaan kohtaamme
asiakkaamme yksildllisesti ja aidosti. Haluamme ymmartaa asiakkaan lahtékohdat ja tarpeet ja
I6ytdmaan asiakkaillemme parhaat ratkaisut arjen sujuvoittamiseksi erilaisiin elamantilanteisiin.

HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! -palveluyksikdn tuottama palvelu on sosiaalihuoltolain
(30.12.2014/1301) 19 §:ssa (26.8.2022/790) maariteltyd. HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! on
rekisteroity sosiaalipalveluiden tuottajaksi tukipalvelussa. Palvelu on rekisteroity Pohjois-Pohjanmaan
hyvinvointialueelle.

Tukipalveluilla tarkoitetaan palveluja, joilla luodaan ja yllapidetaan henkilon kodissa olosuhteita, joissa
han voi suoriutua jokapaivaiseen elamaan kuuluvista toiminnoista mahdollisimman itsenaisesti, seka
palveluja, joiden avulla henkild voi saada hyvinvointia tuottavaa sisaltdéa elamaansa.



Tukipalveluina tarjotaan henkildn yksil6llisen tarpeen mukaan seuraavia palveluita: ruoanlaitto-,
vaatehuolto-, asiointi- ja siivouspalveluja, likkumisen ja harrastustoiminnan mahdollistamista apua mm.
teknisten laitteiden kanssa toimimiseen seka sosiaalista kanssakaymista edistavia palveluja,

Asiakkaille emme ei tarjoa kylvetysapua, mutta tydntekija voi olla asiakkaan luona peseytymisen
aikana ja tarjota siten turvantunnetta. HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! tuottaa sosiaalipalveluita
asiakkailleen ilman sairaan- ja ladkehoidollisia toimenpiteita.

Tyontekijoilta, jotka tydskentelevat asiakkaiden kanssa tukipalveluissa, ei vaadita sosiaali- tai
terveydenhoitoalan koulutusta. HETKI - Hyvan elaman tuki kotiin! vastuuhenkilét seuraavat tarkasti
tyotekijdidensa onnistumista ja palvelun toteutumista kysymalla palautetta kaikilta osapuolilta ja
varmistamalla siten laadukkaan palvelun. Asiakkaalle tehddan aina asiakaskohtainen palvelusopimus
ja palvelusuunnitelma yhdessa asiakkaan, HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! ja asiakkaan omais(t)en
kanssa.

Palvelupiste: HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin!, Pohjois-Pohjanmaa

Toimintayksikko: HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! ei ole toimintayksikkoa, silla palvelut tuotetaan
kotiin vietavina palveluina joko asiakkaan kodissa tai sen ulkopuolella, esimerkiksi asiakkaan
harrastus- tai asiointipaikoilla.

Asiakasryhmat: Tukipalveluja jarjestetdan henkildlle, joka tarvitsee niita silla perusteella, etta hanen
toimintakykynsa on alentunut korkean ian, sairauden, vamman tai muun vastaavan syyn vuoksi.

Sopimus: HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! tekee tarvekartoituksen pohjalta asiakaskohtaisen
palvelusopimuksen ja palvelusuunnitelman. (Sopimus osapuolena Sijaiset SVM Oy) Sopimuksessa
maaritelldan aina sosiaalihuollon tarve. Palvelusuunnitelman laatimisen yhteydessa kaydaan lapi
asiakkaan ja heidan omaistensa kanssa keskeiset tavoitteet palvelulle.

2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka
vastuunjako

Omavalvontasuunnitelmaa on tarkea osana kehittamis- ja laadunseurantatoimenpiteita ja sita
paivitetaan saannollisesti. Omavalvontasuunnitelma sisaltaa kaikki edellisessa kappaleessa mainitut
palvelut. Omavalvontasuunnitelman laatimisessa ja paivittdmisessa on keskidssa selkeys, keskustelu
tydntekijdiden kanssa seka asiakkailta saatu palaute. Omavalvontasuunnitelman laadinnan ja
paivittdmisen yhteydessa on tarkistettu myés muiden toimintaa ohjaavien suunnitelmien ajantasaisuus
kuten tietoturvasuunnitelma.

Omavalvontasuunnitelman laatimiseen osallistuu seuraavat henkilét, joilla on myds valtuudet hyvaksya
omavalvontasuunnitelman versiot:

- Markus Itkonen, toimitusjohtaja
- Markus Leskinen, johtaja
- Johanna Tirri, liiketoimintajohtaja

- Sarita Karppi, palvelupaallikkd



HETKI - Hyvan elaman tuki kotiin! -kotipalvelun omavalvontasuunnitelma on tyovaline, joka ohjaa
henkiléston tydta ja toimintaa. Suunnitelman sisaltd on perehdytetty henkildstolle, jotka ovat myos
paavastuussa omavalvontasuunnitelman noudattamisesta. Omavalvontasuunnitelman sisallésta
tiedotetaan ja toimintaperiaatteiden noudattamista seurataan paivittaisessa tydskentelyssa.
Henkildstdlla on vapaa paasy omavalvontasuunnitelmaan sisdisessad dokumentinhallinnassa, jossa on
myds omavalvontasuunnitelman aiemmat versiot. HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! -verkkosivuilta on
I6ydettavissa julkisesti saatavilla oleva omavalvontasuunnitelma, kunhan sivut julkaistaan toiminnan
alkaessa

HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! on yksi palveluyksikko, jonka osoite ja fyysinen tila on Sijaiset SVM
Oyn toimisto Kempeleessa. Palvelut tuotetaan asiakkaiden kotona tai muussa asiakkaan osoittamassa
sijainnissa.

Omavalvonnan vastuut ja organisaation johtamisjarjestelyt noudattavat yhtenaista mallia.

Toimitusjohtaja Markus Itkonen, johtaja Markus ltkonen, liiketoimintajohtaja Johanna Tirri seka
vastuuhenkil6t Sarita Karppi ja Hannu Nikkinen osallistuvat omavalvontasuunnitelman laatimiseen.

Kaytannon toteuttamisesta vastaavat paaasiassa Sarita Karppi ja Hannu Nikkinen ja asiakaspalvelusta
huolehtii padasiassa Hannu Nikkinen.

Asiakaspalvelun ydintehtaviin kuuluu: Tilausten kasittely, asiakaspalvelu ja palvelusuunnitelmien ja -
sopimusten ja palvelun tavoitteiden laadinta, palvelusuunnitelmien seuranta ja paivitys (jatkuvuuden
varmistaminen), palvelua tuottavien tyéntekijdiden rekrytointi, perehdyttdminen, tydsuhteen muu
hallinnointi seka tyontekijan monipuolinen tuki tydtehtavissa, laadun valvonta osana palvelutuotantoa

Riski-, poikkeus- ja vahinkotilanteet ratkaistaan seuraavaa suunnitelmaa noudattaen:

1. Tilanne ratkaistaan asiakkaan ja hdnen mahdollisen omaisensa kanssa puhelimitse ja/tai
sahkopostitse.

2. Tilanne ratkaistaan jalkauttamalla tyontekija asiakaskaynnille.
3. Tilanne ratkaistaan jalkauttamalla sijaistava tydntekija paikan paalle.

4. Tilanne ratkaistaan jalkauttamalla vastuuhenkild asiakaskaynnille.

3. Palveluyksikdn omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat

3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

HETKI — Hyvan eldaman tuki kotiin! mahdollistaa asiakkaan paasyn palveluiden piiriin tilauksen
yhteydess3, joka tehdaan puhelimitse, sdhkdpostitse tai yrityksen verkkosivujen kautta. Tilauksen teon
jalkeen varmistetaan tyontekijan saatavuuden asiakkaan lahialueella ja aikataulutetaan arviointi- ja
tutustumiskaynti. Tilauksen yhteydessa tehdaan arvio asiakkaan toimintakyvysta eli selvitetaan, onko
asiakas oikeutettu arvonlisaverottoman palvelun vastaanottajaksi. Tama varmistetaan ensimmaisen
kaynnin yhteydessa. Tilauksen yhteydessa laaditaan myo6s alustava palvelusuunnitelma yhdessa
asiakkaan kanssa, joka vahvistetaan ensimmaisen kaynnin yhteydessa. Ensimmaisella



tutustumiskaynnilla on lasna seuraavat henkilét: Asiakas, Asiakkaalle nimetty tyontekija, Asiakkaan
omainen (tilatun palvelun mukaisesti ja/tai mahdollisuuksien mukaan) ja tarpeen mukaan palvelun
vastuuhenkil®

Mikali asiakkaan asuinalueella ei ole saatavilla jo olemassa olevaa henkil0st6a, kaynnistetaan
rekrytointiprosessi, jolloin palvelun aloitus voi viivastya. Mahdollisesta viivastymisestd kommunikoidaan
asiakkaalle lapinakyvasti.

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen
3.2.1 Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! eivat tee yhteistyota hyvinvointialueen kanssa, vaan tarjoaa
palvelun suoraan yksityisasiakkaille. Mikali asiakas tarvitsee terveydenhoidollista palvelua, HETKI —
Hyvan elaman tuki kotiin! voi neuvoa ja ohjata asiakasta hakeutumaan muiden palveluiden piiriin.
Tarvittaessa HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! neuvoo asiakasta hakeutumaan hyvinvointialueen
sosiaaliohjaukseen ja/tai terveydenhuollon palveluihin.

3.2.2 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta vastaavat henkil6t:
- Johanna Tirri, liiketoimintajohtaja, johanna@hetkiauttaa.fi
- Sarita Karppi, palvelupaallikkd, sarita@ hetkiauttaa.fi

- Hannu Nikkinen, vastuuhenkild, hannu@hetkiauttaa.fi

Koska HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! ei tuota palveluita hyvinvointialueille, ei varsinaista valmius-
ja jatkuvuussuunnitelmaa tarvita.

HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! pyrkii kaikissa tilanteissa takaamaan asiakkaan
palvelusuunnitelman mukaisten kayntien jatkumisen ilman keskeytysta. Prosessit ja jarjestelma tukevat
sijaisen l6ytymiseen sairaustapauksissa ja tydsuhteen lopetuksen yhteydessa uuden tydntekijan
jarjestamisessa. Prosessien mukaisesti vastuuhenkild seuraa palvelusuunnitelman toteutumista ja
mikali poikkeamia 10ytyy, niihin reagoidaan nopeasti, jolloin tilanne selvitetaan asiakkaan, tyontekijan
jaltai asiakkaan omaisen kanssa yhteistyossa.

Toiminnan kasvaessa lisdantyessa, sairastapaukset ja mahdolliset tydsuhteen paattymiset ovat
palvelutoiminnassa arkisia tilanteita. Naissa tilanteissa palvelusuunnitelman ja kayntien jatkuvuus
pystytaan lahtokohtaisesti takaamaan ilman keskeytysta. Tilanteissa otetaan huomioon myos
asiakkaan itsemaaraamisoikeuden varmistamalla, etta uusi nimetty tyontekija vastaa asiakkaan toiveita
ja tarpeita.



3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! palveluiden tuotannossa noudatetaan korkeita laatukriteereja.
Asiakkaiden ja tyéntekijéiden hyvinvointi on toiminnan keskidssa. Palvelun laadun takaamista varten
on kanavat, joilla asiakkaat, asiakastyota tekevat tyontekijat ja muu henkildstd voivat jattaa palautetta
tehokkaasti ja myds kayntikohtaisesti. Laadunseurannan tulokset lapikaydaan saannollisesti ja
toimintaa kehitetdan saadun palautteen avulla ketterasti.

Laadunseuranta kdayntien yhteydessa

- Asiakkaat: Palvelusuunnitelman mukaisten kayntien jalkeen tyontekija tekee kayntikirjauksen.
Palvelun vastuuhenkilo soittaa asiakkaalle ensimmaisen kaynnin jalkeen ja sen jalkeen kerran kuussa
ja kysyy palautteen kaynneista. Palaute kdydaan lapi tyontekijan kanssa ja tarvittaessa kaydaan
kehittdmiskohteet Iapi. Tilanne selvitetdan aina tapauskohtaisesti. Asiakkaalla on my6s aina
mahdollisuus antaa palautetta soittamalla, viestilla tai sdhkopostilla ja palautteeseen tartutaan aina
heti.

Laadunseuranta tasaisin valiajoin NPS-kyselylla

- Asiakkaat: Asiakkaat ja asiakkaiden omaiset saavat tasaisin valiajoin NPS-kyselyn (Kuinka
todennakoisesti suosittelet HETKI - Hyvan elaman tuki kotiin! -palveluita tutuillesi asteikolla 1-107?).
Mikali arvostelu on 6 tai alle, vastuuhenkild selvittaa tilanteen asiakkaan kanssa puhelimitse tai
sahkopostitse. Tilanne selvitetddn aina tapauskohtaisesti.

- Tyontekijat saavat tasaisin valiajoin NPS-kyselyn (Kuinka todennakdisesti suosittelet HETKI — Hyvan
elaman tuki kotiin! tydbnantajana asteikolla 1-107?). Mikali arvostelu on 6 tai alle, HETKI - Hyvan elaman
tuki kotiin! -vastuuhenkild selvittaa tilanteen tydntekijan kanssa puhelimitse tai sdhkodpostitse.

Henkilostoa koskevat laadulliset periaatteet

Palvelun laatu riippuu paaosin tyontekijoiden onnistumisessa tehtavissaan ja talldin on keskeista
varmistaa tyontekijoitd koskevat laadulliset periaatteet. Tyosopimuksen osalta noudatetaan yksityisen
sosiaalipalvelualan ty6ehtosopimusta. Sosiaalihuollon tukipalveluissa tydntekijdiden koulutuksella ja
kokemuksella ei ole rajoittavia sadannoksia sosiaalihuoltolain tai lupa- ja valvontaviraston puolesta.
HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! kuitenkin noudattaa kaikissa rekrytoinneissa riittdvan korkeaa
vaatimustasoa palvelun laadun varmistamiseksi. Jos hakijalla ei ole sote-alan koulutusta,
paasaantoisesti edellytyksena on, ettd hakijalla olisi soveltuvaa tydkokemusta, kuten henkildkohtainen
avustaja, likunnan ohjaaja, omaishoitaja, ammattisiivooja yms. Kokemus omien vanhempien,
isovanhempien tai muun laheisen henkildn hoitamisesta katsotaan myds eduksi rekrytointitilanteessa.

Riskien tunnistaminen osana laadunhallintaa

Koko toiminnan riskien tunnistaminen on lahtdkohtana omavalvonnalle. Riskienhallinnan edellytyksena
on, ettd tydyhteisdssa on avoin ja turvallinen ilmapiiri, jossa koko henkiléstd, asiakkaat ja heidan
omaisensa uskaltavat tuoda esille laatuun liittyvia epakohtia. HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin!
kannustaa sidosryhmia kertomaan kehitysehdotuksia palveluun ja toimintatapoihin riskitilanteiden
valttdmiseksi seka toiminnan kehittamista varten. Kehitysehdotusten lisdksi sidosryhmia rohkaistaan
tuomaan esiin laatupoikkeamat, epdkohdat ja muut riskit. Kehitysehdotusten, epakohtien ja puutteiden
ilmoituskanavista ja tiedottamisen prosessista lukee lisdd omavalvontasuunnitelman luvussa 4.



Riskienhallinnan lahtékohtana on suunnitelmallisuus toimivien kaytantéjen kehittdmisessa, jonka avulla
voidaan ennaltaehkaista, valttaa ja minimoida riskitilanteiden tapahtuminen.

Huoli-ilmoitus ja hatatilanteet

HETKI - Hyvan eldman tuki kotiin! -kotipalvelun periaatteisiin kuuluu asiakkaasta huolehtiminen myos
tilanteissa, joihin palveluntuottajan vastuu ei ulotu. Tarpeen vaatiessa tyontekija tekee asiakkaasta
huoli-ilmoituksen, mikali tydntekijalla heraa huoli asiakkaan hyvinvoinnista, terveydesta tai
turvallisuudesta. Hatatilanteessa soitetaan asiakkaan puolesta hatanumeroon 112.

3.3.2 Toimitilat ja valineet

HETKI — Hyvan eldaman tuki kotiin! on kaytdssaan yksi toimitila, joka sijaitsee Kempeleessa.
Asiakaskaynnit tapahtuvat asiakkaan kotona tai muussa heidan osoittamassaan sijainnissa. Ateria- ja
vaatehuollon osalta kaytetdan asiakkaan omia valineita. Siivouspalvelun osalta kaytetdan asiakkaan
omia valineita, jos ei muuta sovita. Asiakaskaynneilld hydédynnetaan asiakkaan imuria ja moppia
silloinkin, jos muut valineet olisivatkin HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! omistamia. Tyontekijoilla on
aina kaytossaan kertakayttokasineita tydnantajan puolesta.

3.3.3 Asiakastietojen kasittely ja tietosuoja

Asiakastietolain 7 §:n mukainen johtaja, joka vastaa palveluyksikdn asiakastietojen kasittelysta ja
siihen liittyvasta ohjeistuksesta on Johanna Tirri.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot:

Johanna Tirri, liiketoimintajohtaja, johanna@hetkiauttaa.fi, 044 494 5644

EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen ((EU) 2016/679) vaatimukset tietosuojaperiaatteiden seka
rekisterdidyn oikeuksien toteutumisesta on huomioitu toiminnassa ja tietosuojaseloste on saatavilla
verkkosivuilta seka pyydettaessa yrityksen tyontekijoilta.

Tyontekijat koulutetaan tietosuojaan ja asiakastietojen kasittelyyn heti tydsuhteen alussa ja aina
tarvittaessa tydsuhteen aikana. Avainhenkilét seuraavat asiakastietojen kasittelya paivittaisessa
toiminnassa tarjoavat tarvittaessa apua ja ohjausta.

3.3.4 Tietojarjestelmat ja teknologian kayttod

HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! kdyttaa toiminnassaan Sijaiset SVM Oyn jarjestelmia. Henkil6std on
koulutettu jarjestelmien kayttdon ja uudet tydntekijat koulutetaan tydsuhteen alussa. Sosiaalihuollon
asiakastiedot kerataan LikelT -jarjestelmaan, joka on Astori-rekisterissa oleva jarjestelma (Luokka B)

Henkilbtiedot tallennetaan Likeltn tietokantaan ja poistetaan sieltd 90 paivaa sopimuksen paattymisen
jalkeen niiltd osin kuin laki ei vaadi niita sailyttdmaan.

Varsinaisesti asiakastydssa ei kayteta teknologiaa.


mailto:johanna@hetkiauttaa.fi

Jarjestelmia kehitetdan ja mahdollisia uusia hankitaan sen mukaan, millaista palautetta tyéntekijat ja
asiakkaat antavat toiminnasta jarjestelmien nakdkulmasta.

3.4 Asiakastyohon osallistuvan henkildston riittavyyden ja osaamisen varmistaminen

Riittava ja osaava seka palveluyksikdn omavalvontaan sitoutunut henkilostd on keskeinen tekija
palvelun saatavuuden, laadun ja asiakasturvallisuuden varmistamisessa seka palvelujen
kehittdmisessa. HETKI — Hyvan elaman tuki kotiin! emoyhtid on sosiaali- ja terveysalaan keskittynyt
henkildstopalveluyritys, jonka ydinosaamista on henkildéstdn nopea ja sujuva rekrytointi ja tata
osaamista, kokemusta ja erittain pitkalle kehitettyja prosesseja voidaan hyédyntaad myoés HETKI —
Hyvan elaman tuki kotiin! toiminnassa.

Asiakastyota tekevat tydntekijat ovat tuntitydntekijoita ja sekd henkildstomaara etta tydntekijdiden
tuntimaara muuttuvat toiminnan ja asiakkaiden mukaan. Vastuuhenkilét varmistavat, ettd HETKI —
Hyvan elaman tuki kotiin! on kaikissa tilanteissa tarvittava maara asiakastyota tekevaa henkilostosta ja
rekrytoi lisda henkildstdd asiakastarpeen ja tilanteen mukaan tehokkaasti, noudattaen riittdvan korkeaa
vaatimustasoa. Asiakastyota tekevaa henkilostdoa rekrytoidaan ennakoiden, yli varsinaisen
asiakastarpeen, jotta asiakastarpeeseen voidaan nopeasti reagoida.

Rekrytoitaville kerrotaan rekrytointivaiheessa, etta kyseessa on osa-aikainen, tuntityo.
Henkildstdpoolia, joka on jo rekrytoitu, kontaktoidaan saanndllisesti ja selvitetdan halukkuutta ja
mahdollisuuksia ottaa asiakastyota vastaan. Rekrytointivaiheen lopussa tydntekija perehdytetaan
HETKI — Hyvan eldaman tuki kotiin! toimintaperiaatteisiin ja tuotettavan palvelun sisaltoon,
laatuvaatimuksiin ja siihen, miten asiakasty6ta kaytdnndssa tehdaan. Henkildstda koskevia
vaatimuksia on kuvattu kappaleessa 3.3.1.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan aseman ja oikeuksien
varmistaminen

Sosiaaliasiavastaavat seka kuluttajaneuvonta

Kullakin hyvinvointialueella on nimetyt sosiaaliasiavastaavat, jotka antavat neuvoa asiakkaille seka
yksityisista etta julkisesti tuotetuista palveluista. Sosiaaliasiavastaavat ovat tehtavansa puolesta
riippumattomia ja puolueettomia seka heidan tarjoamat palvelut ovat ilmaisia ja luottamuksellisia. Mikali
asiakas on tyytymaton saamaansa palveluun tai haluaa kysya oikeuksistaan, he voivat olla yhteydessa
hyvinvointialueensa sosiaalivastaavaan.

Kuluttajien oikeudellisissa asioissa my0s kuluttajaneuvonta opastaa kuluttajia ongelma- ja
ritatilanteissa. Kuluttajaneuvonnan lahtdkohtana on, etta osapuolten valilla saavutettaisi sopuratkaisu

Asiakkaiden aseman ja oikeuksien varmistaminen

HETKI — Hyvan eldaman tuki kotiin! varmistaa, etta asiakkaita ei syrjita ja heitd kohdellaan
yhdenvertaisesti. Palvelu ja paatdksenteko tehdaan asiakkaan oikeuksia kunnioittaen. Kaikki
asiakastarpeet ovat yhta tarkeita. Pyrimme toteuttamaan aina asiakkaan tilaaman palvelun, oli
kyseessa sitten kerran kuukaudessa toteutuva siivouskaynti tai kerran paivassa toteutuva kaynti, jossa
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hoidetaan useampia asioita kerralla. Asiakkaan oikeuksia kunnioitetaan palvelusopimuksen
joustavuudessa. Sopimus voidaan lopettaa valittdomasti asiakkaan ilmoittaessa aiheesta puhelimitse,
tekstiviestitse tai sdhkodpostitse. Vastaavasti mikali asiakas toivoo kayntien lisdamista, tilaus kasitellaan
viipymatta ja pyritdan toteuttamaan asiakkaan toivomalla aikataululla. Asiakkaan palvelusuunnitelman
toteutumista seurataan ja siina on poikkeamia, ne kasitellaan valittémasti.

Asiakkaan osallisuus ja oikeudet huomioidaan ensimmaisesta kaynnista lahtien, jossa on mukana
asiakas, mahdollisuuksien mukaan hanen omaisensa seka oma nimetty tyontekija. Ensimmaisen
tutustumiskaynnin tarkoituksena on keskustella asiakkaan toiveista koskien palvelua; kuinka useasti
asiakas toivoo kayntia, kuinka kauan asiakas toivoo kayntien kestavan ja mitka ovat ne tehtavat, jotka
asiakas toivoo kaynneilla tapahtuvan. Jatkuvan palvelun osalta asiakas voi vapaasti esittaa toiveitaan
kaynneilla, joten palvelun sisaltéon on mahdollista vaikuttaa koko palvelusopimuksen ajan. Asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan myos oikeudessa esittda toiveita omasta nimetysta tyontekijasta.

4. Havaittujen puutteiden ja epakohtien kasittely seka toiminnan
kehittaminen

4.1 Toiminnassa ilmenevien epakohtien, vaaratapahtumien ja puutteiden kasittely seka
palautteiden hyodyntaminen kehittamisessa

Palautteenantokanavat:

- Sahkoposti, info@hetkiauttaa.fi tai hannu@hetkiauttaa.fi

- Puhelin, liiketoimintajohtaja Johanna Tirri 044 494 5644

- Anonyymi palautelomake (Yllapitaja HETKI, halutessaan vastaaja voi antaa palautteen
nimellaan ja yhteystiedoillaan)

- EasyWhistle-ilmoituskanavaa (yllapitaja ulkopuolinen)

Asiakkaat ja omaiset voivat iimoittaa havaitsemansa laatupoikkeamat, epakohdat ja riskit edella
mainittuja kanavia hyddyntaen. limoituksen sisalto on vapaamuotoinen kuvaus tapahtumasta niin, etta
siitd muodostuu ilmoittajan havaitsema kokonaiskuva tapahtumaolosuhteista, tapahtuman synnysta,
etenemisesta ja seurauksista. limoituksia kasittelevat vastuuhenkilét tai tilanteen mukaan heidan
esihenkildnsa. Tapahtuman kasittelyn tarkoituksena on ymmartaa tapahtuman juurisyy ja tehda
tarvittavat toimenpiteet, jotta voidaan seka tehda tarvittavat korjaustoimenpiteet ettd ennaltaechkaista
vastaavan tilanteen tapahtuminen jatkossa.

Epakohdat, laatupoikkeamat ja vaaratilanteet kasitelldan luottamuksellisesti johdon/esihenkildiden ja
vastuuhenkildiden kesken. Kaikki poikkeama- ja vaaratilanneraportit arkistoidaan sahkaoisesti,
raportointijarjestelma ei tuota henkilérekisteria. Tiedot sailytetaan riittdvan pitkaan, jotta tietoja voidaan
hyddyntaa toiminnan suunnittelussa ja seurannassa. Keskeista on, etta kaikki tehdaan
luottamuksellisesti, saatuja tietoja ei kayteta siihen, etta yksittaista tyontekijaa rangaistaisiin, vaan
toimintaa parannetaan organisaation kaikilla tasoilla. Tarkeda on oppia naista tilanteista ja parantaa
prosesseja ja ennakointia, jotta tilanteet voidaan jatkossa valttaa.

Seka naissa tilanteissa ettd muutenkin kerattya palautetta hydédynnetaan jatkuvan parantamisen
periaatteiden mukaan niin prosessien, toimintatapojen, henkildston osaamisen kuin jarjestelmien
kehittamisessa. Palautteet ja kehittdmiskohteet kdyda sdanndllisesti myds koko henkildstdon kanssa
l&pi ja toimintaa kehitetdan yhdessa.
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Talla hetkella kaikki kehittamistoimet koskevat palvelutuotannon kaynnistamista ja jatkossa palvelun
ollessa toiminnassa, havaitut korjaus- ja kehittdmiskohteet listataan taulukkoon.

Taulukko: Keskeisimmét korjaus- ja kehittdmistoimenpiteet sekéa niiden aikataulu, vastuutaho
Ja seuranta

Korjaus- tai kehittamistoimenpide Aikataulu  Vastuutaho  Seuranta

5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi

5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

HETKI — Hyvan eldaman tuki kotiin! seuraa laajasti saamiaan asiakaspalautteita ja on luonut myds
asiakaspalautteen jattamiseen matalan kynnyksen kanavat (tarkempi kuvaus
omavalvontasuunnitelman luvussa 3.3.1). Asiakaspalautetta seurataan siis sisaisilla tyokaluilla ja NPS-
mittarilla. Lisaksi muiden kanavien kautta tulevat kehittavat palautteet (mm. reklamaatiot)
dokumentoidaan sisaisesti. Toiminnassa tehdyt olennaiset havainnot raportoidaan tasaisin valiajoin
johtoryhmalle. Toiminnan riskeja pyritaan hallitsemaan tarkasti ja toiminnan alkaessa riskienhallinnan
toimenpiteet paivitetddn osaksi tdtd omavalvontasuunnitelmaa. Henkildstdé on myds tietoinen
tuntemattoman ja ennalta arvaamattoman riskin mahdollisesta tapahtumisesta ja tastd puhuminen on
jo ennakointitoimenpide — henkildston on tilanteessa oltava toimintavarma, eika esimerkiksi lamaantua
yllattavassa tilanteessa. Riskienhallinnalla pyritdan poissulkemaan suurin osa toiminnan kannalta
todennakdisimpien riskitilanteiden tapahtuminen.

5.2 Kehittamistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi

Omavalvontasuunnitelman toteutumisesta seurataan suunnitelman laatijoiden toimesta osana
paivittaista ty6td. Omavalvontasuunnitelma paivitetdan vahintdan kolmen kertaa vuodessa, jolloin
sisaltdé kaydaan lapi kokonaisuudessaan, puutteet korjataan ja suunnitelma paivitetdan. Selvitys
paivitettavista osa-alueista kirjataan omavalvontasuunnitelmaan ja ajankohta dokumentoidaan.
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