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1. Palveluntuottajan tiedot, palvelut ja toiminta-ajatus

Palveluntuottajan tiedot:

Sivina Kotipalvelut Oy

Y-tunnus: 3124451-8

Yhteystiedot: Vitikka 4 A, 02630 Espoo
asiakaspalvelu@sivina.fi

029 000 1113

Palveluyksikon tiedot:
Sivina Kotipalvelut Oy Lahti
Lepolankatu 14 D

15210 Lahti

lahti@sivina.fi

+358 (0)50 593 5825

Palveluista vastaava esihenkilo:

Eeva Kerttula
palveluvastaava
+358 (0)50 593 5825
lahti@sivina.fi

Palvelumuoto:
Kotiin vietavat palvelut

Toimintalupatiedot:
OID-tunnus 1.2.246.10.11073029.10.20

limoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut):
Lapsiperheiden kotipalvelut ja iakkaiden tukipalvelut 27.8.2025
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1.2 Palvelut ja toiminta-ajatus

Sivina Kotipalvelut Oy tuottaa sosiaalipalveluita seuraavilla alueilla:
e Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
e Kanta-Hameen hyvinvointialue

Keski-Suomen hyvinvointialue

Pirkanmaan hyvinvointialue

e Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue
e Paijat-Hameen hyvinvointialue

e Varsinais-Suomen hyvinvointialue

¢ Vantaan ja Keravan hyvinvointialue
e Ita-Uudenmaan hyvinvointialue

e Satakunnan hyvinvointialue

Helsinki

Sivinan toiminta-ajatus on tuottaa laadukkaita ja luotettavia kotiin tuotettavia palveluita,
jotka tukevat asiakkaiden itsenaista elamaa. Palveluihin kuuluvat muun muassa
henkilokohtainen apu, lapsiperheiden kotipalvelu, omaishoidon vapaat, kotisiivous,
ikkunanpesu, asiointiapu, ruoanlaittoapu ja petivaatteiden vaihto. Sivina ei tuota
laakehoitoon liittyvia kotihoidon palveluita. Asiakkaina on seka itse maksavia asiakkaita
ettd kaupungin palveluseteli-, maksusitoumus- ja rintamaveteraaniasiakkaita

Sivina Kotipalvelut Lahden toimipisteessa keskitytaan erityisesti kodinhoidollisten
palveluiden tuottamiseen Paija-Hameen hyvinvointialueella.

Asiakaspaikkamaarat

Palvelu Asiakaspaikat
Lapsiperheiden arjen tuen palvelut: 2
Rintamaveteraanien ja sotainvalidien 1
palvelut

Omaishoidontuen lakisaateinen vapaa, 2
ikadantyneet

Siivous,-vaatehuolto- ja asiointipalvelut,
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ikédantyneet 6
Yksityisasiakkaat 278

Asiakasryhmiin kuuluu lapsiperheita, vanhuksia, vammaisia seka omaishoidon vapaita
tarvitsevia (alle ja yli 18-vuotiaita). Palveluita tuotetaan suoraan yksityisasiakkaalle, seka
yhteistyossa kuntien ja hyvinvointialueiden kanssa palvelusetelien ja maksusitoumusten
kautta.

1.3 Alihankinta

Sivina Kotipalvelut Oy ei kayta toiminnassaan alihankintaa.
1.4 Arvot ja toimintaperiaatteet

Sivinan arvot ovat luotettavuus, itsensa kehittdminen, paikallisuus ja tuloksellisuus.

Luotettavuus — Koti on suomalaisille tarkea paikka, jonka avaaminen muille voi olla
jannittavaa. Siksi haluamme olla asiakkaiden luottamuksen arvoisia aina kun astumme
asiakaskohteeseen. Olemme luotettavia ja pidamme antamamme lupaukset niin
asiakkaillemme, yhteistydokumppaneille kuin tyontekijoillemmekin. Kannamme ylpeasti
my0s yhteiskunnallisen vastuumme.

Itsensa kehittaminen — Meilla on jatkuva halu kehittya ja kehittda osaamistamme ja
palveluitamme. Kuuntelemme asiakkaitamme tarkalla korvalla ja otamme mielellamme
vastaan palautetta. Kannustamme ja tuemme my®os kaikkia Sivinan tydntekijoita
opiskeluun ja elinikaiseen oppimiseen.

Paikallisuus — Sivina on lahella asiakkaitaan. Meilla on paikallisia toimipisteita Espoosta
Ouluun ja tydllistamme yli 350 henkiléa ympari Suomen. Olemme saaneet Avainlippu-
merkin kotimaisesta tyostamme. Olemme ylpeita tyodllistavasta vaikutuksestamme ja
vastuullisesta toiminnastamme.

Tuloksellisuus- Kannattava ja kasvava liiketoiminta mahdollistavat asiakkaille tarkeiden
palveluiden tuottamisen, seka takaavat tyontekijoillemme pysyvan ja vakavaraisen
tydnantajan. Tuloksellisuus vahvistaa osaamistamme ja auttaa meita kehittdmaan
toimintaamme. Tuloksellinen toiminta takaa myds toimeentulon tydntekijoillemme.
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2. Omavalvontasuunnitelman sisalto

Sosiaali- ja terveydenhuollon omavalvonta perustuu palveluyksikdssa toteutettavaan
riskienhallintatyohon, jossa toimintaa ja prosesseja arvioidaan laadun ja turvallisuuden
seka saadun palautteen nakokulmasta. Omavalvontasuunnitelma on suunnitelma siita,
miten palveluyksikdossakaytannon toimenpitein varmistetaan, seurataan ja arvioidaan
oman toiminnan laatua ja turvallisuutta.

Palveluyksikko kohtaisen omavalvontasuunnitelman laatiminen perustuu lakiin sosiaali- ja
terveydenhuollon valvonnasta (741/2023) ja sen 27 §:n mukaiseen suunnitelman
laatimisvelvoitteeseen.

Soveltamisala

Tamamaarays perustuu valvontalain 31 §:n 2 momenttiin, jonka perusteella Sosiaali- ja
terveysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira) voi antaa tarkempia maarayksia
omavalvontasuunnitelman sisallosta, laatimisesta ja seurannasta https://valvira.fi/sosiaali-
ja- terveydenhuolto/omavalvontasuunnitelma.

Maarays koskee valvontalain 4 §:n 1 momentin 2 kohdan mukaisia sosiaali- tai
terveyspalveluita tuottavia palveluntuottajia, joiden on lain 27 §:n perusteella laadittava
palveluyksikoittain omavalvontasuunnitelma.

2.1 Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja vastuunjako

Sivina Kotipalvelut Lahden yksikdssa omavalvontasuunnitelman laatii toimintayksikon
Palveluvastaava Eeva Kerttula

Palveluvastaava Laura Jalkanen

Sote-tiiminvetaja Anna Forsten

Liiketoimintajohtaja Noora Kantola

Toimitusjohtaja Pasi Pietila

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy:
Noora Kantola
Sahkdposti: noora.kantola@sivina.fi

Puhelin: 050 305 0856
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Omavalvonnan toteuttamisesta vastaavat palveluesihenkil6t ja nimetyt vastuuhenkilot. He
huolehtivat siita, etta palvelutoiminta tayttaa sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdadannon
vaatimukset. Johtamisjarjestelmassa otetaan huomioon palvelualakohtainen lainsaadanto,
ja siina maaritellaan selkeasti eri roolien ja vastuutahojen tehtavat. Johtamisvastuu
jakautuu palveluesihenkilon, sote-tiiminvetajan, liiketoimintajohtajan ja toimitusjohtajan
kesken, joiden tehtavana on tukea yksikon operatiivista johtoa ja varmistaa laadukas
palvelutoiminta. Palveluyksikdn vastuuhenkil6(t) johtavat vastuullaan olevaa
palvelutoimintaa kaytanndssa ohjaamalla henkildstda, seuraamalla palvelun laatua ja
puuttumalla mahdollisiin poikkeamiin. He varmistavat, etta palvelut tayttavat niille asetetut
laatu- ja turvallisuusvaatimukset koko niiden toteutuksen ajan.

Henkildston omavalvontaosaaminen varmistetaan perehdytyksella, saanndllisilla
koulutuksilla ja tydnohjauksella. Sitoutumista tuetaan avoimella viestinnalla,
osallistamisella omavalvonnan kehittamiseen ja selkeilla toimintamalleilla. Jokainen
tydntekija ymmartaa oman vastuunsa omavalvonnan toteuttamisessa.
Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan palveluyksikon paivittaisessa
toiminnassa palveluesihenkildiden ja henkildston toimesta. Seurantaa tehdaan esimerkiksi
sisaisin auditoinnein, palautteiden kasittelylla ja dokumentoitujen havaintojen pohjalta.

Omavalvontasuunnitelma on julkisesti nahtavilla seuraavissa paikoissa:
e Yksikon ilmoitustaululla
e Yrityksen kotisivuilla
e Pyydettaessa toimitetaan postitse

Omavalvontasuunnitelma paivitetaan aina, kun toiminnassa tapahtuu muutoksia, jotka
vaikuttavat palvelun laatuun tai asiakasturvallisuuteen. Lisaksi palveluesihenkilo ja
henkilosto tarkistavat ja paivittavat suunnitelman saanndllisesti vahintaa kerran vuodessa.
Omavalvontasuunnitelman aiemmat versiot sailytetdan sahkoisessa arkistossa ja
tarvittaessa paperiversioina. Niita voidaan hyodyntaa vertailussa, seurannassa ja
kehittamistyossa.

2.2 Palveluiden laadun ja turvallisuuden varmistaminen
2.2.1 Palveluiden laadulliset edellytykset
Palveluyksikon laatuvaatimukset ja laadunhallinta

Sivina palveluyksikdssa palveluille asetetaan yhtenaiset ja korkeatasoiset
laatuvaatimukset.
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Laadunhallinta perustuu kattavaan laatujarjestelmaan, joka sisaltaa:
e Yhtenaiset tyomenetelmat ja toimintakaytannot
e Toiminnan mittaristo palvelun arviointiin
¢ Johtamismenettelyt ja henkildstdon toimintaohjeet
e Perehdytysmenettelyt uusille tyontekijoille. Sivi-koulutus kayttojarjestelmassa.

o Kotisiivousopas, tietojarjestelmien kayttoohjeet seka autojen hallinta- ja
huoltokaytannot

e Tyo6suojelun toimintasuunnitelma
e Tama omavalvontasuunnitelma
e Laadunhallinnan menetelmia kehitetaan jatkuvasti asiakaspalautteen ja sisaisten

arviointien pohjalta. Palveluyksikkd huomioi erityislainsaadannon, kuten
lastensuojelun ja vammaispalvelujen erityisvaatimukset, toiminnassaan.

Riskienhallinnan vastuut ja organisointi

Palveluyksikdn riskienhallinnasta vastaa palveluesihenkild yhteistydssa johdon kanssa.
Riskienhallinta on integroitu osaksi jokapaivaista toimintaa ja se kattaa mm. asiakas-,
henkilosto-, toiminta- ja tietoturvariskit. Riskit tunnistetaan, arvioidaan ja hallitaan
ennakoivasti laadunhallintajarjestelman kautta.

Henkiloston tyotyytyvaisyys vaikuttaa asiakastyon laatuun ja olemmekin vuonna 2024
erityisesti selvittaneet tyontekijan sitoutumiseen ja tyotyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita
ja tehnyt toimintasuunnitelmaa sen kehittamiseksi. Tyontekijoille toteutetaan myos
vuosittain aina tyotyytyvaisyyskysely, josta nostamme 3 kehityskohdetta aina seuraavalle
vuodelle. Jokainen tyOntekija kay lapi kattavan perehdytyksen tydosuhteen alussa Sivi-
tyoturvallisuus koulutus, jolla pyrimme takaamaan tyontekijoiden tyoturvallisuuden.
Taydennyskoulutuksia jarjestamme vuosittain. Aiheet koulutuksiin selvitdmme paaasiassa
tyontekijalahtoisesti tyotyytyvaisyyskyselyn yhteydessa, mihin koetaan enitentarvetta
kouluttautua.

2.2.2 Vastuu palveluiden laadusta

Yrityksen johtoryhman vastuulla on palvelutoiminnan strateginen johtaminen ja
sosiaalipalveluiden palvelupaallikkd Anna Forsténin vastuulla on palvelutoiminnan
operatiivinen johtaminen. Johtamista tukee muun muassa viikoittain johtoryhmatydskentely
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ja viikoittaiset tilannekatsauspalaverit. Yksikon soteriin rekisteroidylla vastuuhenkilolla
Eeva Kerttulalla, on vastuulla palvelun laadun seuraaminen ja se, etta palvelua toteutetaan
palveluiden saantokirjojen ja puitesopimusten mukaisesti.

Tyontekijoiden perehdytyksessa kaydaan lapi tyontekijan ilmoitusvelvollisuus
havaitsemistaan puutteista palvelun laadussa ja asiakasturvallisuudessa. Tyontekijoilla on
toimintaohjeet iimoituksen tekemiseen.

Palvelun laatuun liittyvia palautteita kaydaan viikoittain lapi johtoryhmassa seka
tiimipalavereissa. Palvelua kehitetdan saatujen palautteiden perusteella ja tehdaan
korjaavia toimenpiteita.

2.2.3 Asiakkaan asema ja oikeudet
Palvelutarpeen arviointi

Asiakkaat tulevat Sivina kotipalvelut Oy:n asiakkaiksi hyvinvointialueen palveluseteli- ja/tai
ostopalvelun kautta seka vakuutusyhtion maksamana. Suurin asiakasryhma on yksityiset
kotisiivous asiakkaat. Palveluseteli ja ostopalvelu/tulevien asiakkaiden palvelutarpeen
arvioinnin tekevat hyvinvointialueen viranomaiset.

Asiakkaalla tarkoitetaan perhetta/henkil6a, jolle on myonnetty kaupungin/kunnan
sahkoinen palveluseteli tai maksusitoumus lapsiperheiden kotipalveluun tai omaishoidon
vapaan kotiin annettavaan palveluun.

Asiakas (perhe) tai tilaaja (hyvinvointialueen edustaja) ottaa yhteytta Sivina kotipalvelut
Oy:n Lahteen soittamalla arkisin klo 8—15 tai vaihtoehtoisesti sahkopostitse. Lisaksi
yhteytta voi ottaa nettisivuilla olevan yhteydenottopyyntdlomakkeen tai yrityksen
asiakaspalvelun kautta. Palveluntarve kartoitetaan haastattelemalla asiakasta seka
kysymalla esitietoja esimerkiksi asiakkaan asioita hoitavalta hyvinvointialueen (tilaajan)
edustajalta (palveluohjaaja). Tarvittaessa voidaan sopia aloituspalaveri, jossa on mukana
asiakas, tilaajan edustaja seka Sivina kotipalvelut Oy:n tydntekija tai palveluvastaava.

Pyrimme aina pitamaan ajan tasalla parasta palvelua jarjestelmissa ajantasaiset tiedot
palveluun paasysta, jotta asiakas jo yhteydenottovaiheessa tietaa, onko meilla
mahdollisuus ottaa vastaan uusia asiakkaita ja kuinka nopealla aikataululla.
Ostopalvelutilauksissa, raportoimme tilaajaa aika-ajoin siita, millainen henkilostotilanne
meilla on ja miten pystymme ottamaan uusia asiakkaita. Jotta asiakas paasisi palveluun
mahdollisimman pikaisesti, teemme jatkuvasti toita rekrytoinnin eteen, jotta henkilostoa
olisi riittava maara.

Hyvinvointialueen edustajan tekeman palvelutarpeen arvioinnin seka alkukartoituksen
lisaksi hoidon ja palvelun tarvetta arvioidaan jokaisella asiakaskaynnilla yhdessa
asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaisensa, laheisensa tai laillisen edustajansa kanssa.
Jatkuvan arvioinnin avulla maaritellaan ajantasainen avun ja tuen tarve. Lisaksi jatkuvan
arvioinnin avulla voimme tarvittaessa ilmoittaa tilaajalle muutoksista palveluntarpeessa
seka vastata tavoitteellisesti asiakkaan tarpeisiin. Arvioinnin valineina kaytetaan
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asiakaskaynneilla tehtyja havaintoja ja keskusteluja asiakkaiden kanssa seka
saanndllisesti tehtyja asiakaskirjauksia.

Palvelusuunnitelma

Palvelusuunnitelmasta saadetaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
annetun lain 7§:ssa. Lapsiperheiden kotipalvelussa, jossa palvelusuunnitelma vaaditaan,
hoidon ja palvelun tarve kirjataan asiakkaan taakse asiakastietojarjestelmaan.
Suunnitelmaa paivitetdan asiakkaan tilanteessa tapahtuvien muutosten yhteydessa.
Suunnitelman tavoitteena on auttaa tyontekijaa tyoskentelemaan tavoitteellisesti
asiakkaan edun mukaisesti ja asiakasta saavuttamaan palvelulle asetetut tavoitteet.

Palveluseteliasiakkaiden kanssa, Sivina Kotipalvelut Oy:n asiakaspalvelu laatii yhdessa
suunnitelman palvelusetelituntien toteutumiseksi. Suunnitelmassa mietitaan asiakkaan
tarve ja miten tuntien kayttdminen parhaiten palvelisi asiakkaan voimavarojen
palauttamista. Suunnitelmaan kirjataan myos asiakkaan toive tapahtuvalle palvelulle.
Palvelun toteutumista seurataan tydvuorokirjauksiin tehtyjen asiakaskirjausten perusteella
ja raportoidaan tilaajalle heidan osoittamallaan tavalla.

Ensisijaisesti hyvinvointialueen tehtava on tuoda asiakkaalle tiedoksi palvelun sisalto ja se,
mita asiakkaan on mahdollista saada hanelle myonnetylla palveluseteli- tai
ostopalvelupaatoksella, arvioida palveluntarve seka maaritella palvelun tavoitteet.
Hyvinvointialueen edustajan lisaksi Sivinan yksikon palveluvastaavalta saa tietoa palvelun
sisalldista ja myos Sivinan tyontekijat tarvittaessa tarkentavat palvelusisaltoja
asiakaskayntien yhteydessa. Palvelun ehdot ja hinnasto ovat julkisesti nahtavilla ja
asiakkaiden saatavilla sahkoisessa PSOP -jarjestelmassa, josta asiakkaat myds voivat
valita haluamansa palveluntuottajan. Asiakasta informoidaan mahdollisista palvelun
toteuttamiseen liittyvistad muutoksista seka kerataan aktiivisesti ja sadanndllisesti
asiakaspalautetta, jonka perusteella palvelua voidaan kehittaa.

Asiakkaan kohtelu
Itsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Sivinan kotiin annettavat palvelut suunnitellaan asiakaslahtdisesti. Koti on tarkea ja
yksityinen paikka, jossa jokainen saa elaa itsensa nakoista elamaa. Palvelusta sovittaessa
kysytdan mahdollisuuksien mukaan aina asiakkaan toiveet palvelun toteuttamisen
suhteen, kuten kayntiajat ja palvelunsisallot huomioiden tilaajan kanssa tehdyt sopimukset
seka palvelulle asetetut tavoitteet. Asiakkaalla on oikeus yksityisyyteen ja yksityiselaman
suojaan, noudatamme salassapitovelvollisuutta ja pyrimme kaikin tavoin suojaamaan
asiakkaan yksityisyytta. Tydskentelemme sensitiivisesti yksilolliset tarpeet ja toiveet
huomioiden asiakasta kunnioittaen. Keskeista on luoda luottamuksellinen ilmapiiri, jossa
asiakkaan on turvallista olla oma itsensa. Asiakkaalla on oikeus koskemattomuuteen ja
vapauteen seka ainutlaatuinen inmisarvo, jota tulee kunnioittaa kaikissa tilanteissa.

Sivinassa emme kayta itsemaaraamisoikeutta rajoittavia toimenpiteita. Mikali
itsemaaraamisoikeutta rajoitettaisiin, tulee sen perustua siihen, etta asiakkaan tai muiden
henkildiden turvallisuus tai terveys uhkaa vaarantua ja oikeasuhtainen rajoittaminen on
valttamatonta, ns hatavarjelu.
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Asiakas perheineen on oman elamansa asiantuntija ja heille annetaan mahdollisuus
toimintakykynsa ja ikatasonsa mukaisesti osallistua seka tehda itseaan ja palvelua
koskevia paatoksia, kuten osallistua palvelun suunnitteluun ja toteutukseen.
Asiakkaan/perheen mielipidetta kuunnellaan ja hanella on oikeus valita palveluntuottaja.
Sosiaalihuollon asiakkuus perustuu aina ensisijaisesti vapaaehtoisuuteen.

Asiakkaalla on my0s oikeus lopettaa palvelu Sivinan tarjoamana ja tilata palvelua toiselta
palveluntuottajalta. Mikali asiakas on saanut palvelua kaupungin antamalla
maksusitoumuksella, keskustelee Sivinan henkildkunta aina ensin tilaajan kanssa, ennen
kuin palvelu keskeytetaan ja kaydaan yhdessa lapi syyt palvelun keskeytykselle.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan
kohteluun ilman syrjintaa. Asiakasta ja hanen kotiaan on kohdeltava kunnioittaen hanen
ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttaan.

Kotiin annettava palvelu toteutetaan asiakaslahtdisesti asiakasta kunnioittaen
yhteisymmarryksessa hanen kanssaan. Mikali asiakas kokee saaneensa epaasiallista
kohtelua, han voi ottaa yhteytta yksikon palveluvastaavaan. Asia kaydaan lapi kaikkien
asianosaisten kanssa keskustellen ja mietitaan yhdessa jatkotoimenpiteiden tarve. Haitta-
ja vaaratilanteissa toimimme riskienhallintaprosessien mukaisesti.

Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toimintayksikdn vastuuhenkildlle tai
sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle, mikali han on tyytymaton kohteluunsa. Palvelun
perustuessa puitesopimukseen, muistutus tehdaan jarjestamisvastuussa olevalle
viranomaiselle. Yksikossa tulisi kuitenkin ilman muistutustakin kiinnittdd huomiota ja
tarvittaessa reagoida epaasialliseen tai loukkaavaan kaytdkseen asiakasta kohtaan.
Mikali asiakas kokee Sivina Kotipalveluiden asiakkaana epaasiallista kohtelua, han voi
aina olla yhteydessa palveluista vastaavaan henkil6on. Asia kaydaan lapi kaikkien
osapuolien kanssa puhelimitse, tapaamalla tai viestitse. Tarvittaessa tehdaan vaadittavia
toimenpiteita.

Asiakkaan osallisuus

Asiakasta osallistetaan palveluiden suunnitteluun ja toteuttamiseen niin paljon kuin
mahdollista. Hyvinvointialueen kanssa yhteistydssa tuotettavien palvelujen sisallot on
tarkkaan maaritelty saantokirjoissa/ohjeissa ja palvelut tuotetaan sopimuksen mukaisesti.
Palvelun sisallot kaydaan asiakkaan kanssa lapi palvelun aloituksesta sopiessa ja
samassa yhteydessa kysytaan asiakkaan toiveet seka odotukset palvelun suhteen.
Asiakkaan ja omaisten osallisuus tarkoittaakin heidan nakemyksensa ja toiveidensa
huomioon ottamista.

Itsemaaraamisoikeuden varmistaminen
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Sosiaalihuollon palveluissa jokaisella on oikeus tehda omaa elamaansa koskevia valintoja
ja paatoksia. Sivina Kotipalveluiden sosiaalipalveluissa tyontekijdiden tehtavana on
kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea asiakkaan
osallistumista palvelujen suunnitteluun ja toteuttamiseen. Hyvinvointialue vastaa
asiakkaalle myonnetysta palvelusetelista ja ostopalvelutilauksesta ja vastaa siita, etta
palvelutarpeen arvio on tehty oikein perustein ja asiakasta kuunnellen ja tilanne
huomioiden. Sivina Kotipalvelut Oy huolehtii, etta palvelua toteutetaan asianmukaisesti ja
raportoi hyvinvointialueelle, mikali huomaa vaarinkaytosta.

Pyrimme aina tarjoamaan asiakkaalle palvelua heidan omalla aidinkielellaan, jos se on
mahdollista tai muulla kielella, jolla perhe pystyy ja haluaa kommunikoida. Olemme
rehellisia tyontekijdiden kielitaidosta ja otamme vastaan vain tilauksia, joita pystymme
toteuttamaan perheen toivomalla kielitaidolla. Jokaisella perheella on oikeus tulla kuulluksi
ja ymmarretyksi.

Jokaisella asiakkaalla on oikeus esittaa palvelun alkaessa toiveita siita, millaista
tyontekijaa juuri heidan perheensa tarvitsee ja millaista osaamista. Pyrimme aina
toteuttamaan palvelun asiakkaan toivomina ajankohtina, kuitenkin niin, etta kaynnit ovat
sopimuksen mukaiset.

Tyoskentelytapamme “kodissa kodin tavalla” kertoo tavastamme kunnioittaa asiakkaan
oikeuksia ja perheen sisaisia toimintatapoja.

Asiakkaalla on my0s oikeus lopettaa palvelu Sivina Kotipalveluiden tarjoamana koska
tahansa ja tilata palvelua toiselta palveluntuottajalta. Mikali asiakas on saanut palvelua
kaupungin antamalla maksusitoumuksella, keskustelee Sivina Kotipalveluiden
henkilokunta aina ensin tilaajan kanssa, ennen kuin palvelu keskeytetaan ja kaydaan
yhdessa lapi syyt palvelun keskeytykselle.

2.2.4 Asiakkaan oikeusturva ja muistutuksen kasittely

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan
kohteluun ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja
yksityisyyttdan kunnioittaen. Tosiasialliseen hoitoon ja palveluun liittyvat paatokset
tehdaan ja toteutetaan asiakkaan ollessa palvelujen piirissa. Palvelun laatuun tai
saamaansa kohteluun tyytymattomalla asiakkaalla on oikeus tehda muistutus
toimintayksikon vastuuhenkildlle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehda
tarvittaessa myds hanen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen. Muistutuksen
vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vastaus
kohtuullisessa ajassa.

Laissa sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnannasta 701/2023 pykalassa 29 § saadetaan
palveluntuottajan ja henkilokunnan ilmoitusvelvollisuudesta. Muistutuksen voi tehda
tarvittaessa myds hanen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen. Muistutuksen
vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vastaus
kohtuullisessa ajassa.

Muistutuksen vastaanottaja:
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Sivina Kotipalvelut Lahti
Eeva Kerttula
lahti@sivina.fi

p. 0505935825

Sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot:

Sosiaaliasiavastaavan tehtavana on neuvoa asiakkaita sosiaalihuoltolainsoveltamiseen
liittyvissa asioissa. Avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa ja tiedottaa asiakkaan
oikeuksista seka toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi.
Lisaksi seurata asiakkaiden oikeuksien ja asemankehitysta kunnassa.

Sosiaaliasiavastaava palvelee
maanantai, tiistai, torstai klo:9-12
keskiviikko klo:9-15

+358 38192504
asiavastaavat@paijatha.fi

Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sita kautta saatavista palveluista:

Kuluttajaneuvonnasta saat tietoa ja ohjeita kuluttajaocikeudellisissa kysymyksissa ja
riitatilanteissa. Mikali olet tyytymaton saamaasi palveluun, ota ensin yhteytta yritykseen,
jolta olet ostanut palvelun. Tee reklamaatio mahdollisimman pian virheen huomaamisen
jalkeen ja pyri neuvottelemaan sopivasta hyvityksesta tai muusta ratkaisusta. On
suositeltavaa tehda vaatimukset kirjallisesti. Mikali et saa toivomaasi ratkaisua yritykselta,
ota yhteytta kuluttajaneuvontaan. He tarjoavat maksutonta neuvontaa ja voivat auttaa
sovittelussa riitatilanteissa.

Kuluttajaneuvonta — Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)
Kuluttajaneuvonta: 0951101200

Pyrimme Sivinalla kasittelemaan muistutukset ja muut palautteet viipymatta asian
vaatimalla aikataululla (tavoiteaika 1-14vrk). Asiat kasitellaan jokaisen asianosaisen
kanssa ja saatu palaute hyddynnetaan toimintatapojen korjaamisessa seka
kehittdmisessa.

2.3 Henkilosto

Noudatamme hyvinvointialueiden maarittelemia kelpoisuusvaatimuksia. Paaasiassa
henkilostd koostuu sosiaali- ja terveysalan perustutkinnon suorittaneista lahihoitajista.
TyoOntekijat ovat Sivina Kotipalveluiden omia tydntekijoita.

Yrityksen sosiaalipalveluiden palvelupaallikkéna toimii sosionomi AMK Anna Forstén.
Henkildstd Soteri-rekisterdinnin mukaan:
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Eeva Kerttula Iahihoitaja

Muu henkildkunta:

Kodinhoitajia ja siivoojia 17

Sitoutuneiden ja joustavien tydntekijoiden avulla pystymme vastaamaan asiakkaiden
palveluntarpeeseen nopeallakin aikataululla ammattitaitoisesti. Periaatteemme on, etta
asiakkaita hoitavat aina tydhonsa sitoutuneet, ammattitaitoiset ja tutut hoitajat. Tarvittava
henkilostomaara riippuu asiakkaiden avun tarpeesta, maarasta ja toimintaymparistosta.
Toiminnan kasvaessa rekrytoimme aina lisda osaavaa henkildstoa osaksi timiamme.
TyOvuoroja ja asiakaskaynteja koordinoi yksikon palveluvastaava. Esihenkildlla on
saanndllisesti ja tarvittaessa tyontekijoiden kanssa tapaamisia tai keskusteluita, jossa
kaydaan lapi tyontekijoiden hyvinvointia ja tyotilannetta. Lisaksi esihenkild on hyvin
tavoitettavissa, mikali tydntekija haluaa keskustella.

TyoOntekijdiden hyvinvointia tuetaan muun muassa yhteisdllisella tuella (tiimipalaverit) seka
yksilollisella ohjauksella (kehityskeskustelut), laajennetulla tyoterveyshuollolla seka
hyvinvointia tukevilla etuuksilla ja virkistystoiminnalla. Ty6turvallisuudessa noudatetaan
lainsdadantoa ja ajantasaisia ohjeita. Jokainen vastaa omalta osaltaan tyon turvallisesta
toteutuksesta.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Sivina Kotipalvelut panostaa rekrytointiin ja tydntekijoiden laatuun. Tydntekijoita
palkattaessa otetaan aina huomioon ensisijaisesti henkiloston koulutus, soveltuvuus ja
luotettavuus. Tydtehtavan vaatiessa tarkistetaan rekrytointitilanteessa sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattihenkildiden ammattioikeuksia koskevat rekisteritiedot
sosiaalihuollon ja terveydenhuollon ammattihenkildiden keskusrekisterista
(Terhikki/Suosikki).

Sivina Kotipalveluissa vaadimme tyonhakijalta palveluun soveltuvan koulutuksen,
kotiinvietavissa sosiaalipalveuissa paaasiassa lahihoitaja, mutta hyvinvointialueilla on sen
lisdksi myds eroavaisuuksia ja erikseen hyvaksytettavia tutkintoja. Soveltuva (koulutus +
kokemus) tyonhakija haastatellaan, sen jalkeen soitamme hakijalta 1-2 suosittelijaa
tydnhakijan aiemmista tydpaikoista, joissa han on tydskennellyt lasten tai perheiden
parissa. Lisaksi tarkastamme rikosrekisteriotteen ja mahdollisen Valviraan
rekisterditymisen (lahihoitaja tai vastaava).

Mikali esihenkilon mielesta hakija on koulutukseltaan soveltuva ja kokemuksen puolesta
pateva (toivomme usein aiempaa kokemusta kotona tehdysta lastenhoitotydsta tai muusta
asiakkaan kotona tehdysta hoivatydsta) ja saa hyvat suositukset, tehdaan mydnteinen
palkkauspaatos.

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkiloilta vaaditaan riittavaa suullista ja kirjallista
suomen kielentaitoa, jonka arviointi on tydantajan vastuulla. Tydntekijoiden kielitaito
varmistetaan henkilokohtaisella haastattelulla. Jokaiselta tyontekijalta vaaditaan
rikostaustaote alaikaisten, vammaisten ja ikdihmisten kanssa tyoskentelya varten.
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Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja taydennyskoulutuksesta

Toimintayksikon henkilostd perehdytetaan asiakastydhon, asiakastietojen kasittelyyn ja
tietosuojaan seka omavalvonnan toteuttamiseen. Tyontekijat perehdytetaan tyotehtaviin
erillisen perehdytyssuunnitelman mukaan, ja jokaisen tyontekijan riittava koulutus ja
osaaminen varmistetaan ennen itsenaisen tyoskentelyn aloittamista. Osaamista arvioidaan
saanndllisesti. Tydta ohjataan kirjallisilla ohjeistuksilla seka aktiivisella vuorovaikutuksella
tiimilaisten kesken. Osaamisen varmistamiseksi henkilostoa tarvittaessa koulutetaan
tehtavien edellyttamalla tavalla (esim.ensiapu seka muut alan koulutukset).

Sosiaalihuollon ammattihenkildlaissa saadetaan tyontekijoiden velvollisuudesta yllapitaa
ammatillista osaamistaan ja tyonantajien velvollisuudesta mahdollistaa tyontekijoiden
taydennyskouluttautuminen. Kaikki tydntekijat ovat vastuussa omasta ammatillisesta
osaamisestaan ja siten myos velvollisia yllapitamaan ammatillista osaamistaan
taydennyskoulutusten avulla. Tydnantaja mahdollistaa osallistumisen koulutuksiin.

Tybnantaja voi osallistua osittain tai kokonaan koulutuskustannuksiin, jarjestaa tydpaik-
kakoulutuksia seka kannustaa ja ohjata osallistumaan omaehtoisiin koulutuksiin, jotka
tukevat ammatillista osaamista.

Henkildston riittavyyden seuranta

Henkildstdsuunnittelussa otetaan huomioon toimintaan sovellettava lainsaadanto.
Tarvittava henkilostomaara riippuu asiakkaiden avun tarpeesta ja maarasta. Sivina
Kotipalveluissa huomioidaan henkildston riittdva sosiaalihuollon ammatillinen osaaminen
palveluiden jarjestamisesta. Asiakkaille pyritaan jarjestamaan aina sama tuttu tyontekija
asiakkaan toistuvaan tarpeeseen ja sijaisia kaytetaan tarvittaessa, paaasiassa loma-
aikoina ja tyontekijan sairastuessa. Sivina Kotipalveluissa on kattava henkilosto ja lahes
aina asiakkaalle |6ytyy sijainen akuutissakin tilanteessa, mikali asiakas nain toivoo.

Henkiloston riittdvyytta arvioidaan jatkuvasti ja rekrytoimme aktiivisesti uusia tyontekijoita.
Sijaisjarjestelmamme on paaosin hyvin toimiva ja asiakkaat saavatkin useimmiten sijai-
sen, jos heidan oma tyontekijansa esimerkiksi sairastuu. Asiakkaat kuitenkin saavat itse
paattaa, haluavatko he ottaa sijaista vai sopivatko he oman tyontekijansa kanssa korvaa-
van vuoron toiselle paivalle. Paaasiassa jokaisella asiakkaalla on 1-2 omaa tyontekijaa,
jotka heilla tyoskentelevat. Panostamme jatkuvaan rekrytointiin ja tyontekijoidemme
tydhyvinvointiin, jotta meilla olisi mahdollisimman hyva ja kattava henkildstoé palvelemaan
asiakkaita.

2.4 Monialainen yhteistyo

Sosiaalihuollon asiakas saattaa tarvita useita palveluja yhtaaikaisesti. Esimerkiksi
lastensuojelun asiakas voi tarvita koulun, terveydenhuollon, psykiatrian, kuntoutuksen tai
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varhaiskasvatuksen palveluja. Jotta palvelukokonaisuudesta muodostuisi asiakkaan
kannalta toimiva ja hanen tarpeitaan vastaava, vaaditaan palvelunantajien valista
yhteisty6ta, jossa erityisen tarkeaa on tiedonkulku eri toimijoiden valilla.
Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 41 §:ssa saadetaan monialaisesta yhteistydsta asiakkaan
tarpeenmukaisen palvelukokonaisuuden jarjestamiseksi.

Sivina Kotipalvelut tekee aktiivisesti yhteistyota kuntien seka perheen muiden
yhteisty6tahojen kanssa, mikali se on palvelun laadukkaan toteutumisen kannalta
oleellista. Sivina Kotipalveluiden tyontekijat osallistuvat tarvittaessa perheiden
verkostopalavereihin tai muihin yhteisty6tapaamisiin. Yhteistyé ja tiedonkulku
asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluntarjoajien ja eri hallinnonalojen kanssa toteutetaan aina sopimuksen ja tilauksen
mukaisesti, asiakkaan luvalla, yhteistydssa ja tama kirjataan asiakkaan
palvelusuunnitelmaan

2.5 Infektiot ja hygieniakaytannot

Sivina Kotipalveluissa tyontekijat noudattavat normaalia kasihygieniaa, kulkevat t6ihin
puhtailla ja asianmukaisilla vaatteilla ja ei kayta liian voimakkaita hajusteita eivatka tupakoi
tydvuoron aikana. Asiakaskaynneilla huolehditaan hyvasta kasihygieniasta ja ruokaa
kasitellessa elintarvikehygieniasta.

Tyontekijamme ei mene perheeseen, mikali perheessa on sairastuttu hyvin helposti
tartuttaviin virus-tai bakteeriperaisiin infektioihin, vaan perhetta on ohjeistettu talloin
perumaan tyévuoro. Samoin on toisinpain, tyontekija ei mene sairaana tyovuoroon.
Erityistilanteissa suojaudutaan erillisten ohjeiden mukaisesti sovitulla tavalla (Esimerkiksi
suojavaatetus, maskin kaytto)

Sivina Kotipalvelut noudattaa valtakunnallisia ohjeistuksia, mikali epidemia uhkaa. Korona-
aikana yrityksella oli asiakkaille ja tyontekijoille ohjeistus, jota noudattamalla pyrimme
valttamaan tartuntoja ja tautien leviamista.

Sivina Kotipalvelut Oy on laatinut erillisen hygienia- ja infektiotorjuntaohjeen. Tama
ohjeistus on tyontekijoiden luettavissa osana perehdytysta.

2.6 Toimitilat

Kotiin annettavissa palveluissa tyoskentely tapahtuu paasaantoisesti asiakkaiden kodeissa
tai ulkoillessa niiden lahiymparistdéssa. Mikali tyontekija havaitsee toimintaymparistdssa
turvallisuuteen vaikuttavia riskeja, on han velvollinen raportoimaan niista tydnantajalle
viivytyksetta.

Sivina kotipalvelut Oy:lla on Suomessa useita toimipisteita ja paakonttori sijaitsee Es-
poossa. Sivina kotipalvelut Lahden toimipiste sijaisee osoitteessa Lepolankatu 14 D 15210
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Lahti. Tyontekijoilla on mahdollisuus tulla kdymaan toimistolla, milloin vain esimerkiksi
ruoka- tai kahvitauolla.

2.7 Laakinnalliset laitteet ja ladkehoito

Sosiaalihuollon yksikoissa saatetaan kayttaa paljon erilaisia terveydenhuollon laitteiksi ja
tarvikkeiksi luokiteltuja valineita ja hoitotarvikkeita, joihin liittyvista kaytannoista saadetaan
terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista annetussa laissa (629/2010). Terveydenhuollon
laitteella tarkoitetaan instrumenttia, laitteistoa, valinetta, ohjelmistoa, materiaalia tai muuta
yksinaan tai yhdistelmana kaytettavaa laitetta tai tarviketta, jonka valmistaja on tarkoittanut
muun muassa sairauden tai vamman diagnosointiin, ehkaisyyn, tarkkailuun, hoitoon,
lievitykseen tai anatomian tai fysiologisen toiminnon tutkimukseen tai korvaamiseen.
Hoitoon kaytettavia laitteita ovat mm. pyoratuolit, rollaattorit, sairaalasangyt, nostolaitteet,
verensokeri-, kuume- ja verenpainemittarit, kuulolaitteet, haavasidokset ym. vastaavat.
Terveydenhuollon ammattimaista kayttajaa koskevat velvoitteet on maaritelty laissa (24—
26 §).

Kotiin annettavissa palveluissa apuvalineet ja laitteet ovat asiakkaan omia (esim. pyora-
tuoli, rollaattori, sairaalasanky, nostolaite, verensokeri-, kuume- ja verenpainemittari ja
kuulolaite). Tarvittaessa hoitaja saa opastuksen laitteiden/apuvalineiden kayttoon. Omaan
ammatilliseen osaamiseen perustuen hoitaja myds opastaa ja avustaa asiakasta laitteiden
kaytdssa ja hankinnassa seka huollossa. Lahtokohtaisesti laitteiden huolto (esim.
yhteisty0ssa apuvalinelainaamon kanssa) seka kayttd ovat asiakkaan/perheen vastuulla.
Laiteviasta ilmoittaa sen havainnut henkilo. Mikali laitteesta aiheutu vaaratilanne tyontekija
iimoittaa vaaratilanteesta esihenkildlleen, joka tekee tarvittaessa ilmoituksen Ladkealan
turvallisuus- ja kehittamiskeskus Fimeaan (laitevaara@fimea.fi)

Sivina Kotipalvelut Oy:n palveluissa ei toteuteta laakehoitoa, palvelut ovat vain ei-
hoidollisia.

2.8 Tietojarjestelmat ja teknologian kayttd

Sivina kotipalveluilla on toiminnanohjausjarjestelma, joka toimii myOs asiakasty0ssa
kaytettdvana henkildtietoja sisaltavana tietojarjestelmana. Jarjestelmatoimittajalla on
Valviran hyvaksynta B. Jokainen tyontekija saa jarjestelman kayttoon perehdytyksen
tydsuhteen alussa. Jokaisesta jarjestelmamuutoksesta, tyontekijat saavat
lisakoulutusta, mikali se vaikuttaa heidan tyoskentelyynsa.

Jokaiselle tyontekijalle luodaan henkilokohtaiset tunnukset ja opetetaan
asiakastietojarjestelman kayttdé osana perehdytysta. Kirjaukset tehdaan mobiililaitteella
asiakaskaynnin yhteydessa. Asiakkaalle kerrotaan mihin ja miksi hanesta tehdaan
asiakaskirjauksia.
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Olemme laatineet tietoturvasuunnitelman. Tietoturvasuunnitelman laatimisesta ja
yllapidosta vastaa tietoturvavastaava Pasi Pietila ja it-vastaava Piia Jouttela, jotka
vastaavat myos suunnitelman valvomisesta ja toteutumisen seurannasta yhdessa
esihenkildiden kanssa (muun muassa tietoturva- ja tietosuojakoulutukset, kayttdoikeuksien
antaminen). Suunnitelma paivitetaan vahintaan kerran vuodessa tai tarvittaessa
useammin.

2.8.1 Asiakastietojen kasittely ja tietosuoja

Henkil6tiedoilla tarkoitetaan kaikkia tunnistettuun ja tunnistettavissa olevaan luonnolliseen
henkiloon liittyvia tietoja. Sosiaalihuollossa asiakastiedot ovat arkaluonteisia, salassa
pidettavia henkilotietoja. Hyvalta tietojen kasittelylta edellytetaan, etta se on suunniteltua
koko kasittelyn ajalta asiakastyon kirjaamisesta alkaen arkistointiin ja tietojen
havittdmiseen saakka.

Kaytanndssa sosiaalihuollon toiminnassa asiakasta koskevien henkildtietojen kasittelyssa
muodostuu lainsdadanndssa tarkoitettu henkilorekisteri. Kaikki sosiaalipalveluiden
asiakkaita koskevat asiakirjat ovat salassa pidettavia. Henkildtietojen kasittelyyn
sovelletaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679. Taman lisaksi on kaytossa
kansallinen tietosuojalaki (1050/2018), joka taydentaa ja tasmentaa tietosuoja-asetusta.
HenkilGtietojen kasittelyyn vaikuttaa myos toimialakohtainen lainsdadanto. Sivinan
tietosuojasta vastaava on Pasi Pietila.

Noudatamme seuraavia lakeja:

- HenkilGtietolaki (523/1999)

- Tietosuojalaki (1050/2018)

- Laki asiakastietojen sahkdisesta kasittelysta (159/2007)
- Asiakaslaki (812/2000)

- Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta 741/2023

Lisaksi noudatamme hyvinvointialueiden laatimien saantokirjojen antamia ohjeita
asiakastietojen sailyttamisesta.

Asiakkaiden henkildtietoja sisaltavia asiakirjoja kerataan vain siind maarin kuin se
toiminnan kannalta on oleellista / valttamatonta. Kaikki em. asiakirjat sailytetaan
paasaantoisesti sahkoisesti tai vaihtoehtoisesti lukollisessa kaapissa. Sahkdpostilla (paitsi
turvaposti) tai tekstiviestilla ei lahetetda mitaan materiaalia asiakkaan nimella tai muuten
tunnistettavissa olevilla tiedoilla. Henkilostda on ohjeistettu vaitiolovelvollisuuden
noudattamiseen kaikessa toiminnassa myos tydajan ulkopuolella. Ohjeistus koskee esim.
puhelukaytantoja ja sosiaalisessa mediassa toimimista.

Hyvinvointialueille tuotetuissa sosiaalipalveluissa, hyvinvointialue on paarekisterinpitaja.
Sivina Kotipalvelut huolehtii asianmukaisista ja lain vaatimista asiakaskirjauksista ja niiden
toimittamisesta tilaajalle ja taman jalkeen on velvollinen havittdmaan kaikki asiakasta
koskevat tiedot ja kirjaukset.
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Sivina Kotipalvelut Oy tietosuojavastaavana toimii:
Pasi Pietila, pasi.pietila@sivina.fi, 0500620672
Palveluyksikon asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvista ohjeistuksista vastaa:

Eeva Kerttula, lahti@sivina.fi 05605935825

Laura Jalkanen, laura.jalkanen@sivina.fi

Anna Forstén, anna.forsten@hoivanet.fi, 0451455947 ja
Pasi Pietila, pasi.pietila@sivina.fi, 0500620672

Sivina Kotipalveluilla on laadittuna tietoturvasuunnitelma, joka on erillinen asiakirja, mita ei
ole saadetty julkisesti nahtavana pidettavaksi, mutta on osa yrityksen ja yksikon
omavalvonnan kokonaisuutta. Julkisesti nahtavaksi on asetettu Sivina Kotipalvelujen
tietosuojaseloste, joka on myos nahtavilla yrityksen kotisivuilla. Tietosuojaselosteessa
kerrotaan myos henkildtietojen kasittelyn keskeisista periaatteista.

Sivina Kotipalvelut Oy keraa rekisteroidyista vain sellaisia henkildtietoja, jotka ovat
olennaisia kayttotarkoituksen kannalta ja muodostavat loogisen kokonaisuuden.
Henkilotietojen antaminen on valttamatonta lainsaadantoon perustuvien velvoitteiden
tayttamiseksi. Sivina Kotipalvelut Oy ei yllapida paperilla olevia rekistereita. Henkilotietojen
luovutus markkinointitarkoitukseen on vapaaehtoista.

Asiakasta koskevat tiedot saadaan asiakkaalta, taman huoltajalta, Iahiomaiselta tai
asiakkaan lailliselta edustajalta. Asiakkaan suostumuksella tietoja voidaan saada myos
muilta sosiaali- ja terveysalan ammtihenkil6ilta. Asiakasrekisteriin tallennettujen tietojen
osalta noudatetaan kulloinkin voimassa olevaa lainsaadantoa sailytysajoista. Kun
henkilotietojen sailyttamiseen liittyva velvoite poistuu, poistamme asiakkaidemme tiedot tai
luovutamme ne tarvittaessa rekisterinpitajan, kuten hyvinvointialueen haltuun.
Asiakastiedot ovat salassa pidettavia. Tietoja voidaan luovuttaa asiakkaan tai hanen
laillisen edustajansa suostumuksella tai lainsaadannén nojalla. Tietoja luovutetaan
vaadituilta osin lainsaadanndllisin perustein muun muassa kansalliseen sahkdiseen
arkistoon (KANTA).

Kaikkia henkilGtietoja kasitellaan varmistaen tietojen tietosuoja ja turvallisuus. Kasittelyssa
kaytetaan asianmukaisia suojaustoimia huomioiden muun muassa ymparisto, salasanat ja
palomuuri. Asiakastietoihin on paasy vain nimetyilla henkildilla yksildidyin
kayttajatunnuksin. Henkilokunnalla on lainsaadannon perusteella vaitiolovelvollisuus.

Perehdytamme jokaisen tyontekijan yrityksen omavalvontaan ja tietoturvaan ennen
asiakastyon aloitusta. Kaikki tyontekijat ovat allekirjoittaneet salassapito- ja
tietoturvasitoumuksen osana tydsopimustaan.

Asiakkaalla on aina oikeus saada itsedan koskevat tiedot seka asiakaskirjaukset.
Asiakaskirjaukset toimitamme aina tilaajalle, joka huolehtii kirjauksien toimittamisesta
asiakkaalle. Asiakaskayntien yhteydessa, avoimuuden lisdamiseksi, tydntekija keskustelee
asiakkaan kanssa hanta koskevien tietojen kirjaamisesta.
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Asiakkaalla on oikeus saada yritykselle toimittamansa henkilGtiedot jasennellyssa, yleisesti
kaytetyssa ja koneellisesti luettavassa muodossa, seka halutessaan siirtaa kyseiset tiedot
toiselle rekisterinpitajalle. Oikeutta sovelletaan ainoastaan henkil6tietojen automaattiseen
kasittelyyn, eika oikeus kata sellaisia tietoja, jotka rekisterinpitaja on itse luonut
rekisterdidyn toimittamien tietojen pohjalta (tietosuoja.fi).

Palveluntuottajalla on myos velvollisuus valittaa asiakasta koskevat tiedot tilaajalle, tilaajan
osoittamalla tavalla. Sivinan sosiaalipalveluiden esihenkild on kirjaamisasiantuntija ja
saanut viimeaikaisimman koulutuksen sosiaalialan asiakaskirjaamiseen. Jokainen uusi
tydntekija perehdytetaan tuottamaan laadukasta asiakaskirjausta. Kirjaamisesta on pidetty
myOs aika ajoin koulutuksia, jolla varmistetaan ajantasainen tieto taman hetken
asiakaskirjaamisesta. Asiakaskirjaamisesta |6ytyy Sivinan tydntekijdiden
dokumenttipankista aina saatavilla oleva perehdytysmateriaali hyvaan ja laadukkaaseen
kirjaamiseen.

Tietojen siirto Euroopan ulkopuolelle:

Mitaan henkildtietoja ei siirretd Euroopan/Euroopan talousalueen ulkopuolelle.

3. Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

3.1 Saanndllisesti kerattavan ja muun palautteen hyddyntaminen

Palautetta palvelun laadusta kerataan jatkuvasti. Asiakasmaarat ovat jatkuvasti kasvussa
ja haluamme tuottaa palveluita laadullisesti ja kestavasti. Asiakkaiden tyytyvaisyytta
kysytdan matalalla kynnyksella tekstiviestin muodossa kuukausittain. Mikali asiakkaan
kokonaistyytyvaisyys on 50 (asteikko 0-100) tai alle, olemme viivytyksetta yhteytta
asiakkaaseen selvittddksemme alhaisen tyytyvaisyyden ja miettien, miten voisimme
toimintaamme kehittaa ja parantaa jatkossa. Kaikkea saatua palautetta hyddynnamme
toiminnan ja palveluiden laadun jatkuvassa kehittamisessa. Palautteen kaydaan lapi joka
ajantasaisesti asianomaisten kesken ja laajemmin joka toinen viikko yhteisissa
palavereissa ja tarvittaessa viikoittain johtoryhman kanssa.

TyoOntekijdiden tyytyvaisyytta ja hyvinvointia selvitamme kerran vuodessa tehdylla
tyotyytyvaisyyskyselylla. Lisaksi pyrimme olemaan helposti Iahestyttavia, jotta palautetta
voi antaa aina kun siihen kokee olevan tarvetta.

3.2 Palveluyksikon riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Johtoryhman ja sosiaalipalveluiden palvelupaallikén vastuulla on huolehtia omavalvonnan
ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka siita, etta tyontekijoilla on riittavasti tietoa
turvallisuusasioista. Johto vastaa yhdessa palveluista vastaavan kanssa siita, etta
toiminnan turvallisuuden varmistamiseen on osoitettu riittavasti voimavaroja.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta saadetaan tyontekijan velvollisuudesta (29
§) tehda ilmoitus havaitsemastaan epakohdasta tai epakohdan uhasta, joka liittyy
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asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamiseen. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta
tydntekijoiden vastuulla on viipymatta ilmoittaa esille tulleista epakohdasta, riskeista ja
vaaratilanteista esihenkilOlleen. Palveluista vastaava informoi kunnan sosiaalihuollon
johtavaa viranhaltijaa ilmoituksesta. lImoitus voidaan tehda salassapitosaanndsten
estamatta.

Asiakasturvallisuutta vaarantavien riskien tunnistaminen on omavalvontasuunnitelman ja
omavalvonnan toimeenpanon lahtékohta. liman riskien tunnistamista ei riskeja voi
ennaltaehkaista eika toteutuneisiin epakohtiin voida puuttua suunnitelmallisesti.
Omavalvonta perustuu riskienhallintaan, jossa palveluun liittyvia riskeja ja mahdollisia
epakohtien uhkia tulee arvioida monipuolisesti asiakkaan saaman palvelun nakokulmasta,
mutta myos tyontekijoiden nakodkulmasta. Riskienhallinnan edellytyksena on, etta
tyoyhteisdssa on avoin ja turvallinen keskusteluilmapiiri.

Mahdollisia riskitilanteita kotiin vietavissa palveluissamme ovat tyontekijasta johtuvat
riskitilanteet, asiakkaasta johtuvat riskitilanteet seka ymparistosta johtuvat riskitilanteet.
Palveluitamme toteutetaan asiakkaiden kodeissa seka ulkona esimerkiksi piha-alueilla ja
puistoissa. Todennakodisimpia mahdollisia vaaratilanteita ovat muun muassa tavalliset
kotitapaturmat (palovammat, allergiakohtaukset, myrkytykset seka kaatumiset) seka
ulkoillessa esimerkiksi talvella liukastumiset ja kaatumiset. Epatavallisempia riskitilanteita
on esimerkiksi aggressiivinen asiakas tai omainen.

Asiakkaan kotona mahdollisen riskin paloturvallisuudelle on esimerkiksi suuri tavaramaara,
joka mahdollisen tulipalon syttyessa aiheuttaa palon voimakkaan ja nopean leviamisen.
Lisaksi suuri tavaramaara voi pahimmassa tapauksessa estaa asukkaan ja/tai tyontekijan
poistumisen tai vaikeuttaa pelastushenkilokunnan toimintaa. Asukkaan kotona tulee olla
toimiva palovaroitin, joka mahdollisimman aikaisessa vaiheessa havaitsee alkavan
tulipalon ja varoittaa tilassa olevia ihmisia seka naapureita. Muita esimerkkeja palovaara-
tai onnettomuusriskiasunnosta:

e Liedelld, uunissa tai tulisijan valittdmassa laheisyydessa sailytetaan tavaraa.

e Saunan kiukaan valittdmassa laheisyydessa sailytetaan tavaraa tai kuivataan

vaatteita.

e Asunnossa on viallisia sahkdasennuksia tai sahkdlaitteita.

e Asukkaan tulenkayttd on huolimatonta (esimerkiksi sisatiloissa tupakointi).

e Toistuvia lahelta piti -tilanteita, jotka voivat ilmeta muun muassa palojalkina.

Riskienhallintaan kuuluu jatkuva mahdollisten riskitekijoiden monipuolinen havainnointi,
arviointi seka epakohtiin puuttuminen ja niiden korjaaminen. Jokainen tyontekija on
velvollinen tydssa ollessaan ja jokaisella asiakaskaynnilla aktiivisesti arvioimaan
turvallisuuteen liittyvia tekijoita seka tilanteen edellyttamalla tavalla ilmoittamaan
mahdollisista turvallisuusriskeista asiakkaalle itselleen, omaiselle/perheelle,
esihenkilolleen ja tarvittaessa myos muille yhteistyotahoille seka mahdollisuuksien mukaan
korjaamaan/poistamaan riskia aiheuttavan tekijan turvallisuuden parantamiseksi.
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Sivinan perehdytyksessa kaydaan jokaisen tyontekijan kanssa lapi toimenpiteet, miten
toimia, jos tydvuorossa kohtaa aggressiivisen asiakkaan. Jarjestamme mahdollisia
koulutuksia, joissa paneudumme eri kohderyhmiin ja eri elamantilanteissa olevien
asiakkaiden kohtaamiseen. Varustamme tyontekijamme hyvalla tiedolla ja taidolla
valttdaksemme mahdolliset riskitilanteet. Hyva yhteistyo asiakkaiden kanssa vahentaa
huomattavasti riskitilanteiden syntymista.

Jokainen raportoitu haittatapahtuma kasitellaan asianmukaisella tavalla yhdessa
asiakkaan, tyontekijan ja vastuuhenkilon kesken ja tapahtuneen vakavuusasteen
mukaan. Asia viedaan tarvittaessa eteenpain muille tahoille.

Mikali tydntekija kokee tydvuoron aikana traumaattisen tapahtuman, on tydntekijalle
aina saatavilla keskusteluapua asian lapikaymiseksi. Sivinalla on tyoterveyshuolto
Pihlajalinnan kanssa, jonka kanssa on sovittu yhteistydsta tydhyvinvoinnin edistamiseksi.

3.3 Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epakohtien kasittely

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta saadetaan tyontekijan velvollisuudesta (29
§) tehda ilmoitus havaitsemastaan epakohdasta tai epakohdan uhasta, joka liittyy
asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamiseen. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta
tyontekijoiden vastuulla on viipymatta ilmoittaa esille tulleista epakohdasta, riskeista ja
vaaratilanteista esihenkildlleen. Palveluista vastaava informoi kunnan sosiaalihuollon
johtavaa viranhaltijaa ilmoituksesta. lImoitus voidaan tehda salassapitosaanndsten
estamatta.

Sivina Kotipalvelut henkilstolla on ilmoitusvelvollisuus koskien havaitsemiaan
asiakasturvallisuuteen tai omaan turvallisuuteen kohdistuvia riskeja, epakohtia ja
laatupoikkeamia puhelimitse, tekstiviestilla tai sahkopostitse. Nama kasitellaan yrityksessa
mahdollisimman pian, aloittaen 24 h kuluessa tiedon saamisesta tai viimeistaan
seuraavana arkipaivana. Henkildstéa on ohjeistettu ilmoituksen tekemisesta, eika
ilmoituksen tekijaan kohdisteta mitaan kielteisia vastatoimia. Asiakkaat voivat tuoda esille
havaitsemansa epakohdat, laatupoikkeamat ja riskit puhelimitse, viestitse tai sahkdpostilla
asiakaspalveluumme tai palvelun vastuuhenkilolle, myos asiakaspalautekyselyn kautta.
Nama kasitellaan yrityksen sisalla mahdollisimman pian, kuitenkin 7 arkipaivan kuluessa

Haittatapahtumien ja lahelta piti -tilanteiden kasittelyyn kuuluu niiden kirjaaminen,
analysointi ja raportointi. Haittatapahtumien ja Iahelta piti -tilanteiden kasittelyyn kuuluu
my0s keskustelu tydntekijdiden, asiakkaan ja tarvittaessa myds tilaajan (hyvinvointialue)
kanssa. Lahelta piti -tilanteista, on ohjeistettu tyontekijoita ottamaan asia puheeksi aina
perheessa seka myos olemaan yhteydessa Sivina Kotipalveluiden yksikon esihenkildon.
Lahelta piti -tilanteet ja haittatapahtumat kirjaamme aina asiakkaan profiilin taakse ja miten
asia on kasitelty. Tarvittaessa tilanteet kdymme |api myos palvelua ostavan
hyvinvointialueen kanssa.

Jos tapahtuu vakava, korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta
informoidaan korvausten hakemiseksi. Haittatapahtumat kaydaan aina lapi yhdessa
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tyontekijan ja asiakkaan kanssa. Asiakkaita ohjeistetaan aina tapauskohtaisesti, miten ja
mista mahdollisia korvauksia voi hakea. Tapaturmat, haittatapahtumat ja Iahelta piti
-tilanteet voidaan ilmoittaa puhelimitse, tekstiviestilla tai sahkopostitse. Tapahtumat
kirjataan ja kasitellaan tydsuojelun toimintaohjelman mukaisesti yrityksen johdon toimesta.
Riskienhallin prosessissa sovitaan todettujen haittatapahtumien ja epakohtien
korjaamiseen liittyvista toimenpiteistd. Muutosta vaativien laatupoikkeamien juurisyyt
selvitetdan ja suunnitellaan tarvittavat toimenpiteet muutoksen aikaansaamiseksi.
Tapauskohtaisesti mietimme aina, mika on johtanut Iahelta piti -tilanteeseen tai
haittatapahtumaan. Mietimme, onko jotain mita olisi voinut tehda toisin ja esihenkilon
vastuulla on varmistaa tyontekijan kanssa, etta miten toimintatapoja muuttamalla,
voisimme seuraavalla kerralla paremmin ennaltaehkaista edella mainittuja tilanteita. Sivina
Kotipalveluissa, jokainen tydntekija on tapaturmavakuutettu tydmatkojen ja tydvuoron
aikana. Lisaksi jokaiselle tyontekijalle on tarjolla lakisaateinen tyoterveyshuolto.

Haittatapahtumat ja lahelta piti-tilanteet kasitellaan tarvittaessa yhteisesti tydryhman
kokouksissa (esim. tiimipalaverit), jotta niista voidaan ottaa opiksi ja muuttaa
toimintatapoja turvallisempaan suuntaan. Analysoimme riskitilanteet ja pohdimme mita
olisi voinut tehda toisin ja miten tilanne voitaisiin jatkossa valttaa tai hoitaa seka sovitaan
korjaavat toimenpiteet ja uudet menettelytavat, joita noudatetaan. Vakavimmat tapaukset
kasitellaan myds yrityksen johtoryhmassa seka tarvittaessa informoidaan
sosiaaliasiamiehelle/muille viranomaistahoille. Lahelta piti-tilanteet ja haittatapahtumat
seka miten asia on hoidettu, kirjataan asiakastietojarjestelmaan.

Muita ammattihenkilon ilmoitusvelvollisuuksia ovat:

Velvollisuus tehda lastensuojeluilmoitus. Sivina Kotipalvelut Oy:n sosiaalipalveluiden
tyontekijat ovat velvollisia salassapitosaannosten estamatta ilmoittamaan
hyvinvointialueelle, jos he ovat tehtavassaan saaneet tietaa lapsesta, jonka hoidon ja
huolenpidon tarve, kehitysta vaarantavat olosuhteet tai oma kayttaytyminen edellyttaa
mahdollista lastensuojelun tarpeen selvittamista. limoitus on tehtava

viipymatta. Heilla on myos tietyissa tilanteissa velvollisuus tehda ennakollinen
lastensuojeluilmoitus hyvinvointialueen sosiaalihuoltoon jo ennen lapsen syntymaa.
lImoitus tehddan omalle esihenkildlle, joka auttaa lastensuojeluilmoituksen teossa ja on
yhteydessa myds palvelun tilaajaan.

Jos tyontekijalla heraa kiirellista huolta lapsen tai muun asiakkaan tilanteesta, on tyéntekija
yhteydessa hyvinvointialueen sosiaali- ja kriisipaivystykseen. Tallainen tilanne on
esimerkiksi jos lapsen tai asiakkaan kotona on vakivallan uhkaa, vakavaa laiminlyéntia
vakava akillinen mielenterveyden haaste tai paihteiden kayttoa.

Velvollisuus ilmoittaa lapseen kohdistuneista rikosepailyista.
Lastensuojeluilmoituksen tekemiseen velvoitetuilla tahoilla on velvollisuus
salassapitosaannodsten estamatta tehda ilmoitus poliisille, kun heilla on tehtavassaan
tietoon tulleiden seikkojen perusteella syyta epailla, etta lapseen on kohdistettu
seksuaalirikoksena tai henkeen ja terveyteen kohdistuvana rikoksena rangaistava teko.
Tallaisia rikoksia ovat esimerkiksi lapsen seksuaalinen hyvaksikaytto ja pahoinpitely.
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Lisaksi heidan tulee tehda lastensuojeluilmoitus. lImoitus tehdaan omalle esihenkildlle,
joka auttaa rikosilmoituksen teossa ja on myos yhteydessa palvelun Tilaajaan. lImoituksen
voi tehda poliisin sahkodisessa asiointipalvelussa.

Velvollisuus tehda huoli-ilmoitus. Jos tyontekijalla heraa kiirellista huolta asiakkaan
tilanteesta, on tydntekija yhteydessa hyvinvointialueen sosiaali- ja kriisipaivystykseen.
Tallainen tilanne on esimerkiksi jos asiakkaan kotona on vakivallan uhkaa, vakavaa
laiminlydntia vakava akillinen mielenterveyden haaste tai paihteiden kayttéa. Tyontekijalla
on myo0s velvollisuus ilmoittaa, jos hanella heraa huoli ettéd omaishoitaja ei hoida
tehtaviaan asianmukaisesti, esimerkiksi jos omaishoidettavan hygienia tai ravitsemus on
puutteellista. Tyontekijan tulee seurata myos asiakkaan edunvalvontaa. Jos heraa huoli
hoitaako omaishoitaja esimerkiksi laskut ajallaan, tulee olla yhteydessa
hyvinvointialueeseen.

Velvollisuus seurata paloturvallisuutta asiakkaan kotona. Asiakkaan kotona kayvan
tydntekijan velvollisuus on seurata toteutuuko asiakkaan kotona paloturvallisuus. Riskeja
on esimerkiksi suuri tavaramaara, joka mahdollisen tulipalon syttyessa aiheuttaa palon
voimakkaan ja nopean leviamisen. Lisaksi suuri tavaramaara voi pahimmassa
tapauksessa estaa asukkaan ja/tai tyontekijan poistumisen tai vaikeuttaa
pelastushenkildkunnan toimintaa. Esihenkild ja tydntekija yhdessa arvioi jo ennen
ilmoituksen tayttamista, etta kyseessa on konkreettinen palonvaara, josta tulee tehda
ilmoitus pelastusviranomaiselle. Mikali oppaassa olevat kriteerit eivat tayty, mutta olet
huolissasi henkilon tai ympariston turvallisuudesta, niin laadi huoli-ilmoitus omalle
hyvinvointialueellesi.

3.4 Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen varmistaminen

Arvioimme jatkuvasti tyoolosuhteiden ja toimintatapojen riskeja ja ongelmia. Vuosittain
tehtavassa tyotyytyvaisyyskyselylld otamme huomioon tydntekijdiden nakdkulman
riskienhallintaan ja tyoOturvallisuuteen ja tata kautta myos asiakasturvallisuuteen.
Kehitdamme jatkuvasti tydntekijoiden perehdytysta vastaamaan paremmin palveluiden
vaatimaa osaamista. Yrityksella on luotuna my®os riskienhallintasuunnitelma, jonka
laatimisesta ja paivittamisesta vastaa johtoryhma.

Kaikista muutoksista tyoskentelyssa ja muista korjaavista toimenpiteista tiedotetaan
henkilokunnalle ja muille tarvittaville yhteistyotahoille.

Yksi keskeisin riski on yksin tyoskentely asiakkaan kotona, tilassa, jossa emme
lahtokohtaisesti voi vaikuttaa tydymparistéon. Riskiin pyritddn varautumaan hyvalla,
yhdenmukaisella ja kattavalla perehdytyksella, jota paivitamme saanndllisesti, seka
seuraavalla tyontekijoiden tyovuorojen toteutumista.

Vuosittain toimitamme my0s puitesopimuskumppaneille raportin, jossa on eriteltyna
reklamaatiot ja niiden kasittelyt. Matalalla kynnyksella myds olemme ajantasaisesti
yhteydessa tilaajaan riskien minimoimiseksi.
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3.5 Valmius ja jatkuvuudenhallinta

Sivina Kotipalvelut Oy on laatinut erillisen valmius ja jatkuvuudenhallintasuunnitelman.
Suunnitelman paivityksesta vastaa johtoryhma yhdessa sosiaalipalveluiden
palveluvastaava Laura Jalkanen kanssa. Suunnitelmaa tarkastellaan ja paivitetdan noin
kerran vuodessa. Olennaisista muutoksista tiedotamme aina henkilokuntaa.

Sivina Kotipalvelut Oy:lla on pitka historia sosiaalipalveluiden tuottamisesta ja kokemusta
myOs pandemia-aikaisesta palvelun tuottamisesta ja taten pystyy reagoimaan isoihinkin
muuttuviin tekijéihin.

4. Omavalvonnan seuranta ja raportointi

4.1 Toimeenpano

Henkilostd perehdytetdan omavalvontasuunnitelmaan osana perehdytyskoulutusta.
Henkilokunta on sitoutunut omavalvontasuunnitelman mukaiseen toimintaan.
Omavalvontasuunnitelma n henkiloston saatavilla verkkoperehdytyksessa ja yrityksen
kotisivuilla. Omavalvonnan olennaisista ja tyontekijoita koskevista muutoksista tiedotetaan
henkilostoa sisaisesti.

4.2 Julkaiseminen, seuranta ja paivittdaminen

Ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma pidetaan verkossa yrityksen kotisivuilla
julkisesti nahtavilla siten, etta asiakkaat ja omavalvonnasta kiinnostuneet voivat helposti ja
ilman erillista pyyntoa tutustua siihen.

Omavalvontasuunnitelmaa paivitetaan/tarkastetaan aina tarvittaessa, kuitenkin vahintaan
kerran vuodessa. Muutoksista tiedotetaan aina henkilostoa.

Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan jatkuvasti ja vahintaan 4 kuukauden
valein paivitetdaan nakyville tdaman omavalvontasuunnitelman liitteksi seurannassa havaitut
puutteet ja korjaustoimenpiteet.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa allekirjoituksellaan toimintayksikon
vastaava henkilo.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa allekirjoituksellaan toimintayksikon
vastaava.

Allekirjoitus Paivays



