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1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottaja

Nimi Hemma Palvelut Oy Y-tunnus 3303593-9

Omavalvontasuunnitelma on valtakunnallinen

Toimintakokonaisuus

Nimi Hemma Palvelut Oy

Katuosoite Keilaranta 10 E

Postinumero 02150 Postitoimipaikka Espoo

Palvelumuoto; asiakasryhma, jolle palvelua tuotetaan

Ensisijaiset asiakasryhmat ovat ikaihmiset, ikaihmisten omaiset, lapsiperheet, pienet ja keskisuuret yritykset seka kunnat.
Palveluita tuotetaan myos mm. omaishoitajille, palvelutalossa asuville seka henkilokohtaista apua tarvitseville taysi-ikaisille
henkiloille (esimerkiksi jos on liikuntarajoitteinen, sairaalasta juuri kotiutunut, vammainen, kiireapulaiseksi jms). Palvelut ovat
yksityisia Kotihoidon tukipalveluita ei-sairaanhoidollisia palveluita.

Esimies Pia Koivisto

Puhelin 050 486 9931 Sahkoposti pia.koivisto@hemmapalvelut.fi
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Toimintalupatiedot
Ilmoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)

Rekisterointipaatoksen ajankohta: Kuntakohtainen lista, jonka saa pyydettaessa.

Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat

Ostopalvelujen tuottajat: Erillinen lista, jonka saa pyydettaessa.

Palvelukokonaisuudesta vastaava palveluntuottaja vastaa alihankintana tuotettujen palvelujen laadusta.
Miten palveluntuottaja varmistaa ostopalvelujen laadun ja asiakasturvallisuuden?

Varmistamme, etta valittamillamme palveluntarjoajilla on tarvittavat luvat niilla alueilla, joissa palveluita valitamme.
Tarkistamme lisaksi myos heidan taustansa.

Onko alihankintana tuottavilta palveluntuottajilta vaadittu omavalvontasuunnitelmaa?

X kylla [ Ei

2 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET
Toiminta-ajatus

Hemma Palvelut Oy:n (jaljempana Hemma) toiminta-ajatuksena on tuottaa kotiin annettavia Kotihoidon tukipalveluita
ikaihmisille, heidan omaisilleen, lapsiperheille, vammaisille seka tukea kuntia taydentamaan eri Kotihoidon tukipalveluiden
tuottamisessa. Hemma tuottaa myos mm. siivouspalveluita myos pienille ja keskisuurille yrityksille. Hemman kotiin tuotettavat
palvelut tukevat ikaihmisten, heidan omaistensa, lapsiperheiden, vammaisten tai pitkaaikaissairaiden, ja muiden kotona apua
tarvitsevien itsenaista elamaa kotona ja kodin ulkopuolella. Tavoitteena on mahdollistaa ihmisten itsenainen asuminen kotona
mahdollisimman pitkaan, sosiaalisen syrjaytymisen torjuminen, hyvinvoinnin lisaaminen seka osallisuuden edistaminen. Palvelu
raataloidaan aina asiakkaan kunnon ja mielenkiinnon kohteiden mukaisesti. Palvelua voidaan tarvittaessa myos tuottaa muille
taysi-ikaisille henkiloille.
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Kaikille palveluille annetaan tyytyvaisyystakuu.

Hemma-avustajina toimivat aina ennalta sovitut henkilot. Avustajat raportoivat asiakaskayntien paatteeksi omaisille kaynnin
tapahtumat ennalta sovitun kaytannon mukaisesti.

Tavoitteena on tarjota yhden toimijan toimesta mahdollisimman laajasti Kotihoidon tukipalveluita, jolloin Hemma-avustajan
lisaksi asiakkaan luona voi satunnaisesti kayda myos muu palveluntarjoaja (esimerkiksi digi-avustaja, tai siivous-avustaja). Muun
palveluntarjoajan kohdalla kavija on myos ennalta sovittu henkilo. Toiminta-ajatus perustuu lakiin ikaantyneen vaeston

Tarjoamme kumppaniverkostomme kautta lisaksi tarkeita taydentavia palveluita, kuten esimerkiksi fysioterapiaa, jalkahoitoa,
digipalveluita ja pienimuotoisia remontti-/muutostoita. Kaikkien edella mainittujen taydentavien palveluiden valittaminen ei ole
yksityisesta terveydenhuollosta annetun lain tarkoittamia terveydenhuollon palveluja, minka vuoksi valittajayhtiota ei katsota
terveydenhuollon palveluntuottajaksi, eika se nain ollen tarvitse lupaa toimintaansa. Sen sijaan ne yhtiot ja
ammatinharjoittajat, joiden tuottamaa terveydenhuollon palvelua yhtio valittaa (kuten fysioterapia) tarvitsevat yksityisesti
toimiessaan em. lain tarkoittaman luvan tai rekisterdinnin terveydenhuollon palvelujen tuottamista varten. Hemma varmistaa,
etta sen kayttamat yhteistyokumppanit tayttavat tarvittavat kriteerit.

Hemma tarjoaa Kotihoidon tukipalveluita. Hemmalla on lupa toimia Kotihoidon tukipalveluita tuottavana yrityksena alueella
jolla Hemma toimii. Kotihoidon tukipalveluita voidaan sosiaalihuollon kriteereiden tayttyessa myontaa alv 0 % hintaan.

Hemma tarjoaa myos vammaispalvelulain (380/1987) mukaista henkilokohtaista apua vaikeavammaiselle henkilolle, joka
pitkaaikaisen tai etenevan vamman tai sairauden vuoksi tarvitsee valttamatta ja toistuvasti toisen henkilon apua suoriutuakseen
paivittaisista toiminnoista. Hemman tuottama henkilokohtainen apu kohdistuu niihin arjen/tavallisen elaman toimiin, jotka
henkilo tekisi itse, mutta ei niista vamman tai sairauden vuoksi selvia. Henkilokohtainen apu tukee vammaisen henkilon omia
valintoja, itsemaaraamisoikeutta, osallisuutta ja omannakoista elamaa. Vammainen henkilo maarittelee itse missa, miten ja
milloin hanta naissa toiminnoissa avustetaan seka ohjaa ja johtaa avustajan tyota. Avustaja ei ole hoitaja tai asiantuntija
suhteessa asiakkaaseen. Asiakas ohjaa avustajan toimintaa ja tekee yhdessa avustajan kanssa viranhaltijan paatoksessa olevat
toiminnot. Tyo saattaa sisaltaa esim. avustettavan avustamista lilkkumisessa, asioimisessa, ruoanlaitossa, ruokailutilanteissa,
harrastuksiin osallistumisessa seka nakovammaisen henkilon kohdalla avustamista postien lukemisessa. Paaosin hoitotyohon tai
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valvontaan perustuvat henkilon avun ja avustamisen tarpeet eivat kuulu Hemman henkilokohtaisen avun piiriin. Hemmalla on
lupa toimia vammaispalvelulain (380/1987) mukaista henkilokohtaista apua tuottavana yrityksena alueella jolla Hemma toimii.

Yrityksella ei ole omaa toimintayksikkoa, vaan palvelut toteutetaan asiakkaidemme kodeissa, palveluasunnoissa/-taloissa tai
heidan maarittelemissa paikoissa.

Hemmalle on myonnetty Suomalaisen Tyon Liiton Avainlippu-merkki seka Hemma kuuluu myos Vastuu Group:n Luotettava
Kumppani-palveluun.

Arvot ja toimintaperiaatteet

Tarjoamme asiakkaillemme mahdollisuutta viettaa aktiivista, onnellista ja omannakoista arkea kotona ja sen ulkopuolella
kayttamalla palveluitamme. Madallamme kynnysta pyytaa apua. Haluamme tehda avun saamisesta mukavaa. Olemme olemassa
asiakkaitamme varten ja haluamme olla paras palvelukumppani kotona asumiseen. Hemman tavoitteena on hyvinvoivat ja
tyytyvaiset asiakkaat ja sen myota pitkaaikainen seka kestava yhteistyokumppanuus. Kilpailuvalttimme on moniammatillinen
tiimi, laadukkaat palvelut, nopea reagoiminen asiakkaiden/asiakkaidemme muutostarpeisiin seka joustava ja henkilokohtainen
palvelu. Olemme matalan kynnyksen palveluntarjoaja.

Laatutyotamme ohjaa Hemman arvot: luotettava, merkityksellinen, kuunteleva, kunnioittava ja joustava. Luotettavuus
tarkoittaa meille muun muassa sita, etta tehdyista suunnitelmista ja sopimuksista pidetaan kiinni. Merkityksellisyys tarkoittaa
meille muun muassa sita, etta pyrimme aina tuottamaan asiakkaillemme merkityksellisia palveluita, joilla on asiakkaillemme
arvoa ja apua arkeen. Kuunteleva tarkoittaa meille muun muassa sita, etta kuuntelemme tarkkaan asiakkaidemme toiveita ja
palautteita palveluidemme tuottamisessa. Kunnioittava tarkoittaa meille muun muassa sita, etta kunnioitamme asiakkaidemme
toiveita ja tarpeita palveluidemme tuottamisessa. Joustava tarkoittaa meille muun muassa sita, etta olemme joustavia ja
asiakaslahtoisia palveluidemme tuottamisessa. Olemme sitoutuneet siihen, etta palvelumme ovat turvallisia ja korkeatasoisia.
Seuraamme toimintaamme jatkuvasti. Arvioimme saannollisesti toimintaamme liittyvia riskeja.

Toimintaperiaatteemme on ”Pida huolta”. Vahennamme myos omaisten huolta heidan tietaessaan, etta rakkaan ihmisen luona
kay saannollisesti tuttu ihminen auttamassa. Lisaksi toimintaperiaatteitamme ovat asiakaslahtoisyys ja asiakasturvallisuus.

Teemme kovasti toita, mutta pidamme myos hauskaa. Ilmapiirimme on kevyt ja ystavallinen. Kevyella ja ystavallisella
ilmapiirilla haluamme varmistaa etta kaikki toimintaamme kehittavat ehdotukset tuodaan rohkeasti esille. Kevyella ja
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ystavallisella ilmapiirilla haluamme myos mm. varmistaa etta jokaisella tyontekijalla olisi mahdollisimman matala kynnys tuoda
esiin asioita jotka liittyvat esimerkiksi ilmoitusvelvollisuuteen. Valitamme aidosti tyontekijoistamme ja haluamme varmistaa,
etta tyontekijamme voivat hyvin. Olemme varmistaneet henkilokunnallemme myos esimerkiksi astetta paremmat
tyoterveyspalvelut. Uskomme aidon valittamisen johtavan tyossa viihtymiseen. Hemma tarjoaa tyota, jolla on aidosti suuri
merkitys. Hemman missiona on mahdollistaa asiakkailleen aktiivinen ja onnellinen elama seka tarjota tyontekijoilleen
merkityksellista tyota.

3 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO
RISKIENHALLINTA

Asiakas- ja potilasturvallisuutta vaarantavien riskien tunnistaminen on omavalvontasuunnitelman ja omavalvonnan toimeenpanon
lahtokohta. Riskienhallinnan edellytyksena on, etta tyoyhteisossa on avoin ja turvallinen ilmapiiri. Tama mahdollistaa sen, etta
henkilosto, yhteistyokumppanit, asiakkaat seka heidan omaisensa uskaltavat tuoda esiin laatuun ja asiakasturvallisuuteen
liittyvia epakohtia.

Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista

Omavalvontasuunnitelman paakohdat ja toimintaohjeet loytyvat Hemma-avustajan perehdytysmateriaalista ja ne kaydaan aina
lapi perehdytyksessa. Jokainen Hemma-avustaja perehdytetaan huolellisesti tarkkaan luotujen toimintaohjeiden mukaan.

Hemmassa yrityksena myos panostetaan rekrytointiin huomattava maara resursseja. Rekrytointia ohjaavat huolellisesti kehitetyt
prosessit. Hemma-avustajan tyo on haluttua, mika mahdollistaa sopivan Hemma-avustajan valitsemisen asiakkaan tarpeiden ja
toiveiden mukaan.

Riskien tunnistaminen

Henkilokunta, yhteistyokumppanit, asiakkaat ja omaiset voivat tuoda esille havaitsemansa epakohdat, laatupoikkeamat ja riskit.
Erityisen tarkeaa on ilmoittaa kaikki ne kayntien aikana huomatut tapahtumat, jotka aiheuttivat tai jotka olisivat voineet ai-
heuttaa haittaa asiakkaalle. Naita kutsutaan yhteisella nimella vaaratapahtumiksi.
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Vaaratapahtumien ja muun palautteen ilmoittaminen perustuu niin tyonsuorittajan kuin asiakkaan ja omaisten oma-
aloitteisuuteen, johon heita kannustetaan. Vaaratapahtumat ilmoittamalla voidaan ehkaista muiden asiakkaiden ja
tyonsuorittajien joutuminen vastaavaan tilanteeseen.

Riskien ja esille tulleiden epakohtien kasitteleminen

Vaaratapahtumat kirjataan soittamalla numeroon 050 486 9931 tai sahkoisesti osoitteeseen info@hemmapalvelut.fi. Ilmoitus
kasitellaan luottamuksellisena. Jos ilmoituksen haluaa tehda anonyymisti, tulee se lahettaa paperille kirjattuna.

Vaaratapahtumien luokittelu:

1. Tiedonkulkuun tai tiedonhallintaan liittyva

2. Aputoimenpiteeseen liittyva

3. Tapaturma

4. Henkeen, terveyteen, tai turvallisuuteen liittyva
5. Muu

Ilmoituksen paasisalto on vapaamuotoinen kuvaus tapahtumasta niin, etta siita muodostuu ilmoittajan havaitsema kokonaiskuva
tapahtuman olosuhteista, tapahtuman synnysta, etenemisesta ja seurauksista. Mikali tietoturva ja salassapitosaannokset sallivat,
myos mahdollinen valokuva talletetaan.

Ilmoituksia kasittelevat tehtavaan nimetyt, valtuutetut ja perehdytetyt henkilot. Tapahtuman kasittelyn tarkoituksena on
ymmartaa tapahtuman juurisyy ja ehkaista vastaava tapahtuma jatkossa.

Korjaavat toimenpiteet

Epakohdat, poikkeamat ja vaaratilanteet kasitellaan luottamuksellisesti johdon kesken. Korjaavat toimenpiteet suunnitellaan
tapauskohtaisesti.

Kaikki poikkeama- ja vaaratilanneraportit arkistoidaan sahkoisesti. Vaaratapahtumien raportointijarjestelma ei tuota
henkilorekisteria. Tiedot sailytetaan riittavan pitkaan, jotta tietoja voidaan hyodyntaa toiminnan suunnittelussa ja seurannassa.
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Periaatteet korjaavien toimenpiteiden suunnittelussa:
- Luottamuksellisuus. Ilmoitus tehdaan luottamuksellisena, joko anonyymisti tai nimella.
- Rankaisemattomuus. Vaaratapahtumien raportoinnin kautta saatua tietoa ei kayteta hallinnollisiin toimiin yksiloa vastaan.

- Jarjestelmasuuntautuneisuus. Turvallisuutta parantavia toimia suunnataan laajasti organisaation kehittamiseen sen kaikilla
tasoilla.

Korjaavien toimenpiteiden toimeenpano

Hemma on oppiva organisaatio. Johtajat ja esimiehet kannustavat henkilostoa tuomaan poikkeamia ja vaaratilanteita esiin, jotta
korjaavia toimenpiteita voidaan tehda ja toimintaa kehittaa.

Korjaavat toimenpiteet voivat olla muun muassa seuraavia:
- Muutokset prosesseihin ja toimintatapoihin

- Muutokset jarjestelmiin

- Muutokset ohjeisiin ja perehdytysmateriaaleihin

- Tapauskohtaiset toimenpiteet tilanteen korjaamiseksi

Turvallisuusriskit saatetaan nopeasti henkilokunnan tietoon, jotta vastaavilta tilanteilta valtyttaisiin tulevaisuudessa. Muut
muutokset toimintatavoissa otetaan kayttoon tiedottamalla, ohjeistusta muuttamalla ja/tai lahiesihenkiloiden kautta.

4 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkilo tai henkilot
Omavalvonnan suunnitteluun on osallistunut Pia Koivisto (Toimitusjohtaja ja perustaja).

Omavalvonnan suunnittelun ja seurannan vastuuhenkilo
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Pia Koivisto

pia.koivisto@hemmapalvelut.fi

Omavalvontasuunnitelman seuranta
Omavalvontasuunnitelma paivitetaan, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja

asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia. Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan saannollisesti vuosittain. Nain varmistetaan
omavalvontasuunnitelman ajantasaisuus.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Omavalvontasuunnitelma on nahtavissa Hemman kotisivulla.

5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET
Palvelutarpeen arviointi

Palveluntarve arvioidaan aina asiakkaan ja/tai tilaajan kertoman perusteella. Palvelutarpeen arviointi perustuu asiakkaan
fyysiseen, psyykkiseen ja sosiaaliseen toimintakykyyn. Lisaksi palvelusuunnitelmassa huomioidaan asiakkaan henkilokohtaiset
toiveet ja odotukset. Asiakkaita voidaan myo0s tarvittaessa pyytaa nayttamaan laakarinlausuntoja tai lausuntoja kunnan
sosiaalihuollon tyontekijoilta palvelun tarpeen arvioimisen tueksi. Myos muut verkostot voidaan kytkea suoraan mukaan palvelun
tarpeen arviointiin. Kartoittamisella selvitetaan myos, onko henkilon toimintakyky alentunut ian, sairauden tai vamman vuoksi,
jolloin asiakas on oikeutettu ALV 0% toimintaan.

Ennen palvelusuhteen solmimista jarjestetaan tutustumis- ja kartoituskaynti, johon osallistuvat asiakas ja Hemma-avustaja seka
mahdollisesti myos palvelun tilaaja. Kaynnin jalkeen asiakkaan/palvelun tilaajan tyytyvaisyytta palveluun tiedustellaan
puhelimitse ja jatkossa jokainen kaynti raportoidaan sahkoisesti. Tutustumiskaynti on aina ilmainen kestaen 1-2 tuntia eika se
sido asiakasta mihinkaan.

Asiakas ja tarvittaessa myos hanen omaisensa ovat mukana, kun edella mainittuja palvelusuunnitelmia ja palvelusopimuksia
laaditaan yhdessa Hemman ammattilaisten kanssa.
9
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Palvelusuunnitelma

Palvelusuunnitelma laaditaan palvelusuhteen alussa ja sen toteutumista seurataan saannollisesti palvelusuhteen aikana oman
Hemma-avustajan ja asiakaspalvelun toimesta. Asiakkaan luona kay aina sama Hemma-avustaja. Palvelusuunnitelman
toteutumista seurataan myos tietojarjestelmatasolla ja poikkeamiin pystytaan reagoimaan nopeasti.

Palvelusuunnitelmassa ja -sopimuksessa kayvat ilmi asiakkaan tarvitsemat palvelut ja mahdolliset muut, alihankintana
toimitettavat palvelut seka muut kaytossa olevat palvelut, esimerkiksi kunnan kotihoito. Sopimukset ovat joustavia, eivatka ne
sido asiakasta pitkiin palvelusopimuksiin. Palvelusuunnitelma sisaltaa asiakkaan palvelutarpeen edellyttamassa laajuudessa
sosiaalihuoltolain (1301/2014) 39 § edellyttamat asiat.

Palvelusuunnitelmassa huomioidaan asiakkaan kunto ja mieltymykset. Palveluun ei tarvitse sitoutua, eika aktiviteetteja lyoda
ennalta lukkoon. Kayntien kulun maaraa siis ikaihmisen kunto ja omat toiveet.

Lahtokohtaisesti asiakkaan oma Hemma-avustaja on itse tekemassa suunnitelmaa, mutta jos nain ei ole, han tutustuu asiakkaan
taustatietoihin ennen palvelun alkamista.

Hemma-avustaja ilmoittaa palvelusuunnitelman mahdollisesta paivittamistarpeesta oma-aloitteisesti Hemman johdolle.
Asiakkaan kohtelu
Itsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Palvelussa tulee vahvistaa asiakkaiden itsemaaraamisoikeuteen liittyvia asioita, kuten yksityisyytta, vapautta paattaa itse omista
jokapaivaisista toimista ja mahdollisuutta yksilolliseen ja omannakoiseen elamaan. Hemma-avustajien rekrytoinnissa ja
perehdytyksessa painotetaan itsemaaraamisoikeuden vahvistamista. Palvelu on aina vapaaehtoinen ja sen saa lopettaa milloin
tahansa. Asiakkaan tietoja, mukaan lukien kayntikohtaisia kuulumisia, ei koskaan jaeta ulkopuolisille (esimerkiksi omaiselle)
ilman asiakkaan suostumusta.

Asiakas saa itse olla maarittelemassa palvelusisaltoa esimerkiksi palvelusuunnitelmaa myoten. Asiakas saa myos itse toivoa
palvelukaynneilla toteutettavia jokapaivaisia asioita aivan pienia yksityiskohtia myoten. Asiakkaalta kysytaan, miten han toivoo
tietyn toimenpiteen toteutettavan (esimerkiksi milla tavalla han toivoo jonkin askareen tehtavan ja haluaako han osallistua
Hemma-avustajan kanssa kodin askareisiin).

10

# visma sign



Hemma

Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan. ltsemaaraamisoikeutta rajoitetaan vain tilanteessa, jossa asiakkaan tai muiden
henkiloiden terveys tai turvallisuus uhkaa vaarantua. Rajoittamistoimenpiteista paattaa aina laakari. Itsemaaraamisoikeutta
koskevista periaatteista ja kaytannoista tarvittaessa keskustellaan seka asiakasta hoitavan laakarin etta omaisten ja laheisten
kanssa ja ne kirjataan asiakkaan palvelusuunnitelmaan.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Jos asiakas on tyytymaton saamaansa palveluun, on asiakkaan tai hanen omaisensa hyva selvittaa asiat ensisijaisesti asiakasta
avustavien henkiloiden kanssa, koska usein asiat ratkeavat keskustelemalla. Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus palvelun
vastuuhenkilolle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle, mikali han ei ole tyytyvainen saamaansa palveluun. Tyytymaton
asiakas tai hanen omaisensa voivat tehda asiasta myos vapaamuotoisen kirjallisen muistutuksen yrityksen toimitusjohtajalle.
Kirjallisiin muistutuksiin vastataan kolmen viikon sisalla.

Toimitusjohtaja Pia Koivisto 050 486 9931 pia.koivisto@hemmapalvelut.fi

Asiakkaan kokema epaasiallinen kohtelu, haittatapahtuma tai vaaratilanne kasitellaan asiakkaan ja tarvittaessa myos hanen
omaisensa kanssa henkilokohtaisesti jokaisen asianomaisen kanssa erikseen. Hemmalle on yrityksena erityisen tarkeaa
erinomainen asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys ja luottamus.

Yksityisena sosiaalipalvelujen palveluntuottajana Hemma on velvollinen ilmoittamaan omaisten tuottamasta kaltoinkohtelusta
sosiaaliviranomaisille. Ilmoitus kirjattaisiin valtakunnalliseen Laatuportti-portaaliin sosiaaliviranomaisten ohjeistuksen
mukaisesti.

Asiakkaan osallisuus
Asiakkaiden ja omaisten osallistuminen palvelun laadun ja omavalvonnan kehittamiseen

Hemma teettaa asiakashaastatteluja ja asiakaspalautekyselyita useasti vuodessa. Asiakashaastattelujen ja
asiakaspalautekyselyiden avulla Hemman toimintaa pyritaan kehittamaan. Hemma kannustaa myos vapaamuotoiseen
palautteenantoon.

Palautteen keraaminen, kasittely ja hyodyntaminen toiminnan kehittamisessa

Hemma yllapitaa avointa ilmapiiria ja toimintaymparistoa, joka kannustaa asiakkaita antamaan palautetta aktiivisesti.
11
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— Palautteet kasitellaan palvelun laadusta vastaavien henkiloiden toimesta. Tiedot sailytetaan riittavan pitkaan, jotta
tietoja voidaan hyodyntaa toiminnan suunnittelussa ja seurannassa

— Palautteet siirretaan tilanteesta riippuen eteenpain tai tarkempaan analyysiin
— Palautteista annetaan henkilokohtainen vastine tarpeen tullen mahdollisimman pian tapahtuman jalkeen

Asiakkaan oikeusturva

Palvelun laatuun tai saamaansa kohteluun tyytymattomalla asiakkaalla on oikeus tehda muistutus yrityksen toimitusjohtajalle.
Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myos hanen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen.

Muistutuksen vastaanottaja

Jos asiakas on tyytymaton saamaansa palveluun, on asiakkaan tai hanen omaisensa hyva selvittaa asiat ensisijaisesti asiakasta
avustavien henkiloiden kanssa, koska usein asiat ratkeavat keskustelemalla. Tyytymaton asiakas tai hanen omaisensa voivat
tehda asiasta myos vapaamuotoisen kirjallisen muistutuksen yrityksen toimitusjohtajalle. Toimitusjohtajan on vastattava siihen
kolmen viikon sisalla kirjallisesti.

Toimitusjohtaja Pia Koivisto 050 486 9931 pia.koivisto@hemmapalvelut.fi

Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot seka tiedot hanen tarjoamistaan palveluista
Omavalvontasuunnitelma on valtakunnallinen. Sosiaaliasiamiesten yhteystiedot ovat liitteena suunnitelman lopussa.
Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sita kautta saatavista palveluista

Kuluttajaneuvonta on valtakunnallinen palvelu, jota Kuluttajavirasto ohjaa. Kuluttajaneuvonnan toimipisteet sijaitsevat
maistraateissa.

Kuluttajaneuvonta palvelee puhelimitse arkisin klo 9-15. Puhelinnumero 029 505 3050. Yhteydenotto myos sahkoisella
lomakkeella osoitteessa https://www.kkv.fi/yhteystiedot/

Kuluttajaoikeusneuvojan kanssa voi asioida puhelimitse, sahkoisesti tai jos asia on erityisen monimutkainen ja edellyttaa
tapaamista neuvojan kanssa, puhelinneuvonnassa voi sopia tapaamisesta neuvontapisteessa.
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Kaikki muistutukset ja kantelut kasitellaan luottamuksellisesti ja niita hyodynnetaan toiminnan kehittamisessa.

6 PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA

Valvomme toimintamme laatua ja sisaltoa useiden erilaisten menetelmien avulla. Toimeksiantosuhteessa olevien Hemma-
avustajien tyon laatu varmistetaan avoimuuden ja lapinakyvyyden kautta. Asiakkaat ja heidan omaisensa tietavat Hemma-
avustajansa henkilokohtaisesti ja he voivat seurata kaynneista kirjattavia paivakirjamerkintoja reaaliaikaisesti ja pystyvat
olemaan suoraan yhteydessa omaan Hemma-avustajaansa.

Lisaksi Hemman asiakaspalveluun voi olla yhteydessa laatuun ja palvelun sisaltoon liittyvissa kysymyksissa ja keraamme
proaktiivisesti asiakaspalautetta jatkuvasti.

Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Asiakkaille jarjestetaan omatoimisuutta tukevaa ja toimintakykya nostavaa/yllapitavaa toimintaa asiakkaan palvelusuunnitelman
mukaisesti. Hemma-avustajat myos usein ystavystyvat asiakkaidensa kanssa nopeasti.

Jokaiselle asiakkaalle maaritellaan palvelusuunnitelmassa tavoitteet, jotka pyrkivat kuntouttavaan toimintaan ja asiakkaan
toimintakyvyn yllapitoon. Toteutumista seurataan saannollisesti kayntien ja palvelusuunnitelman paivittamisen yhteydessa.

Ravitsemus

Asiakkaiden riittavaa ravinnon ja nesteen saantia seka ravitsemuksen tasoa seurataan
havainnoimalla, keskustelemalla ja seuraamalla jaakaapin tilannetta.
Hygieniakaytannot

Infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviamista ennaltaehkaistaan. Hemma-avustajien perehdytysoppaassa kaydaan lapi
vaadittavan hygienian taso ja kaytannon ohjeet. Nama kaydaan myos suullisesti lapi jokaisen Hemma-avustajan kanssa ennen
kayntien aloittamista.

Kaynneille ei menna sairaana, kasihygieniasta huolehditaan huolellisesti ja kasvosuojuksia kaytetaan tarvittaessa.
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Hemma noudattaa kulloinkin voimassa olevaa THL:n ohjeistusta.
Terveyden- ja sairaanhoito

Emme tarjoa terveyden- tai kotisairaanhoitoa. Voimme valittaa ko. palveluita jolloin varmistamme, etta palveluntuottajilla on
tarvittavat luvat ko. toimintaan.

Laakehoito

Emme tarjoa laakehoitoa. Voimme valittaa ko. palveluita jolloin varmistamme, etta palveluntuottajilla on tarvittavat luvat ko.
toimintaan.

Monialainen yhteistyo

Toimimme monialaisissa verkostoissa ja tiedonkulun perustana on aktiivinen yhteydenpito yhteistyokumppaneihin, kuten kunnan
tai kaupungin kotihoitoon tai terveydenhuollon yksikoihin. Muihin palvelunantajiin ollaan yhteydessa tarvittaessa puhelimitse tai
sahkopostitse.

Asiakkaalta tarvitaan lupa, jotta muut hanta hoitavat tahot saavat tarvittaessa nahda hanen tietojaan.

Tarjoamme kumppaniverkostomme kautta tarkeita taydentavia palveluita, kuten fysioterapiaa, jalkahoitoa, digipalveluita ja
muutostoita. Hemma ei tuota naita palveluita itse, vaan valittaa asiakkailleen patevia paikallisia ammatinharjoittajia ja
palveluntarjoajia.

7 ASIAKASTURVALLISUUS
Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Asiakkaat asuvat omissa kodeissaan tai palvelu- tai hoitokodissa, joten lopullisesta turvallisuudesta vastaa asiakas itse tai hanen
omaisensa (turvallisudella viitataan esim. kynnyksiin, esteisiin, palovaroittimiin, jne.). Paloturvallisuudesta vastaa esimerkiksi
taloyhtio, jolla on poistumisjarjestelysuunnitelmat tulipalotilanteiden varalle.
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Asiakasturvallisuutta varmistaa omalta osaltaan myos lain (Valvontalaki 29 §) mukainen velvollisuus ilmoittaa puutteista
asiakkaan turvattuun hyvaan hoitoon, huolenpitoon ja hyvinvointiin. Ilmoitus kirjattaisiin valtakunnalliseen Laatuportti-portaaliin
sosiaaliviranomaisten ohjeistuksen mukaisesti.

Henkilosto

Hallinnollisessa tyossa on 1 + 4 henkiloa. Palvelun suorittavat paasaantoisesti asiakkaiden omat nimetyt henkilokohtaiset
avustajat eli Hemma-avustajat ympari Suomen. Hemma-avustajat auttavat ei-sairaanhoidollisissa tehtavissa, kuten arjen
askareissa. Hallinnollisessa tyossa olevat ovat tyosuhteessa. Hemma-avustajat ovat tyosuhteessa seka toimeksiantosuhteessa ja
tyoskentelevat osittain myos osa-aikaisesti.

Hemmassa ei kayteta varsinaisia sijaisia, joskin tarvittaessa tasta voidaan poiketa. Asiakkaalta ja/tai omaiselta tiedustellaan
aina, haluavatko he vakituiselle Hemma-avustajalle tuuraajan vai siirretaanko peruuntunut kaynti toiseen ajankohtaan.

Hemmalla on perehdytyssuunnitelma ja laadukas perehdytysmateriaali. Tyoilmapiiria tai tyotyytyvaisyytta selvitetaan vahintaan
vuosittain. Henkilostovoimavarojen riittavyys varmistetaan siten, etta Hemma-avustajan tyo on osa-aikaista ja perustuu
joustavuuteen ja vapaaehtoisuuteen.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Hemman rekrytointia ohjaa tyolainsaadanto, yksityisen sosiaalipalvelualan tyoehtosopimus ja toimeksiantosopimusten sisalto.
Tyopaikka- ja toimeksiantoilmoitukset tulevat nakyviin sahkoisiin palveluihin.

Hakijoilta vaaditaan lomake/CV ja heidat haastatellaan aina videoyhteyden kautta tai kasvokkain. Rekrytointiprosessissa
pyritaan varmistamaan hakijan soveltuvuus asiakastyohon ja erityista huomiota kiinnitetaan heidan soveltuvuuteensa ja
motivaatioonsa tyoskennella senioreiden parissa.

Koska tyoskentely on itsenaista, myos taustatiedot tarkistetaan ennen tyon aloittamista.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja taydennyskoulutuksesta
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Perehdytyksen kohderyhmat ovat kaikki yrityksen tyontekijat ja yhteistyokumppanit riippumatta tyo-, toimi- tai
toimeksiantosuhteen kestosta.

Perehdytyksen tavoitteena on tyonsuorittajan alkuepavarmuuden poistaminen ja tata kautta hanen itsenaisen ja aktiivisen
tyohon suhtautumisen edistaminen. Tyonsuorittajalle on tarkoitus myos luoda riittavat tiedolliset ja taidolliset valmiudet
tyotehtavien suorittamiseen.

Asiakastyohon, asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuojaan perehdytaan perehdytysohjelman mukaan.

Kouluttautuminen ja elinikainen oppiminen on tarkea osa laadukasta ammattitaitoa. Pyrimme perehdyttamaan Hemma-avustajat
perusteellisesti tyosuhteen alussa ja olemaan aktiivinen valmentaja heille tyossa kehittymiseen. Henkilokuntaa
taydennyskoulutetaan tarpeen mukaan.

Henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus

Organisaation johto yllapitaa avointa ja oikeudenmukaista ilmapiiria ja toimintaymparistoa, joka kannustaa henkilostoa ja
Hemma-avustajia ilmoittamaan mahdollisista havaitsemistaan asiakkaan palveluun liittyvista epakohdista. Ilmoitukset voi tehda
vapaamuotoisesti yrityksen toimitusjohtajalle. Ilmoitus tehdaan luottamuksellisena. Jos ilmoituksen haluaa tehda anonyymisti,
tulee se lahettaa paperille kirjattuna. Ilmoituksen kasittelee yrityksen toimitusjohtaja. Ilmoituksen tietoa hyodynnetaan
tarkoituksenmukaisesti ja suunnitelmallisesti toiminnan ja turvallisuuden kehittamiseksi. Mahdolliset epakohdat palvelussa
korjataan mahdollisimman nopeasti niiden havaitsemisen jalkeen.

Henkilostolle on ohjeistettu lain (Valvontalaki 29 §) mukainen velvollisuus ilmoittaa puutteista asiakkaan turvattuun hyvaan
hoitoon, huolenpitoon ja hyvinvointiin. Hemmalla on myos olemassa kirjallinen toimintaohje miten toimia tallaisessa tilanteessa.

Toimitilat

Asiakastyo tapahtuu asiakkaiden kodeissa tai muissa heidan toivomissaan paikoissa. Hemmalla on kaytossa toimisto vain
hallinnollista tyota varten.

Teknologiset ratkaisut
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Hemma neuvoo asiakkaitaan siina, millaisia mahdollisia teknologiaratkaisuja on saatavilla seka tukee asiakkaitaan
teknologiaratkaisuiden kaytossa esimerkiksi harjoittelemalla niiden kayttoa yhdessa. Teknologiaratkaisujen ja apuvalineiden
hankkimisesta, kaytosta ja toimivuudesta vastaa kuitenkin asiakas tai hanen omaisensa.

8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMINEN

Keraamme asiakkaasta vain perustiedot, emme sairaanhoidollisia tietoja.

Hemmassa noudatetaan tietosuojaan ja henkilotietojen kasittelyyn liittyvaa lainsaadantoa seka kirjaamiseen liittyvia ohjeita ja
viranomaismaarayksia. Henkilotietoja sailytetaan suojatussa tiedostossa. Hemman lahtokohta ja periaate on, etta henkilotietoja
sailytetaan vain ainoastaan vahimmaismaara. Perehdytyksessa ohjeistetaan, miten kayntikirjaukset (kuulumiset) kirjoitetaan.
Lisaksi Hemma-avustajat allekirjoittavat salassapitosopimuksen tyosuhteen alussa.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot
Toimitusjohtaja Pia Koivisto 050 486 9931 pia.koivisto@hemmapalvelut.fi

Salassa pidettavien henkilotietojen kasittelya koskeva seloste on nahtavissa Hemman kotisivulla www.hemmapalvelut.fi

Hemman lahtokohta ja periaate on myos, etta Hemma sailytta vain ainoastaan vahimmaismaaran fyysisia sopimuksia seka
asiakkaiden avaimia. Kaikki sopimukset pyritaan tekemaan sahkoisesti ja sailyttamaan ns. pilvipalvelussa. Fyysisia sopimuksia
seka asiakkaiden avaimia sailytetaan aina turvallisesti tyyppihyvaksytyssa kassakaapissa.

9 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA

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, jonka avulla asia hoidetaan kuntoon.
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10 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikon vastaava johtaja.

Paikka ja paivays: Espoossa 24.9.2024

Allekirjoitus: [Sahkoinen allekirjoitus]

LIITE: Sosiaaliasiamiesten yhteystiedot
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Alue

Varsinais-Suomen hyvinvointialue
Satakunnan hyvinvointialue
Kanta-Hameen hyvinvointialue
Pirkanmaan hyvinvointialue
Paijat-Hameen hyvinvointialue
Kymenlaakson hyvinvointialue
Etela-Karjalan hyvinvointialue
Eteld-Savon hyvinvointialue
Pohjois-Savon hyvinvointialue
Pohjois-Karjalan hyvinvointialue
Keski-Suomen hyvinvointialue
Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue
Pohjanmaan hyvinvointialue
Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue Soite
Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue
Kainuun hyvinvointialue

Lapin hyvinvointialue
Itd-Uudenmaan hyvinvointialue
Keski-Uudenmaan hyvinvointialue
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
Vantaan ja Keravan hyvinvointialue

Nimi
Kati Lammi

Satu Loippo

Pirkko Haikara
Heli Tiusanen

Marjo Kantola, Hanna Makijarvi
Eija Hiekka

Anne-Mari Furu
Merja Jaakola, Sisko Muikku
Tiina Komulainen

Anette Karlsson

Clarissa Kinnunen, Jenni Henttonen
Clarissa Kinnunen, Jenni Henttonen
Clarissa Kinnunen, Jenni Henttonen
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038192504

0407287313

0447485306
0444173218, 0443512818
0447183308, 0408608206
0133308268, 0133308265
0442651080

064154111

0405079303

0447232309

0401357946

0447970548

0405723793

0405142535

0400277087

0400277087
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Sahkoposti
kati.lammi@vasso.fi

sosiaaliasiamies @ pirha.fi
sosiaaliasiamies@paijatha.fi
pirkko.haikara@socom.fi
heli.tiusanen@socom.fi
sosiaali.potilasasiamies@etelasavonha.fi
sosiaaliasiamies @ pshyvinvointialue.fi
marjo.kantola@siunsote.fi, hanna.makijarvi@siunsote.fi
sosiaaliasiamies@koske.fi

kirjaamo@ hyvaep.fi

sosiaaliasiamies @ ovph.fi
sosiaali.potilasasiavastaava@soite.fi
merja.jaakola@ pohde.fi, sisko.muikku@ pohde.fi
sosiaaliasiamies@merikratos.fi

anette.karlsson@itauusimaa.fi

sosiaaliasiamies@sosiaalitaito.fi
sosiaaliasiamies@sosiaalitaito.fi
sosiaaliasiamies@sosiaalitaito.fi
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