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TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET
Mikd on yksikon toiminta-ajatus?

Tuotan ammattitaitoisia monipuolisia kotipalveluiden tukipalveluja Lohjan, Vihdin ja Karkkilan alueella.
Kotipalveluiden tukipalvelut ovat ikdédntyneille ja muille tukipalveluita tarvitseville henkil6ille, jotta kotona asuminen
olisi mahdollista.

Mitkd ovat yksikén arvot ja toimintaperiaatteet?

Sama palveluntuottaja, joka toimii luotettavasti, ammattitaitoisesti ja joustavasti kdyntiajan puitteissa asiakkaan
toiveiden mukaan ja tarvittaessa yhdessa asiakkaan kanssa siten, ettd asiakas kokee elamén kotona turvalliseksi ja
mielekkadksi, hdnen oma henkinen ja fyysinen toimintakykynsé séilyy ennallaan ja hénen eldménilonsa seka
merkityksellisyyden tunteensa kasvaa.

Toimintaa ohjaavat arvot ovat luotettavuus, osallisuus, arvokkuus, kiireettdmyys, ldsnédolo ja ympéristoystavallisyys.

Kotipalveluiden tukipalvelut, pdédasiassa kotisiivous, tuotetaan asiakkaiden kotona yksinyrittdjana.

Palvelu tuotetaan ajallaan ja sovitusti. Kdyntiaikoja myos sovitellaan asiakkaan erityistoiveiden mukaan.

Siivoukset tuotetaan laadukkaasti huomioiden pesuaineiden ekologisuus/tarve, vedettémyys. Asiakkaan kodin siisteys
suoritetaan ammattiaineilla- ja vélineilld, asiakkaalle mennessa puhtaat siivouspyyhkeet, huomioiden kotona olevat
asiakkaat mm. siivousjérjestystd muuttamalla.

Tekstiilihuolto sopimuksen mukaan asiakkaan toiveet huomioiden.

Asiakkaat huolehtivat itsendisesti ruokailuistaan.

Palvelu perustuu kirjalliseen palvelusopimukseen ja -suunnitelmaan. Palvelu on vastuuvakuutettua.

Liiketilaa ei tarvita, kotonani tapahtuu siivoustarvikkeiden huolto. Huomioituna hygienisyys, tartuntavaara seka
tyoturvallisuus.

Vuodenvaihteessa kooste laskuista kotitalousvahennystd varten.

Kierrédtys: lehdet, pullot, pahvit, muovit, metallit ja lasi. Kierrédtysta varten kestokasseja, joihin voi tuotteet laittaa.
Sekajdte asiakkaan sopimaan paikkaan.

RISKINHALLINTA riskinhallinnan/omavalvonnan toimeenpano

Sopimusta laadittaessa kodin kartoittaminen.
Riskien tunnistaminen
Riskinhallinnan prosessissa sovitaan toimintatavoista. Riskit tunnistetaan ja ennakoidaan asiakasty®ssa ja tehdddn
tarvittavat korjaavat toimenpiteet.
Palvelukuvausta ja sopimusta laadittaessa kdydaan kodin tilat 1api vastuualueineen (sdhkot, vesikalusteet ym) ja
sovitaan siivoustaso sekd menetelmét huomioiden riskitekijat. Huomioidaan asiakkaan ja palveluntuottajan
velvollisuudet ja oikeudet. Yrityksessd kiinnitetdén erityisesti huomiota fyysiseen, psyykkiseen ja sosiaaliseen
asiakasturvallisuuteen. Avainten luovutuksesta kirjaus palvelusopimukseen.
Suurimmat riskit liittyvat yrittdjan tai asiakkaan fyysiseen loukkaantumiseen seké asiakkaan irtaimiston
rikkoutumiseen.
Oikeanlaiset tyovélineet, aineet ja suojavélineet. Yrittdja huomioi tydjarjestyksessd mm. matot, lattioiden mahdollisen
liukkauden, imurin johdon, rollaattorin kdyton, varsinkin liikuntarajoitteista asiakasta pyydetddn pysyméén paikallaan,
kun siivous samassa huoneessa. Pdihtyneen asiakkaan yleistila tarkistetaan ja palvelua jatketaan my6hemmin.
Eldimet on pidettdvéa hallinnassa kdynnin aikana. Valaistus, pihojen hiekoitus/auraus huomioitava.
Yritykselld on vastuuvakuutus. Tapaturma- ja vaaratilanteista tehdddn ilmoitukset sovitulle taholle, jotka kirjallisessa
sopimuksessa.
Yrittdjan tyoturvallisuudessa huomioidaan:- hyva suunnittelu ja ennakointi -toiminta suhteessa tydymparistdon ja
asiakkaan lasndoloon -riskien arviointi ja hallinta tyoskenneltdessd -mm.tikkaat, tydasennot, kompastumisen
ehkdiseminen -altistuminen-mm.pesuaineroiskeet -ergonomia -henkildsuojaimet/suojavaatteet ja suojakésineet
tarvittaessa-kemikaaliturvallisuus mm.pesuaineet kdyttdliuoksina mukana- sisdympéristoon ja tyotilan suunnitteluun ei
juurikaan voi vaikuttaa. Muunlaisista olosuhteisiin liittyvista riskeistd esim.yrittdjdn sairastuminen tai runsas lumentulo,
sovitaan kdyntikerran siirtdminen puhelimitse.
Miten kdsitelldcn haittatapahtumat ja ldheltd piti -tilanteet ja miten ne dokumentoidaan?

Asiakkaan ollessa kotona kisittely vélittomasti ja mahdolliset korjaavat toimenpiteet tai neuvonta miten tulisi korjata.
(mikali on asiakkaan vastuulla) Asiakkaan ollessa poissa, sopimuksessa sovitulla tavalla. Tarvittaessa kasittely heti
yrittdjan toimesta huomioiden millaisesta epdkohdasta on kyse. Kirjallinen kooste asiakasrekisteriin.

Miten reagoidaan esille tulleisiin epdkohtiin, laatupoikkeamiin, lédheltd piti -tilanteisiin ja haittatapahtumiin?



Sovitaan menettelytapa riippuen epdkohdasta, joskus seuraavaksi kdyntikerraksi, joskus valitén korjaus.
Erimielisyydet asiakkaan tai omaisten kanssa hoidetaan ensisijaisesti mahdollisimman pian kasvokkain keskustellen.
Mietimme asiakkaan kanssa yhdessd, miten samankaltaisissa tilanteissa tulisi jatkossa toimia.

Jos tapahtuu vakava, korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta tai omaista informoidaan
korvausten hakemisesta.

Vikivalta tai sen uhka koetetaan selvittdd rauhallisella toiminnalla. (muistisairaat) Uhan jatkuessa tai pahentuessa
asiakas ohjataan sopivamman palvelun piiriin ja sopimus puretaan.

Miten huolehditaan omavalvontasuunnitelman pdivittdmisestd?

Omavalvontasuunnitelma péivitetddn, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia
muutoksia. Omavalvontasuunnitelma vahvistetaan vuosittain, vaikka muutoksia ei olisi tapahtunut.
Omavalvontasuunnitelma on sopimuksessa saatavana liitteend.

ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET
Miten asiakkaan palvelun tarve arvioidaan — mitd mittareita arvioinnissa kdytetddn?

Asiakassuhteen alussa ja aina tarvittaessa asiakkaan ja tarvittaessa hdnen omaistensa kanssa keskustellaan asiakkaan
kunnosta ja palveluntarpeesta. Jokaisen asiakkaan kanssa laaditaan palvelusopimus ja palvelusuunnitelma.
Palvelusuunnitelmassa kerrotaan asiakkaan tilanne suunnitelman laatimishetkelld fyysisen ja henkisen kunnon suhteen
ja kdytossa olevat apuvdlineet. Asiakkaan kanssa kdydaan sopimus ja palvelusuunnitelma lépi, neuvotaan ja ohjataan
tarvittaessa sekd opastetaan toisenlaisen avun piiriin, mikéli yrityksen palvelut eivat hanelle riita.

Sopimus voidaan irtisanoa ilman irtisanomisaikaa.
Mitdan mittareita ei kdytetd, vaan kotipalveluiden tukipalveluiden asiakas itse kertoo, milla tavalla hdnen
toimintakykynséa on heikentynyt.

Palvelusopimus ja palvelusuunnitelma laaditaan asiakkaan kanssa. Omaiset voivat olla halutessa mukana.
Miten hoito- ja palvelusuunnitelma laaditaan ja miten sen toteutumista seurataan?

Palvelusuunnitelma laaditaan kirjallisesti ja asiakkaan kuntoa seurataan kdyntikerroilla, tarvittaessa tehdddan muutokset
palvelusuunnitelmaan. Palvelusopimuksen muutokset tai sisdltomuutokset informoidaan sovitulla tavalla-
puhelimitse,sdhkdpostilla, viesteilld. Kaytannossa ldhes kaikki sovitaan kdayntikerroilla.

Kustannusmuutokset tarkistetaan vuodenvaihteessa ja ilmoitetaan asiakkaalle sovitusti.
Miten vahvistetaan asiakkaiden itsemddrdcdmisoikeuteen liittyvid asioita kuten yksityisyyttd, vapautta pddittddi itse
omista jokapdivdisistd toimista ja mahdollisuutta yksildlliseen ja omanndkéiseen eldmdcdin?

Sopimuksessa ja keskustellen kdyntikerralla sovimme yhteyshenkil6t ja asiat, joihin muilla on lupa muodostaa
mielipide. Asiakastydssa vaitiolovelvollisuus ja kokonaisvaltainen luottamus ovat hyvin tarkeitd asioita. Yrittdja
kunnioittaa asiakkaan itsemdaradmisoikeutta ja pyrkii siihen, ettd palvelu ottaa huomioon jokaisen asiakkaan
yksilollisesti. Autetaan asiakasta toimintakyvyn ylldpitamisessd ja mahdollisuudessa asua kotona.

Miten varmistetaan asiakkaiden asiallinen kohtelu ja miten menetellddn, jos epdasiallista kohtelua havaitaan?
Toimitaan kunnioittaen, asiallisesti ja huomaavaisesti. Virhetilanteet kirjataan asiakasrekisteriin ja korjataan
kayttdytyminen. Jos epdasiallista kohtelua havaitaan asiakasta kohtaan ulkopuolisen henkilén toimesta niin yrittdjdlla on
ilmoitusvelvollisuus asiakkaan kotikuntaan. (huoli-ilmoitus)

Keskustellaan kasvokkain tai puhelimitse.

Asiakas voi ottaa yhteyttd: Lansi-Uudenmaan luvn.fi sosiaali- ja terveysasia puh. 029 151 2000 sosiaalipalvelujen
pdivystys arkena 8-15 029 151 6006 sosiaali-ja kriisipdivystys 029 151 2221
Miten asiakkaat ja heiddn Idheisensd osallistuvat yksikén toiminnan, laadun ja omavalvonnan kehittdmiseen? Miten
asiakaspalautetta ker<itdcn?

Vilitonta palautetta saadaan kdyntikerroilla, jolloin asiakas on kotona ja muutoksia voi tehdd vaikka heti. Tarvittaessa
laskutuksen yhteydessa sahkopostilla, soittaen tai viestien vilityksella.

Miten asiakaspalautetta hyédynnetddn toiminnan kehittdmisessd?

Asiakaspalaute kirjataan manuaaliseen asiakasrekisteriin. Tarvittaessa seuraavalla kdyntikerralla tehdddn muutoksia.
Huomioidaan myos palvelukuvauksen péivittdamisen yhteydessa kerran vuodessa. Hyddynnetdan asiakaspalautetta
opiskelemalla uusia asioita, pdivittamalld nykyistd osaamista.

ASTAKKAAN OIKEUSTURVA

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvéén sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun ilman syrjintaa.
Asiakasta on kohdeltava hdnen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttddn kunnioittaen. Tosiasialliseen palveluun
liittyvat padtokset tehdddn ja toteutetaan asiakkaan ollessa palvelujen piirissd. Palvelun laatuun tai saamaansa kohteluun
tyytymattomallad asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus. Muistutuksen voi tehdd tarvittaessa myos hénen laillinen
edustajansa, omainen tai ldheinen. Muistutuksen vastaanottajan on késiteltdva asia ja annettava siihen kirjallinen,
perusteltu vastaus kohtuullisessa ajassa. Muistutuksen vastaanottaja: Kristina Meronen

Sosiaaliasiamiehes neuvoo asiakkaita lain soveltamisessa ja avustaa muistutuksen tekemisessa. Tiedottaa asiakkaan
oikeuksista, toimii niiden edistdmiseksi ja toteuttamiseksi. Puh. 029 151 5838

Valtakunnallinen neuvontanumero 09 5110 1200 www kkv.fi avustaa ja sovittelee kuluttajan ja yrityksen vélisessa
riitatilanteessa kuluttajan aloitteesta. Antaa kuluttajille ja yrityksille tietoa kuluttajan oikeuksista ja velvollisuuksista.
Kuluttajaneuvonnasta 16ytyy reklamaatioapuri ja sitd kautta valmiit valituspohjat, joita voi hyodyntaa.



Miten yhteistyé ja tiedonkulku asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelunantajien kanssa toteutetaan?

Jos asiakkaalla on vihko kotona, johon toivotaan kdynnistéd kirjaus, niin kirjataan. Muutoin yrittdjdén voi ottaa
yhteytta.

ASIAKASTURVALLISUUS
Miten kehitetddn valmiuksia asiakasturvallisuuden parantamiseksi ja miten yhteistyétd tehddcdn muiden
asiakasturvallisuudesta vastaavien viranomaiset ja toimijoiden kanssa?

Asiakas vastaa itse kodin ja itsensd turvallisuudesta. Neuvomalla asiakasta, mikéli kotona havaitaan riskeja.
Miten asiakkaiden henkilokohtaisessa kdytdssd olevien turva- ja kutsulaitteiden toimivuus ja hdlytyksiin vastaaminen
varmistetaan?

Asiakas vastaa itse turvalaitteistaan.

Miten varmistetaan asiakkaiden tarvitsemien apuvdlineiden ja terveydenhuollon laitteiden hankinnan, kéytdn
ohjauksen ja huollon asianmukainen toteutuminen?

Asiakkaan vastuulla.

Miten varmistetaan, ettd noudatetaan tietosuojaan ja henkilétietojen kdsittelyyn liittyvé lainsddddntdd sekd asiakas- ja
potilastietojen kirjaamiseen liittyvid ohjeita ja viranomaismddrdyksid?

Asiakastiedot manuaalisessa tiedostossa. Laskutus osittain sahkdisesti, osittain postitse, osittain viedddn asiakkaalle.
Kirjanpito eri tietokoneella. Tiedot sdilytetddn kotona lukitussa arkistokaapissa, sdhkoiset tiedot salasanan, palomuurin
ja virusturvan suojaamina. Padttyneiden asiakassuhteiden sopimukset ja palvelukuvaukset tuhotaan 6kk kuluttua
asiakkuuden péattymisestd, huomioiden lain mukaan sdilytettdvien asiakirjojen sdilytysajat.

Missd yksikkdnne rekisteriseloste tai tietosuojaseloste on julkisesti nédhtdvissd?

Tietosuoja- ja rekisteriseloste on saatavilla pyydettdessa tulostettuna. Julkisesti nahtdvissa kotisivuilla www

allinkotiapu.fi

Omavalvontasuunnitelman hyvéksyy ja vahvistaa yrittdja
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