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1. Palveluntuottajan ja palveluyksikon perustiedot

1.1 Palveluntuottajan tiedot

Tiedot Sisalto

Palveluntuottaja ArjenSiivet Oy

Y-tunnus 3564933-6

Osoite livantamaenkatu 13, 33700 Tampere
Puhelin 044 7557005

Virallinen sahkoposti

Info@arjensiivet.fi

Vastuuhenkilo

Toimitusjohtaja Marjo Jaasko

1.2 Palveluyksikon perustiedot

Tiedot

Sisalto

Palveluyksikon nimi

ArjenSiivet Oy

Osoite livantamaenkatu 13, 33700 Tampere
Puhelin 044 7557005

Sahkoposti info@arjensiivet.fi

Verkkosivut www.arjensiivet.fi

Palveluyksikon vastuuhenkil 6t

Toimitusjohtaja Marjo Jaasko
marjo.jaasko@arjensiivet.fi
Puh. 044 7557003

Palveluvastaava Reetta Muhujarvi
reetta.muhujarvi@arjensiivet.fi
Puh. 044 7557004

Palveluvastaava Eveliina Kinnala
eveliina.kinnala@arjensiivet.fi
Puh. 044 7557006

Toimintayksikon kuvaus

Palvelut tuotetaan paasaantoisesti
asiakkaiden kodeissa. Yrityksella ei ole
erillisia toimitiloja.
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2. Toiminta-ajatus, toimintaperiaatteet ja arvot

2.1 Toiminta-ajatus

ArjenSiipien toiminnan tavoitteena on tarjota laadukkaita ja asiakasldahtoisia
sosiaalipalveluja kehitysvammaisille, ikdihmisille, lapsiperheille sekd muille tukea
tarvitseville ihmisille ja heiddn perheilleen. Mahdollisuuksien mukaan hoidamme myds
kotiin jaavat sisarukset huoltajien poissa ollessa. Toimimme asiakkaiden kotona tai muussa
asiakkaan osoittamassa paikassa. Toimimme valtakunnallisesti. Toimintamme perustuu
asiakkaan tarpeisiin ja vahvaan ammatilliseen osaamiseen. Meilld on mahdollisuus tukea eri
elamantilanteissa olevia asiakkaita vauvasta vaariin. Laaja koulutuspohjamme ja
monipuolinen tyokokemuksemme mahdollistavat yksilollisen tuen tarjoamisen juuri siella,
missa tukea tarvitaan.

ArjenSiipien toiminnan ldhtokohtana on yksiléiden ja perheiden kokonaisvaltainen
tukeminen eri elamantilanteissa. Tavoitteenamme on tarjota yksilollisia ja joustavia
palveluja, jotka mukautuvat asiakkaan tarpeisiin ja vahvistavat arjen hallintaa seka
elamanlaatua. Uskomme ennaltaehkaisevan tyon merkitykseen ja haluamme olla mukana
tukemassa asiakkaita jo varhaisessa vaiheessa, ennen kuin haasteet kasautuvat.

2.1.1 Palvelutarjonta

e Omaishoidon tukipalvelut (lyhytaikainen huolenpito asiakkaan kotona, muutamasta
tunnista useaan vuorokauteen)

e Vammaisten kotihoito

e Lastenhoitopalvelut kotona tai muussa jarjestetyssa tilassa

o kaihmisten hoivapalvelut (paivittdinen apu, ladkehoito)

o Henkilokohtainen apu

e Loma-ajan hoito vammaispalvelun asiakkaille

2.1.2 Palvelun hankinnan toteutustavat
e Hyvinvointialueiden ostopalvelut

e Palveluseteli

e Maksusitoumus

e Itse maksavat asiakkaat



2.2 Toimintaperiaatteet

Toimintamme perustuu kunnioittavaan kohtaamiseen, jossa jokainen ihminen kohdataan
yksilona. Edistimme osallisuutta ja yhteisollisyyttd, jossa asiakkailla on mahdollisuus
vaikuttaa omaan eldméainsa ja kokea olevansa yhteiskunnan jasen. ArjenSiivet Oy haluaa
olla turvallinen ja luotettava kumppani niin asiakkailleen kuin heidén laheisilleenkin, ja
toimia lapinakyvasti ja pitkdjanteisesti yhdessa myos palvelun tilaajatahojen kanssa.

Tarkeimpdna tavoitteenamme on parantaa arjen laatua ja tehda siitd helpompaa ja
merkityksellisempda - vauvasta vaariin. Kuljemme asiakkaidemme rinnalla eldman eri
vaiheissa, tarjoten tukea, turvaa ja mahdollisuuden eldd mahdollisimman taytta elamaa.
Asiakasmaara ei ole maaritelty, asiakkaita voidaan palvella kdytettavissa olevien resurssien
mukaan.

2.3 Arvot

Thminen ensin - ihmisarvon kunnioittaminen ja itsemédraiminen

Meille jokainen ihminen on arvokas ja ainutlaatuinen. Kunnioitamme jokaisen oikeutta tulla
kuulluksi, tehda omat valintansa ja elda omannakoista elamia. Kohtaamme asiakkaamme,
omaiset ja yhteistyokumppanit aidosti, arvostaen ja yksilollisesti - ihminen ihmiselle.

Toimintamme perustuu siihen, ettd asiakkaan dani tulee kuuluviin ja hanen
itsemaaraamisoikeuttaan tuetaan kaikissa tilanteissa. Kun asetamme ihmisen etusijalle,
syntyy luottamus ja hyvinvointi, jotka kantavat pitkille. Arvostava kohtaaminen,
kuunteleminen ja asiakkaan osallisuus nakyvat paivittidisessa tydssaimme ja ovat keskeinen
osa laadukasta palveluamme.

Luotettavuus ja vastuullisuus

Toimimme lupaustemme mukaisesti - turvallisesti, lapinakyvasti ja vastuullisesti.
Asiakkaamme voivat luottaa siihen, ettd teemme tydmme heidan parhaakseen ja yhteisia
arvoja kunnioittaen. Kannamme vastuun teoistamme, tyon laadusta ja yhteiskunnallisesta
vaikutuksestamme. Luotettavuus nakyy arjessa rehellisyytend, johdonmukaisuutena ja
huolenpitona. Sitoudumme noudattamaan lakeja, viranomaisohjeita ja hyvaa
ammattieettisti toimintatapaa. Vastuullisuus tarkoittaa meille myos sita, ettd seuraamme ja
kehitimme toimintaamme jatkuvasti asiakkaiden, henkiloston ja yhteistyotahojen
palautteen pohjalta.



Kokemusperdinen ammatillisuus

Osaamisemme juuret ovat vuosien kokemuksessa, koulutuksessa ja elaman oppikoulussa.
Yhdistimme kaytannon ymmarryksen ja ammatillisen tiedon, jotta voimme kohdata
jokaisen asiakkaan viisaasti ja tarkoituksenmukaisesti. Kasvatamme osaamistamme
jatkuvasti -kouluttautumisen lisdksi opimme uutta asiakkailta, kollegoilta ja arjen
tilanteista. Meille ammattitaito on muutakin kuin tietoa ja taitoa - se on sydamellista
vastuunkantoa ja valittamista.

Kokemusperainen ammatillisuus ndkyy tyon laadussa, rauhallisessa lasndolossa ja kyvyssa
kohdata ihminen kokonaisvaltaisesti. Tdiman kautta varmistamme, ettd palvelumme on
turvallista, laadukasta ja asiakkaan tarpeisiin aidosti vastaavaa.

3. Asiakasturvallisuus ja laadulliset edellytykset

ArjenSiivet Oy:n toiminnan keski6ssa on asiakasturvallisuus, joka tarkoittaa kaikkia niita
toimenpiteitd ja periaatteita, joilla ehkaistdan asiakkaisiin kohdistuvia haittoja,
vaaratilanteita ja epdasianmukaista kohtelua. Turvallisuus kasittaa seka fyysisen,
psyykKisen ettd sosiaalisen turvallisuuden, ja sen varmistaminen on koko henkildston
yhteinen vastuun, joka takaa asiakkaan hyvinvoinnin.

Fyysisella turvallisuudella tarkoitetaan asiakkaan terveyden ja kehon koskemattomuuden
suojaamista. Tama sisaltida turvallisen toimintaympariston, kaatumis- ja tapaturmariskien
ehkaisyn, oikeanlaisen avustamisen ja ergonomian, laakitysturvallisuuden, hygienian seka
sen, ettd asiakasta ei altisteta fyysiselle vakivallalle, vaarallisille tilanteille tai
laiminlyonnille.

Psyykkinen turvallisuus tarkoittaa, ettd asiakas voi kokea olonsa rauhalliseksi, arvostetuksi
ja kuulluksi. Psyykkisesti turvallinen palveluymparisto tukee asiakkaan tunne-elamas,
itsemaaraamisoikeutta ja omanarvontuntoa. Asiakasta kohdellaan kunnioittavasti, hdnen
toiveitaan ja tunteitaan kuunnellaan ja vuorovaikutus on ennakoivaa, selkeda ja turvallista.
Psyykkisen turvallisuuden puutteita ovat esimerkiksi pelko, hapaisy, uhkailu, epaasiallinen
kohtelu tai turvattomuuden tunne.

Sosiaalisella turvallisuudella tarkoitetaan asiakkaan oikeutta tulla kohdatuksi
tasavertaisena, ilman syrjintda, hairintda tai eristamista. Sosiaalinen turvallisuus sisaltaa
luottamuksellisen, ammatillisen ja oikeudenmukaisen vuorovaikutuksen tyontekijéiden ja
asiakkaan valilla sekd mahdollisuuden osallistua arjen toimintoihin ja sosiaalisiin suhteisiin
asiakkaan omien voimavarojen mukaisesti. Asiakasta ei jateta yksin, sivuun tai sosiaalisen
tuen ulkopuolelle, vaan hanen sosiaalista hyvinvointiaan tuetaan aktiivisesti.

Asiakkaiden turvallisuus perustuu yksil6lliseen suunnitteluun, asiakkaan tuntemiseen ja
jatkuvaan yhteistyohon omaisten sekd muiden palvelutahojen kanssa. Henkil6sto arvioi ja
7



seuraa turvallisuutta paivittdisessa tyossddn. Asiakkaan kommunikointitavat kartoitetaan ja
huomioidaan kaikessa toiminnassa, jotta vuorovaikutus on selkeda, ja asiakkaan tahto seka
tarpeet ymmarretdan oikein. Tavoitteena on, ettd asiakas voi elda turvallista, arvokasta ja
mahdollisimman omanndkéistd elamad omassa kodissaan.

Yrityksen toiminnan laadulliset edellytykset muodostuvat ammattitaitoisesta henkildstosta,
selkeistd toimintamalleista, asianmukaisista tyovalineistd ja avoimesta viestinnasta
asiakkaiden, omaisten ja yhteistydkumppaneiden kanssa. Laadunhallinta perustuu
jatkuvaan kehittamiseen, asiakaspalautteen hyodyntdmiseen seka lainsdaddannon ja
viranomaisten ohjeiden noudattamiseen.

Omavalvontasuunnitelma toimii ArjenSiivet Oy:n kdytannon tyovélineend ja ohjenuorana,
joka tukee henkilostoa toimimaan vastuullisesti ja ammattietiikan mukaisesti. Samalla se
tarjoaa asiakkaille ja viranomaisille lapindkyvan kuvan yrityksen toiminnan
turvallisuudesta ja laadusta. Tavoitteena on vahvistaa asiakkaiden luottamusta ja turvata
heiddn hyvinvointinsa jokaisessa arjen kohtaamisessa. Omavalvontasuunnitelma on osa
yrityksen jatkuvaa laadunhallintaa ja sita paivitetdan sdannollisesti vahintddn kerran
vuodessa tai toiminnan muuttuessa olennaisesti.

3.1 Henkilosto

Henkiloston ammattioikeudet tarkistetaan Sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkiloiden keskusrekisterista (JulkiTerhikki) ennen tyésuhteen alkamista.
Nain varmistetaan, ettd tyontekijalla on tehtavaan vaadittava laillistus ja
ammatillinen kelpoisuus. Kaikkien tyontekijoiden tulee esittaa rikosrekisteriote.

Kaikilta tyontekijoilta edellytetddn seuraavat voimassa olevat todistukset ja
rokotukset:

e EA1l-koulutus (ensiapu 1)

o Hygieniapassi

e MPR-rokote (tuhkarokko, sikotauti, vihurirokko)
¢ Vesirokkorokote tai sairastettu tauti

o Kausi-influenssarokotus (suositeltava)

o Love, ldadkelaskut ja PKV suoritettuna

Nailla varmistetaan henkil6ston valmius toimia turvallisesti ja terveysturvallisesti
asiakkaiden kanssa. Jokainen tyontekija vastaa omasta tyostaan, sen laadusta ja
vaikutuksista asiakkaan turvallisuuteen.



Henkiloston kuuluu

e Sosionomi YAMK/kehitysvammaistenohjaaja
e Sosionomi AMK / lahihoitaja

e Sairaanhoitajaa (AMK) / lahihoitaja

o Koulutetut tyontekijat

3.1.1 Johtamisjdrjestelma

Arjen Siivet Oy:n toiminta perustuu selkedédn ja vastuulliseen johtamisjérjestelmiin, joka
varmistaa palvelujen laadun, turvallisuuden ja jatkuvan kehittimisen. Yrityksen
johtamisesta vastaa toimitusjohtaja Marjo Jaasko, joka johtaa yhtion kokonaisvaltaista
toimintaa ja vastaa strategisesta suunnittelusta, taloudesta, viranomaisyhteistyostd seka
omavalvonnan ja laatujirjestelméan toteutumisesta.

Yrityksen operatiivisesta toiminnasta ja palveluiden kidytdnnon johtamisesta vastaavat
palveluvastaavat Reetta Muhujérvi ja Eveliina Kinnala. Heidadn tehtdvéndin on varmistaa,
ettd palvelut toteutetaan lainsdddannon, viranomaisohjeiden ja yrityksen arvojen
mukaisesti. Palveluvastaavien tehtdvéind myds huolehtia henkildston ohjauksesta,
tyonjaosta, perehdyttdmisestd, laadunvalvonnasta seki asiakasturvallisuuden
toteutumisesta kaikissa palveluissa.

Johtamisjérjestelma perustuu avoimeen viestintdin, yhteistyohon ja jatkuvaan arviointiin.
Toimintaa kehitetddn sddanndllisten johtoryhmépalaverien, henkilostopalaverien ja
omavalvontaraporttien pohjalta. Pditoksenteossa painotetaan asiakkaiden ja
tyontekijoiden ndkemyksid, ja toiminnan tavoitteena on laadukas, turvallinen ja
asiakasldhtoinen palvelukokonaisuus.

Toimitusjohtaja ja palveluvastaavat tekevit tiivistd yhteisty6td varmistaakseen, etta
palveluyksikkd toimii yhdenmukaisesti ja ettd omavalvontasuunnitelman periaatteet
toteutuvat kdytdnnon tydssd. Vastuut, valtuudet ja tiedonkulku on mééritelty selkedsti,
mikd mahdollistaa tehokkaan ja ldpindkyvin johtamisen koko organisaatiossa.

3.1.2 Perehdytys ja osaamisen yllapitiaminen

Uusille tyontekijoille jarjestetdan yksilollinen perehdytys huomioiden tyontekijan kokemus
ja osaaminen. Perehdytyksen tavoitteena on varmistaa, ettd tydntekija tuntee organisaation
toimintaperiaatteet ja osaa toimia turvallisesti seka asiakkaiden etta tydyhteison
niakokulmasta. Perehdytyksessa hyddynnetian teknisia ratkaisuja, kuten puhelinta ja
Teams-palavereita, jotka mahdollistavat joustavan ja tehokkaan perehdytyksen
toteuttamisen. Omavalvontasuunnitelmaan tutustuminen kuuluu koko henkildstélle ja
toimii osana perehdytysti. Perehdytysmateriaaliin sisaltyy myds ladkehoitosuunnitelma,
jatkuvuus- ja kriisinhallintasuunnitelma, tietoturvasuunnitelma seka tietosuojaseloste.



Taydennyskoulutusta jarjestetddn tarpeen mukaan esimerkiksi lddkehoidon,
asiakasturvallisuuden ja erityisasiakasryhmien osalta, jotta henkil6ston osaaminen pysyy
ajan tasalla ja vastaa palvelun vaatimuksia. Henkildston vastuulla on kertoa esihenkilélle,
mikali kokee puutteita omassa osaamisessaan.

3.2 Hygienia ja infektioiden torjunta

ArjenSiipien toiminnassa korostetaan hyvaa hygieniakdytantoa ja infektioiden torjuntaa
kaikissa palveluissa. Tavoitteena on turvata asiakkaiden ja tyontekijoiden terveys, ehkaista
tartuntatautien levidmista seka yllapitaa turvallinen ja terveellinen palveluympéristo
asiakkaiden kodeissa.

Jokainen tyontekija noudattaa hyvaa kasihygieniaa pesemalla kdtensa. Tyontekijat
huolehtivat omasta hygieniastaan. Tarpeettomat korut, kellot ja rakennekynnet eivat kuulu
hoitoty6hon, silla ne vaikeuttavat usein kasien puhdistusta. Asiakkaan kotona toimitaan
hdnen yksityisyyttddn kunnioittaen ja huolehditaan yleisesta siisteydestd seka turvallisesta
toimintaymparistosta.

Jokaisella tyontekijélla on velvollisuus ilmoittaa esimiehelle, jos hdnelld on tartuntatauti tai
hengitystieinfektio, joka voi vaarantaa asiakkaan terveyttd. Tarvittaessa tyontekija jaa
kotiin oireiden ajaksi. Suojaimia, kuten kertakayttokasineitd, suu-nenasuojusta ja
suojatakkia tai esiliinaa, kdytetdan tilanteen ja asiakkaan hoidon tarpeen mukaan.
ArjenSiivet hankkii tyontekijoille tarvittavat suojavarusteet tai tyontekijat voivat kayttaa
myos asiakkaiden hankkimia suojavarusteita.

Jos hygieniaturvallisuudessa havaitaan puutteita tai syntyy tartuntatautiepaily, tyontekijan
tulee ilmoittaa siitd viipymatta esihenkil6lle. Hygienia- ja infektiohallinnan toteutumista
seurataan osana omavalvontaa, ja mahdolliset poikkeamat késitelldan valittomasti.
Tilanteet kisitellddn omavalvontasuunnitelman mukaisesti kuukausipalavereissa, ja
tarvittaessa tehddan korjaavia toimenpiteitd, kuten lisdperehdytysta tai ohjeistusten
paivittamista.

Hygieniavastaavana toimii vastaava sairaanhoitaja Marjo Jadsko puh. 044 7557003.

3.3 Ladketieteelliset laitteet ja tarvikkeet

ArjenSiivet tuottaa kotiin vietdvia sosiaalipalveluita, joissa asiakkaan hoito ja arjen tuki
toteutetaan padasiassa asiakkaan omassa kodissa ja hdnen omilla laitteillaan ja valineillaan.
Yrityksen henkil6sto ei kidyta omia tai yrityksen omistamia ladketieteellisia laitteita
asiakkaan kotona, vaan tyontekijat hyodyntavat asiakkaan kaytossa olevia, hanelle
hankittuja tai maarattyja apuvalineita ja hoitolaitteita asiakkaan tarpeen mukaan.

Tyontekijat kayttavat asiakkaan omia laitteita vain silloin, kun se on tarpeellista ja osa
sovittua palvelua, ja he varmistavat aina ennen kaytto4, etta laite on ehja ja turvallinen.
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Mikali tyontekija havaitsee laitteen kaytossa turvallisuusriskejd, han keskeyttaa laitteen
kayton valittomasti ja ilmoittaa asiasta asiakkaalle, omaiselle tai tarvittaessa hoitovastuussa
olevalle taholle. ArjenSiipien henkil6sto ei suorita lddketieteellisten laitteiden huoltoa, vaan
vastuu laitteiden kunnossapidosta ja huolloista kuuluu asiakkaalle tai laitteen hanelle
luovuttaneelle taholle.

Kaikki tyontekijat noudattavat varovaisuusperiaatetta ja kayttavat laitteita vain omien
ammatillisten valmiuksiensa ja toimivaltuuksiensa rajoissa. Asiakkaan laheiset tai kollegat
voivat perehdyttaa henkildstoa laitteiden kaytosta. Jos asiakkaan kayttama laite aiheuttaa
vaaratilanteen, tyontekija toimii tilanteen hallitsemiseksi valittomasti ja tekee tarvittaessa
ilmoituksen asiakkaan omaisille ja esihenkil6lle.

3.4 Laidkehoito

Yksikossa noudatetaan erillistd ladkehoitosuunnitelmaa, joka on laadittu Sosiaali- ja
terveysministerion (STM) seka Valviran ohjeistuksen mukaisesti. Suunnitelma sisaltaa
menettelytavat ladkehoidon toteuttamiseen, turvalliseen sadilyttdmiseen, jakamiseen ja
seurannan jarjestamiseen.

Periaatteet

e Laidkehoitoa toteuttavat vain ne tyontekijat, joilla on tehtavaan vaadittava koulutus,
osaaminen ja Kirjallinen lupa.

e Henkiloston ladkehoidon osaamista seurataan ja arvioidaan saannollisesti, ja
tarvittaessa jarjestetaan lisikoulutusta.

o Ladkepoikkeamat kirjataan valittomasti asiakastietojarjestelmaan, ja ne kasitelladn
henkildston kanssa kuukausipalaverissa toimintatapojen kehittamiseksi.

e Laikepoikkeamat valitetadn vastuuldiakarin tiedoksi kerran vuodessa.

e Asiakkaan ladkehoito perustuu aina ladkemdaaraykseen, ja sen toteutumisesta vastataan
yhdessa asiakkaan ja hdnen omaistensa kanssa.

® Henkiloston tehtdvana on perehtya ladkehoitosuunnitelmaan ja noudattaa sita ty0ssaian

Vastuut

e ArjenSiivissa lddkehoitosuunnitelmasta vastaa toimitusjohtaja ja sairaanhoitaja Marjo
Jaasko, ja sen arvioi ja hyvaksyy palvelusopimuksen mukaisesti vastuuladkari Esti
Laakso.

o Tyontekijoiden ladkeluvat hyvaksyy vastuuldakari Esti Laakso.

e Laidkehoitosuunnitelma paivitetdan vahintaan kerran vuodessa tai aina tarvittaessa.

Laakevastaava sairaanhoitaja Marjo Jaasko

marjo.jaasko@arjensiivet.fi
Puh. 044 7557003
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3.5 Asiakkaan asema ja oikeudet

Asiakkaalla on oikeus saada laadultaan hyvaj, turvallista ja tarpeitaan vastaavaa palvelua.
Palveluyksikkdmme toiminnan lahtékohtana on asiakkaan ihmisarvon,
itsemaaraamisoikeuden ja osallisuuden kunnioittaminen. Asiakas on oman eldmansa
asiantuntija, ja palvelumme tavoitteena on tukea hanen mahdollisuuksiaan tehda paatoksia
omista asioistaan turvallisesti ja yksilollisesti.

3.5.1. Asiakkaan itsemaaraamisoikeus

ArjenSiivet kunnioittaa jokaisen asiakkaan itsemairadmisoikeutta kaikessa toiminnassa.
Asiakkaalla on oikeus paattaa omista asioistaan, osallistua hanta koskevaan
paatoksentekoon ja vaikuttaa saamansa palvelun sisaltoon ja toteutustapaan. Palvelut
suunnitellaan ja toteutetaan aina yhteistyossa asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaisensa tai
laillisen edustajansa kanssa. Asiakkaan mielipiteet, toiveet ja tarpeet ohjaavat palvelun
suunnittelua ja toteutusta. Asiakkaalla on oikeus tulla kuulluksi ja ymmarretyksi omalla
kielellddn ja ilmaisutavallaan. Tarvittaessa kdytetdan vaihtoehtoisia kommunikointikeinoja,
kuten kuvia, viittomia tai muita asiakkaalle soveltuvia menetelmia.

Henkildstomme tukee asiakkaan itsemdardamisoikeuden toteutumista aktiivisesti kaikissa
palvelutilanteissa. Asiakkaan tahtoa ja mielipiteitd kunnioitetaan, vaikka ne poikkeaisivat
henkil6ston ndakemyksistd, kunhan asiakas ei vaaranna omaa tai muiden turvallisuutta.

Mikali asiakkaan paatoksentekokyky on heikentynyt, tyontekija selvittda hanen tahtonsa ja
toimintakykyaan tukevat keinot yhdessa omaisten tai edunvalvojan kanssa. Kaikessa
toiminnassa edetddan vihimmaéan puuttumisen periaatteella.

Jokainen tyontekija vastaa omassa tyossaan asiakkaan oikeuksien toteutumisesta.
Asiakkaan oikeuksien toteutumista arvioidaan sadnnollisesti asiakaspalautteiden ja
tyontekijoiden havaintojen pohjalta kuukausipalavereissa. Jos toiminnassa havaitaan
tilanteita, joissa asiakkaan itsemdardamisoikeus ei ole toteutunut riittavasti, toimintaa
kehitetaan valittomasti.

3.5.2 IMO-toimintamalli ja imo-vastaava
ArjenSiivissa itsemdaraamisoikeuden toteutumista ja sen kehittdmistd ohjaa IMO-tyoryhma,
joka vastaa toimintatapojen seurannasta, arvioinnista ja henkildston ohjauksesta

IMO-tyoryhman tehtavana on:

e arvioida ja kehittda itsemaaradmisoikeuden toteutumista palveluissa,
e kasitella tilanteita, joissa asiakkaan itsemaaraamisoikeuden tukeminen on ollut
haastavaa,
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e ohjata ja kouluttaa henkil6stéa IMO-asioissa,
e varmistaa, ettd kaikessa toiminnassa edetddn asiakkaan oikeuksia ja turvallisuutta
kunnioittaen.

IMO-tyoryhma kokoontuu vahintddn kerran vuodessa tai tarvittaessa useammin

ArjenSiivet on nimennyt IMO-yhdyshenkiloksi Eveliina Kinnalan. Han vastaa imo-
tyoryhman koollekutsumisesta ja toimii henkildston tukena ja yhteyshenkilona arjen
tilanteissa.

IMO-yhdyshenkilon tehtavat ovat:

e ohjata tyontekijoitd asiakkaan itsemaaradmisoikeuden tukemisessa,

e arvioida ja keskustella henkildston kanssa tilanteista, joissa asiakkaan tahto tai
turvallisuus aiheuttaa ristiriitoja,

e valittaa tietoa IMO-tyoryhmalle kehittdmistarpeista ja havainnoista

e [IMO-yhdyshenkilo seuraa lainsddadannon muutoksia ja varmistaa, ettd yrityksen
kaytannot ovat aina ajan tasalla ja lainmukaisia.

Imo-yhdyshenkil6:
Eveliina Kinnala

eveliina.kinnala@arjensiivet.fi
Puh. 044 7557006

3.5.3 Rajoitustoimenpiteiden kiytto

Palveluissamme ei kdyteta rajoitustoimenpiteitd. Toiminta perustuu aina
vapaaehtoisuuteen, luottamukseen ja yhteistyohon. Mahdollisissa haastavissa tilanteissa
henkil6sto kayttada ammatillisia vuorovaikutustaitoja, ennakointia ja rauhoittavia
toimintamalleja asiakkaan turvallisuuden turvaamiseksi ilman fyysisia, kemiallisia tai
psyykkisia rajoitteita. Jos asiakkaan kdyttaytyminen aiheuttaa huolta turvallisuudesta, asia
arvioidaan yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hdnen laheistensa tai edunvalvojansa kanssa,
ja sovitaan keinoista tilanteen hallintaan ilman rajoituksia. Tavoitteena on aina
turvallisuuden varmistaminen ilman rajoituksia, asiakkaan ihmisarvoa ja
itsemaaraamisoikeutta kunnioittaen.

Jos asiakkaan kayttdytymisessa ilmenee tilanteita, joissa turvallisuus vaarantuu:

1. Tyontekija rauhoittaa tilanteen vuorovaikutuksen ja lasndolon keinoin.

2. Tarvittaessa kutsutaan apuun toinen tyontekija tai yhteisty6taho (esim. omaiset,
kotihoito, viranomaiset).

3. Tilanteesta tehddan kirjallinen raportti Nursebuddy asiakastietojarjestelmaan, ja se
kasitelladn IMO-ty6ryhmass3, jotta voidaan arvioida jatkossa tarvittavia tukitoimia.
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3.5.4 Seuranta ja arviointi

Jokainen tyontekija vastaa omassa tyossaan asiakkaan oikeuksien ja
itsemaaradamisoikeuden toteutumisesta.

Asiakkaiden oikeuksien toteutumista seurataan saannollisesti:

e asiakaspalautteilla
e tyontekijoiden havaintojen pohjalta
e kuukausipalaverien perusteella

IMO-tyoryhma arvioi havaintoja ja tekee tarvittaessa kehittdmistoimenpiteita, jotta
itsemadraamisoikeus toteutuu kaikissa tilanteissa parhaalla mahdollisella tavalla.

3.5.5 Palvelusuunnitelma

Asiakkaan saaman palvelun luonteesta ja tilaajan edellytyksista riippuen asiakkaalle
laaditaan yksil6llinen palvelu- tai hoitosuunnitelma. Asiakkaalle tehddadn myos palvelun
toteuttamissuunnitelma, joka tallennetaan kanta jarjestelmaan. Mikali asiakas kayttaa
palvelusetelid, tehddan lisdksi kirjallinen sopimus palvelusetelilain mukaisesti.

Suunnitelmat paivitetdan vahintaan kerran vuodessa tai aina, kun asiakkaan
toimintakyvyssa, elamantilanteessa tai palvelutarpeessa tapahtuu muutoksia. Paivityksesta
vastaa asiakkaan vastuuhenkilé yhdessa muun henkil6ston kanssa.

Henkil6sto sitoutuu toimimaan asiakkaalle laaditun suunnitelman mukaisesti.
Suunnitelmien toteutumista seurataan jatkuvasti asiakastyon yhteydessa, ja havainnot
Kkirjataan asiakastietojarjestelmaan.
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3.5.6 Monialaisen yhteistyon kuvaus

ArjenSiivet tekee asiakkaan palvelukokonaisuuden turvaamiseksi yhteistyota eri sosiaali- ja
terveydenhuollon toimijoiden seka asiakkaan ldheisten kanssa. Yhteistyon tavoitteena on
varmistaa, ettd asiakkaan palvelut muodostavat toimivan ja hidnen tarpeitaan vastaavan
kokonaisuuden. Monialaisessa yhteisty6ssa yhteistydtahoja voivat olla esimerkiksi
hyvinvointialueen sosiaalipalvelut, kotihoito, terveydenhuolto, kuntoutuspalvelut,
mahdolliset muut palveluntuottajat, sekd asiakkaan omaiset ja laheiset. Monialainen
yhteistyd tukee palvelujen laatua, jatkuvuutta ja turvallisuutta seka varmistaa, ettd
asiakkaan yksilolliset tarpeet tulevat huomioiduiksi palvelujen suunnittelussa ja
toteutuksessa

Yhteisty0 ja tiedonkulku toteutetaan asiakkaan suostumuksella ja voimassa olevaa
tietosuoja- ja salassapitolainsdadantoa noudattaen. Tiedonkulkua varmistetaan tarvittaessa
yhteydenpidolla, asiakaspalavereilla seka palvelusuunnitelman mukaisella yhteistyo6lla eri
toimijoiden vililla. ArjenSiivet huolehtii siitd, ettd asiakkaan palvelujen toteuttamisessa
huomioidaan muiden palveluntuottajien antama tuki ja ettd palvelut tiydentavat toisiaan
asiakkaan hyvinvoinnin ja turvallisuuden varmistamiseksi.

ArjenSiivet osallistuu tarvittaessa asiakkaan palvelu- tai asiakassuunnitelman laatimiseen ja
paivittamiseen yhteisty0ssa asiakkaan ja palveluista vastaavan viranomaisen kanssa. Yritys
huolehtii siitd, ettd asiakkaan palvelujen toteutus on suunnitelman mukaista ja etta
mahdolliset muutostarpeet asiakkaan tilanteessa tuodaan viivytyksetta palveluista
vastaavan tahon tietoon.

Yrityksen henkilosto on tietoinen yhteistyokaytannoista ja velvollinen toimimaan
yhteistyossd muiden toimijoiden kanssa asiakkaan edun mukaisesti. Tarvittaessa henkil6sto
ohjaa asiakkaan muiden palvelujen piiriin tai ottaa yhteytta asiakkaan tilanteesta
vastaavaan viranomaiseen. Nain varmistetaan, ettd asiakkaan palvelukokonaisuus on
tarkoituksenmukainen ja ettd mahdolliset tuen tarpeen muutokset huomioidaan ajoissa.

Omaisten ja laheisten kanssa tehtdva yhteistyo on tirkea osa toimintaa. Asiakkaan
suostumuksella ArjeSiivet pitda omaisia ajan tasalla asiakkaan voinnista ja arjen
muutoksista. Tyontekija voi olla yhteydessa omaisiin esimerkiksi silloin, kun kotona
huomataan yksinaisyyden lisadntymistd, muistamisen ongelmia, kotona parjaamisen
heikkenemista tai tarvetta lisata asiakasta tukevaa toimintaa, kuten paivatoimintaa,
asiointiapua tai sosiaalista tukea. Tarvittaessa ArjeSiivet auttaa omaisia ohjautumaan
oikeiden palveluiden pariin.
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3.6 Riskienhallinta

Riskienhallinta kuuluu ArjenSiipien yrittajien vastuulle. Toimitusjohtaja huolehtii
riskienhallinnan organisoinnista, ohjeistuksesta seka siitd, ettd koko henkil6stolla on
riittdva osaaminen riskien tunnistamiseen ja hallintaan. Omavalvontasuunnitelman
liitteissa 1-3 esitetaan erilliset kuvaukset keskeisistd riskeista seka niiden hallintakeinoista,
asiakasryhmittiin eriteltyna (vammaiset, lapset ja ikddntyneet asiakkaat).

Koko henkil6ston vastuulla on kirjata havaitut asiakasturvallisuuteen liittyvat poikkeamat
asiakastietojarjestelmdan. Henkiloston tulee raportoida asiakasturvallisuuden
poikkeamista asiakkaan laheisille valittomasti poikkeaman jalkeen tai viimeistaan
asiakaskaynnin lopussa.

Henkildston tekemat poikkeamailmoitukset vélittyvat toimitusjohtajan ja esihenkilon
sahkopostiin. Toimitusjohtajan tehtdavana on arvioida ilmoituksen jatkotoimenpiteet.
Poikkeamailmoituksista keskustellaan syyllisid etsimatta kuukausipalaverissa. Keskustelun
tavoitteena on ennaltaehkaista tulevaisuudessa vastaavat tapahtumat ja kehittda toimintaa.
Toimitusjohtaja tai esihenkil6 raportoi poikkeamailmoituksista myos palvelun tilaajaa
viimeistdan kuukauden sisélla tapahtuneesta.

Asiakasturvallisuuden vaarantavat riskit arvioidaan ja kirjataan vahintdan kerran vuodessa
yhdessa koko henkiloston kanssa. Lisaksi riskeja seurataan seka paivittdisessa tyossa etta
sddnnollisissa toiminnan arvioinneissa. Riskit luokitellaan vaikutusten vakavuuden
perusteella kolmeen riskiryhmaén ja niihin reagoidaan riskin luokituksen mukaisesti
toimitusjohtajan toimesta.

1) Korkea riski-reagoidaan valittomasti
2) Keskitason riski- reagoidaan viikon sisalla
3) Alhainen riski- reagoidaan viimeistddn kuukauden sisalla

Riskienhallinta on tydssamme tarkeaa, silld tyoskentelemme padasiassa asiakkaiden omissa
kodeissa ja padsaantoisesti yksin. Tydskentely- ymparistdssa havaitut puutteet tai riskit
kasitellddn yhdessa asiakkaan ja hanen laheistensa kanssa. Henkiloston tehtavana on
kertoa esihenkildille havaituista tydturvallisuus riskeista. Tiedostettuihin riskeihin
varaudutaan ennaltaehkaisemalld niita.
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Keskeiset tunnistetut riskit ja hallintakeinot

Riski Seuraus Ehkaisy Korjaus
Puutteet asiakkaan | Turvallisuus Kodin tarkistus, Yhteisty6 omaisten
kodissa vaarantuu yhteisty6 omaisten kanssa
kanssa
Ennalta- Tyo6turvallisuus | Ennakoiva keskusteluy,
arvaamattomat vaarantuu koulutettu tyontekija | Tilanteen jalkipurku
tilanteet
Mahdolliset Asiakas ei tule | Vaihtoehtoiset Tutustutaan
kommunikaatiossa | ymmarretyksi | kommunikaatiokeinot, | asiakkaaseen riittdvan
ilmenevat haasteet kuten viittomat ja hyvin ennen lomituksen
ja Haastava kuvat alkua
vaarinymmarrykset | kdytos
Pettymys
Soitto terveyspalveluden
Ajantasaiset neuvontaan tai
Seuraukset ladkelistat ensiapuun
Ladkepoikkeama vaihtelevat
Poikkeamailmoitus
Riittava perehdytys
Soitto
Myrkytys Seuraukset Valvonta myrkytystietokeskukseen
vaihtelevat puh. 0800 141 111 ja
Vaaralliset tuotteet tarvittaessa soitto 112
pois asiakkaan
ulottuvilta. Poikkeamailmoitus
Kaatuminen Seuraukset Turvallinen ympadristd | Ympdaristoon tehtavat
vaihtelevat muutokset
Asianmukaiset
apuvilineet Laakityksen tarkistus
Hyva valaistus Turvapalvelun kdynti
Liikkumisen ja Tarvittaessa ladkarin
toimintakyvyn tarkistus tai soitto 112
tukeminen
Apuvilinearvio
Sopiva laakitys
Tyontekijan Tyoteho laskee | Varhainen tuki Muutokset
uupuminen tyoolosuhteisiin

Keskustelu

Tyo6olosuhteet

Varhainen tuki

Tyoterveys
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Puhelimen Asiakas jaa Puhelinta ei kdyteta Puhelinta ei kdyteta
asiaankuulumaton | vaille tarpeettomasti tarpeettomasti ty6aikana
kaytto tarvitsemaansa | tydaikana
huomiota tai
valvomatta

Turvallisuus
vaarantuu

Riskeja hallitaan seuraavilla tavoilla:

o ArjenSiivissa yrittdjat jakavat vastuualueet.

e Meilld on jokaisessa tydvuorossa koulutettu tyontekija.

e Laheiset tayttavat asiakastietolomakkeen ja ladkelistan.

o Haastavat tilanteet ennakoidaan ja pyritdan ennaltaehkdisemadn mahdollisuuksien
mukaan.

o Keskustellaan mahdollisista riskeista ja pyritddn l6ytdméan niihin toimivat ratkaisut.

Palveluntuottajalla on voimassa oleva vastuuvakuutus, joka kattaa toiminnassa
mahdollisesti aiheutuvat henkilovahingot ja omaisuusvahingot asiakkaille, heiddn
omaisilleen tai muille ulkopuolisille.

4. Toiminnan jatkuvuus ja Kriisinhallintasuunnitelma

ArjenSiivet huolehtii siitd, ettd toiminta jatkuu mahdollisimman hairiottomasti myos
poikkeus- ja kriisitilanteissa. Jatkuvuuden ja kriisinhallinnan tavoitteena on turvata
asiakkaiden hyvinvointi, turvallisuus ja palvelujen saatavuus kaikissa olosuhteissa.
Suunnitelma kattaa seka ennakoivat toimet hairididen ehkadisemiseksi ettd menettelytavat
tilanteissa, joissa normaali toiminta keskeytyy tilapaisesti.

Yrityksella on laadittu kirjallinen jatkuvuus ja kriisinhallintasuunnitelma, jolla varmistetaan
palvelujen jatkuvuus seuraavissa tilanteissa:

e Henkil6ston sairastuminen tai poissaolot
o Sahkokatkokset tai tietoliikennehairiot
e Ajoneuvojen, tyovalineiden tai jarjestelmien kayttokatkot
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Vastuuhenkildt huolehtivat sijaisjarjestelyistd, tyonjaosta ja viestinnasta
poikkeustilanteissa. Palvelujen keskeytymisen uhatessa asiakkaiden palvelut jarjestetdan
ensisijaisesti yrityksen oman vakituisen henkil6ston avulla tai tilapdistydntekijoiden
avustamana.

Jatkuvuus- kriisinhallintasuunnitelmasta vastaa:
Reetta Muhujarvi
reetta.muhujarvi@arjensiivet.fi

Puh. 044 7557004

4.1 Kriisitilanteiden hallinta

Kriisitilanteella tarkoitetaan tapahtumaa, joka vaarantaa asiakkaan turvallisuuden,
terveyden tai palvelun toteuttamisen. Téllaisia voivat olla esimerkiksi:

e Vakava onnettomuus asiakkaan kotona tai muualla ty6tehtdvén aikana
e Tyomatkalla sattunut onnettomuus

e Akillinen sairaskohtaus asiakkaalla tai tyontekijalla

e Vikivaltatilanne tai uhkaava kdyttdytyminen

e Tulipalo, vesivahinko tai muu kotikdyntia estava tilanne

Kriisitilanteessa tyontekija toimii tilanteen edellyttamalla tavalla, ensisijaisesti turvaten
ihmishengen ja turvallisuuden, ja tekee tarvittaessa hatiailmoituksen numeroon 112.
Tapahtumasta ilmoitetaan valittomasti lahiesihenkilolle ja yrityksen vastuuhenkilolle, joka
vastaa jatkotoimista, viranomaisyhteistydsta ja raportoinnista. Kaikista Kriisitilanteista
tehdaan kirjallinen tapahtumaraportti ja tarvittaessa poikkeamailmoitus palvelun tilaajalle.

4.1.1 Viestinta Kriisitilanteissa

Yritykselld on ajantasaiset tiedot henkilostostd, asiakkaista ja yhteistyokumppaneista.
Vastuuhenkild huolehtii siitd, ettd kriisitilanteissa viestintad asiakkaille, omaisille ja palvelun
tilaajalle on selkedd, oikea-aikaista ja dokumentoitua. Asiakkaille ja heidan omaisilleen
tiedotetaan tilanteesta ja sen vaikutuksista palveluihin mahdollisimman pian

4.1.2 Kriisistd toipuminen ja suunnitelman yllapitiaminen

Kriisitilanteen jalkeen johto arvioi tapahtumat ja toteutetut toimenpiteet. Tavoitteena on
tunnistaa kehittdmistarpeet ja ehkaistd vastaavia tilanteita tulevaisuudessa. Henkilstolle
tarjotaan tarvittaessa jalkipuinti ja tukea tilanteen kasittelyyn. Tarvittavat muutokset
toimintatapoihin tehdaan viipymatta.
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Jatkuvuuden- ja kriisinhallinnan suunnitelma tarkistetaan vahintdan kerran vuodessa tai
aina, kun se on tarpeellista. Kaikki tyontekijat perehdytetdadn suunnitelmaan osana ty6hon
perehdytysta ja sen ajantasaisuus varmistetaan sadnnoéllisesti.

5. Asiakas- ja potilastietojen Kkasittely

ArjenSiivet sitoutuu suojaamaan asiakkaidensa ja potilaidensa yksityisyytta seka
kasittelemdan henkilotietoja lainmukaisesti, huolellisesti ja turvallisesti. Tietosuojaa
koskevassa toiminnassa noudatetaan EU:n yleistd tietosuoja-asetusta (GDPR) ja
Tietosuojalakia. ArjenSiivissa tietoturvasta huolehditaan varmistamalla, ettd asiakkaiden ja
henkil6ston henkilotietoja sekd muuta luottamuksellista aineistoa kasitellaan vain
tyotehtdvien edellyttdmassa laajuudessa ja aina voimassa olevan lainsddadannon mukaisesti.

Arjen siivissa asiakkaat antavat luvan henkil6tietojensa kasittelyyn allekirjoittamalla luvan
tietojensa kasittelyyn. Tietoja kidytetddn ainoastaan palveluiden toteuttamiseen.

Asiakastiedot kirjataan sdhkdiseen Kanta-yhteensopivaan Nursebuddy
asiakastietojarjestelmaan. Asiakastietojarjestelmaan on kayttooikeus vain niilla
tyontekijoilla, joille se on tyotehtavien vuoksi valttdmatonta. Tyontekijoilla on
sosiaalihuoltolain palveluissa kirjaamisvelvollisuus. Tyontekijoiden kayttooikeuksia
valvotaan sadnnollisesti ja ne poistetaan heti tyosuhteen paatyttya.
Asiakastietojarjestelmaan paasy edellyttda henkilokohtaisia tunnuksia ja salasanoja. Lisaksi
Kanta kirjauksiin tarvitaan ammattikortti (DVV-kortti). Laitteet on suojattu ajantasaisilla
tietoturvaohjelmilla.

Asiakkaalla on oikeus saada tieto hanta koskevien henkilotietojen kasittelystd, tarkastaa
itseddn koskevat tiedot, vaatia virheellisten tietojen korjaamista, rajoittaa tietojen kasittelya
seka pyytaa tietojen poistamista lain sallimissa rajoissa. Tietopyynnot osoitetaan
kirjallisesti tietosuojavastaavalle, ja ne kasitelldan ilman aiheetonta viivytysta, kuitenkin
viimeistdan kuukauden kuluessa.

Asiakastietojen sdilytysaika maaraytyy arkistolain ja sosiaalihuollon asiakirjojen
sdilytysohjeiden mukaisesti. Vanhentuneet tiedot hdvitetaan tietoturvallisesti.

Yritykselld on omavalvontasuunnitelman lisaksi laadittu erillinen tietoturvasuunnitelma,
joka tdyttdaa Kanta-palveluihin liittyvat tietoturva- ja tietosuojavaatimukset.
Tietoturvasuunnitelma ohjaa henkildston toimintaa asiakastietojen kasittelyssa, varmistaa
teknisten ja hallinnollisten tietoturvamenettelyjen toteutumisen seka tukee palvelun laadun
ja asiakasturvallisuuden jatkuvaa kehittadmista.
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Tietosuojan periaatteet

o Asiakastiedot kirjataan sahko6iseen NurseBuddy jarjestelmaan.

o Asiakastietojarjestelman kayttooikeudet madraytyvat tyotehtavien perusteella.

o Henkil6stolld on salassapitovelvollisuus, joka jatkuu myo6s tyosuhteen paatyttya.

o Henkil6sto allekirjoittaa kirjallisen salassapitositoumuksen.

o Asiakastietoja ei kasitella tai sdilyteta tyonantajan jarjestelmien ulkopuolella.

o Tyovilineet, kuten tyopuhelimet ja tietokoneet on suojattu asianmukaisesti.

o ArjenSiivilld on laadittu henkil6tietojen kasittelya ja EU:n yleista tietosuoja-asetusta
(GDPR) koskeva tietosuojaseloste.

5.1 Tietoturvapoikkeama

Tietoturvapoikkeamalla tarkoitetaan tapahtumaa, jossa Arjen Siivet Oy:n asiakkaiden tai
tyontekijoiden henkilotietojen tai asiakastietojen luottamuksellisuus, eheys tai saatavuus
vaarantuu.

Mahdollisen tietoturvapoikkeaman havaitsevan tyontekijan on valittomasti keskeytettava
tapahtuma ja estettdva paasy tietoihin. Ensitoimina pyritidn minimoimaan vahingot,
esimerkiksi lukitsemalla kayttdjatunnukset, sulkemalla laitteet tai perumalla virheellisesti
lahetetyt viestit. Tietoturvapoikkeamasta tehdaan aina poikkeamailmoitus
asiakastietojarjestelmén kautta, ja poikkeaman havainneen henkilon tulee viipymatta
ilmoittaa tapahtuneesta tietoturvavastaavalle. Esihenkil6 vastaa siit4, ettd palvelun tilaajalle
annetaan tieto tapahtuneesta poikkeamasta ilman aiheetonta viivytysta.

Jos tietoturvariski arvioidaan vahaiseksi, poikkeama kirjataan ja tapahtuneesta opitaan,
jotta vastaavat tilanteet voidaan jatkossa estda. Jos riski on merkittiva, tietosuojavastaava
tekee ilmoituksen tietosuojavaltuutetun toimistolle 72 tunnin kuluessa poikkeaman
havaitsemisesta. Mikili poikkeama aiheuttaa vakavan riskin yksityishenkilon oikeuksille tai
vapauksille, asiasta ilmoitetaan viipymattd myos niille asiakkaille, joiden tietoja poikkeama
koskee.

Poikkeaman kasittelyn jalkeen arvioidaan tapahtuman syyt ja toteutetaan korjaavat seka
ennaltaehkaisevit toimenpiteet. Tavoitteena on varmistaa, ettd vastaavat tilanteet voidaan
jatkossa ehkaista ja tietoturvan taso pysyy korkeana kaikissa Arjen Siivet Oy:n toiminnoissa.

Tietosuojavastaava ja asiakastietojen Kaisittely ja siihen liittyva ohjeistus

Tiedot Sisalto
Nimi Marjo Jadsko
Tehtava Tietosuojavastaava
Asiakastietojen kasittely ja siihen liittyva ohjeistus
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Puhelin 044 7557003

Sahkoposti marjo.jaasko@arjensiivet.fi

6. Asiakaspalaute ja muistutukset

Asiakkaalla ja hdanen omaisellaan on oikeus antaa palautetta Arjen Siiven palveluista
vapaamuotoisesti suullisesti, kirjallisesti tai sahkoisesti. Palautetta voi antaa suoraan
tyontekijalle, yksikon vastuuhenkilolle tai sahkoisesti sdhkopostilla. Palautteen antaminen
ei vaikuta palvelun saantiin tai laatuun.

ArjenSiivissa asiakaspalautetta kerdtddn sdhkoisesti tai kirjallisesti vahintdan kerran
vuodessa. Asiakaspalautteen tavoitteena on varmistaa, ettd asiakkaiden ja heidan
laheistensa aani tulee kuuluviin, ja ettd palautteen avulla voidaan jatkuvasti kehittaa
palveluita laadukkaammiksi, turvallisemmiksi ja asiakaslahtéisemmiksi.

Palautteiden Kkasittely

o Kaikki saadut palautteet analysoidaan ja kasitelladan henkilostopalavereissa.

o Epakohdat ja muistutukset kasitelladn viipymatt3, ja tarvittavat korjaavat toimenpiteet
toteutetaan heti.

e Asiakaspalautteet hyddynnetidan palvelujen laadun parantamisessa ja kehittamisessa.

o Asiakaspalautteet raportoidaan sdhkdisesti palvelun tilaajalle kerran vuodessa.

6.1 Muistutukset

Mikali asiakas tai hdnen omaisensa on tyytymaton palvelun laatuun, kohteluun tai
toimintaan, hanella on oikeus tehdd muistutus toimintayksikén vastuuhenkilélle tai
johtajalle. Muistutus kasitelldan kirjallisesti ja siihen vastataan viimeistdan neljan viikon
kuluessa.

Muistutus osoitetaan:

ArjenSiivet Oy

Toimitusjohtaja Marjo Jaasko
Sahkoposti: marjo.jaasko@arjensiivet.fi
Puh. 044 7557003
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Muistutukseen annetaan kirjallinen vastaus, jossa kerrotaan selvityksen tulos ja mahdolliset
toimenpiteet palvelun kehittadmiseksi.

6.2 Sosiaaliasiavastaava

ArjenSiipien asiakkailla on oikeus saada apua, neuvontaa ja tukea palveluihin liittyvissa
kysymyksissa palveluyksikon sosiaaliasiavastaavalta. Sosiaaliasiavastaavan tehtdvit ja
yhteystiedot 10ytyvat asiakkaan oman hyvinvointialueen kotisivuilta. Palveluseteliasiakas
voi saada apua myo6s kuluttajaneuvonnasta

7. Omavalvonnan toteutus, seuranta ja pdivittdminen

ArjenSiipien omavalvontasuunnitelma on viline, jolla varmistamme seka toiminnan laadun
ettd asiakasturvallisuuden. Omavalvonnan seurannan ja saadun palautteen perusteella
tehdyt muutokset julkaistaan neljan kuukauden valein.

Asiakkaiden ja heidan laheistensa palaute on keskeinen osa laadun ja turvallisuuden
varmistamista. Sen avulla voimme kehittaa palveluja vastaamaan paremmin asiakkaiden
tarpeita ja vahvistaa heidan turvallisuuden tunnettaan. Omavalvonnan toteutumista
arvioidaan sisdisesti, asiakaspalautteen kautta seka yhteistyossa tilaajatahojen kanssa, ja
havaitut puutteet korjataan viivyttelematta.

Suunnitelma on avoimesti nihtavissa ja toimii kiytannon tyokaluna jatkuvaan
kehittamiseen. Sen avulla varmistamme, etti kaikki toimintamme on laadukasta, turvallista
ja aidosti asiakaslahtoista.

Omavalvontasuunnitelman paivittamisesta vastaa toimitusjohtaja Marjo Jaasko.

8. Allekirjoitukset

Paikka ja aika: Tampere 8.6.2026

Toimitusjohtaja
Marjo Jaasko
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LIITE 1 - VAMMAISPALVELUT

1. Palvelun erityispiirteet

e Asiakkailla voi olla fyysisid, aistien, kehityksellisid tai neuropsykiatrisia vammoja,
jotka vaikuttavat avun ja ohjauksen tarpeeseen.

e Vuorovaikutus ja kommunikointi voivat edellyttdd kuvakommunikaatiota,
selkokielta tai yksil6llisia viestintakeinoja.

e Palvelussa korostuu osallisuuden tukeminen, itsemaardaamisoikeus, turvallinen arki
seka toimintakyvyn yllapitdminen.

e Hoito toteutetaan asiakaskohtaisesti ja riskikartoituksen mukaisesti.

® Tyontekijan rooli on usein kiytdnnon toimissa avustava, mutta samalla toimintaa
ohjaava ja kannustava.

2. Tyypilliset riskit

1. Kommunikaation haasteet

e Asiakas ei pysty kertomaan tarpeitaan, kipua tai muutoksia voinnissa.
e Vadrinymmarrykset lisddavat vaaranlaisen avun tai vaaratilanteiden riskia.

2. Liikkumisen ja fyysisen toimintakyvyn riski

e Kaatumiset, tapaturmat apuvalineiden kdytossa.
e Henkilon fyysisen avustamisen ergonomiariskit tyontekijoille.

3. Itsemaarddmisoikeuteen liittyvit riskit

e paitoksenteon sivuuttaminen vahingossa.
e Rajoittavat toimet ilman perusteltua syyta.

4. Ladkitysturvallisuuden riskit

e Monimutkaiset lddkitykset ja kommunikaation vaikeus voivat peittda
haittavaikutukset.
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5. Sosiaalisen eristaytymisen riski
e Asiakas jaa ilman riittavia virikkeita tai osallisuuden mahdollisuuksia.

3. Riskienhallinta

1. Kommunikoinnin varmistaminen
e Kaytetadn asiakkaalle sopivaa kommunikaatiomenetelmaa (kuvat, tukiviittomat,
selkokieli).
e Henkil6sto koulutetaan asiakkaan yksildlliseen kommunikointitapaan.
e Havainnoidaan aktiivisesti muutoksia kdyttaytymisessa tai voinnissa.

2. Turvallinen avustaminen ja liikkuminen
e Apuvilineiden oikea kiytto varmistetaan ja dokumentoidaan.
e Kaatumisriskin arvio tehddan sadnnollisesti.
o Tyontekijat kiyttavat oikeita ergonomisia tydmenetelmia.

3. Itsemaaraamisoikeuden turvaaminen
e Asiakkaalle annetaan valinnan mahdollisuus aina, kun se on mahdollista.
e Rajoitustoimia ei kidyteta ArjenSiivet palveluissa.

® Henkilostoa perehdytetaan paatoksenteon tukemiseen.

4. Laakitysturvallisuus
e Noudatetaan ladkehoitosuunnitelmaa ja ladkehoidon osaamisen varmistamista.
e Kaikki poikkeamat Kirjataan valittdmasti ja analysoidaan.

5. Osallisuuden ja virikkeellisyyden tukeminen

e Palveluissa huomioidaan asiakkaan omat kiinnostuksenkohteet.
e Sosiaalista kanssakdymista edistetddn (ulkoilu, asiointi, harrastukset).
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LIITE2 -VANHUSPALVELUT

1. Palvelun erityispiirteet

e Asiakkailla voi olla monisairautta, muistisairauksia, heikentynyt toimintakyky ja

lisddntynyt avun tarve.

e Palvelu korostaa turvallisuutta, toimintakyvyn ylldpitoa ja arjen sujuvuutta.

e Asiakkaan voimavarojen tunnistaminen ja tuki ovat keskeisia.

e Palvelu on usein sddannollista ja arkea tukevaa, kuten hygienia-apua, ruokahuoltoa,

ladkehoidon tukemista ja seuran tarjoamista.
2. Tyypilliset riskit

1. Kaatumiset ja tapaturmat

e YKksi suurimmista riskeista vanhuspalveluissa.

e Tasapainon heikkeneminen, heikkondkdisyys ja sairaudet altistavat.

2. Muistisairauksiin liittyvat riskit

e Eksyminen, ajan- ja paikan hahmottamisen ongelmat.
e Laakityksen vaarin otto, turvallisuusriskit kotona (liesi, ovet).

3. Ravitsemus ja nesteytys

e Aliravitsemus, laihtuminen tai juomisen unohtaminen.
e Suunhoidon puutteet.

4. Ladkitysturvallisuus

e Useiden lddkkeiden yhteisvaikutukset ja haittavaikutukset.
e Unohtaminen tai tuplat.

5. PsyykKkinen ja sosiaalinen hyvinvointi

e Yksindisyys, masennus, ahdistus.
e Virikkeiden puute.
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3. Riskienhallinta

1. Kaatumisriskin hallinta

e kaatumisriskin arviointi.

e Kodin turvallisuuden kartoitus ja tarvittavat muutokset.
e Kengit, valot ja apuvilineet tarkistetaan.

e Asiakasta ohjataan turvalliseen liikkumiseen.

2. Muistisairaiden turvallisuus
e Ohjeet ja tuki arjen rutiineihin.
o Selkedt ymparistot, muistilaput, turvalaitteiden huomiointi.
e Seuranta, havainnointi ja kdyttdytymisen muutosten kirjaaminen.

3. Ravitsemus ja nesteytys

e Tarkistetaan sdannollisesti asiakkaan ravitsemustila.
e Tarjotaan tukea ruokailuun ja turvataan riittdva nesteytys.
e Suunhoidon sdannollinen arvio.

4. Laakitysturvallisuuden varmistaminen

e Liakehoidon seuranta.
e Poikkeamat Kirjataan ja kasitellaan.
e Tarvittaessa ohjaus apteekin dosetti- tai annosjakelupalveluun.

5. PsyykKisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin tuki

e Keskustelu, ulkoilu, sosiaalinen seurustelu ja mielekds tekeminen.
e Yksindisyyteen puututaan palveluohjaajan kanssa.
e Asiakkaan henkinen hyvinvointi huomioidaan jokaisella kdynnilla.
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LIITE 3- LAPSIPERHEPALVELUT

1. Palvelun erityispiirteet

e Tyo6 perustuu lapsen edun ensisijaisuuteen (Lastensuojelulaki).

e Palvelut ovat ohjaavia, kasvatusta tukevia ja arjen hallintaa vahvistavia.

e Asiakkaina voivat olla erityistd tukea tarvitsevat lapset, perheet kuormittuneissa
eldmantilanteissa tai perheet, joilla on tuen tarpeita kasvatuksessa,
vuorovaikutuksessa tai arjen sujuvuudessa.

e Tyo on kotikdynteja, joihin sisdltyy ohjausta, arjen tukea, lasten hoitoa tai
vanhemmuuden vahvistamista.

e Palvelu on luonteeltaan luottamuksellista, vuorovaikutusperustaista ja
ennaltaehkaisevaa.

e Tyontekijalla on velvollisuus toimia, jos heraa huoli lapsen turvallisuudesta
(lastensuojeluilmoitus).

2. Tyypilliset riskitekijat
1. Lapsen turvallisuuteen liittyvat riskit

e Puutteellinen kodin turvallisuus (esim. vaaralliset esineet, ladkkeet,
paloturvallisuus)

e Vanhempien jaksamattomuus, mielenterveyden tai pdihteiden kdyton ongelmat

e Kaltoinkohtelun, laiminly6nnin tai vakivallan riski

¢ Ylivalvonnan tai alivalvonnan riskit

2. Kehitykseen ja hyvinvointiin liittyvit riskit
e Lapsen fyysisen, psyykKisen tai sosiaalisen kehityksen viivastyminen
e Puutteellinen ravitsemus tai uni
e Liian vahdinen virikkeellisyys, yksinaisyys tai vuorovaikutuksen puute
3. Vanhemmuuteen ja vuorovaikutukseen liittyvit riskit
e Vanhemman ja lapsen vuorovaikutusongelmat (ristiriidat, tunnesaatelyn haasteet)
e Vanhemman kyvyttomyys vastata lapsen perushoitoon (hygienia, ruokailu, arjen

rytmi)
e Vanhemman uupumus, stressi tai sairaus
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4. Lapsen kiayttiytymiseen liittyvit riskit

e Aggressiivisuus, itsetuhoisuus, uhmakkuus tai impulsiivisuus
e Karkailuy, liiallinen netin / somen kaytto, riskialtis kdyttadytyminen

5. Tietoturva ja yksityisyys

e Lapsen henkildtietojen suojaamisen puutteet
e Luottamuksellisten asioiden kertominen muille tahattomasti

3. Riskienhallinta

1. Lapsen turvallisuuden varmistaminen

e Kodin turvallisuuden arviointi jokaisen asiakkuuden alussa ja jatkuvasti tyon

jatkuessa

e Havainnointi ja matalan kynnyksen puuttuminen, jos ilmenee lapsen hyvinvointiin

liittyvaa huolta
e Selkedt toimintamallit lastensuojeluilmoitusten tekemiseen

e Vanhempien jaksamisen tukeminen, ohjaus palveluihin (perheneuvola,

paihdepalvelut, mielenterveyspalvelut)

2. Kehityksen ja hyvinvoinnin seuranta

e Havainnoidaan lapsen perustarpeita: ravinto, uni, hygienia, turvallisuus
e Tarjotaan ohjausta ja tukea paivarytmin, ruokailun ja leikin kehittdmiseen
e Tarvittaessa yhteistyo neuvolan, varhaiskasvatuksen ja koulun kanssa

3. Vanhemmuuden ja vuorovaikutuksen tukeminen

e Vanhemmille annetaan tarvittaessa kidytdnnon ohjausta arjen rutiineihin (esim.

rajat, johdonmukaisuus, positiivinen vuorovaikutus)
e Tarjotaan tukea vanhemman omien voimavarojen vahvistamiseen

e Mallinnetaan lapsen kanssa toimimista (esimerkiksi rauhoittumisen tukeminen,

tunteiden sanoittaminen)

29



4. Lapsen kdayttaytymisriskien hallinta

e Lapsen haasteista keskusteleminen vanhempien kanssa

e Havainnointi ja kirjaaminen

e Turvallisten toimintatapojen opettaminen (rajat, sddnnét, ohjeistus)
e Vanhempien ohjaaminen tarvittaessa avun piiriin neuvolaan ym

5. Tietoturva ja yksityisyys
e Henkil6tietoja kdsitelladn lain mukaisesti (asiakirjat, salassapito)

e Kaikki tyontekijat ovat perehdytetty salassapitosadannoksiin
e Lapsen ja perheen asioita kasitellddn vain tyotehtdvien puitteissa
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