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OMAVALVONTASUUNNITELMA

1. PALVELUJEN TUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Yrityksen nimi
Kotipalvelu HopiaHelmi Oy

Y-tunnus
2691433-7

Postiosoite
Hallituskatu 1L 1
98100 Kemijarvi

Kayntiosoite
Hallituskatu 1L 1
98100 Kemijarvi

Toiminnasta vastaavan henkilon nimi
Virpi Oikarinen

0400 452 572

koti@hopiahelmi.fi

2. YRITYKSEN TOIMINTAPERIAATTEET
Toiminta-ajatus

Kotipalvelu HopiaHelmi Oy tarjoaa luotettavaa, ystavallistd ja monipuolista palvelua,
peruslahtokohtanaan asiakkaan hyvinvointi ja tyytyvaisyys. Palvelutarjonta muodostuu erilaisista
kotitydpalveuista: mm. siivouksista, asiointiavusta, viriketydsta, henkilékohtaisesta avustamisesta,
saattaja-avusta seka pihatoéista. Tyohénsa motivoitunut henkilésto takaa yksiléllisen, kiireettéman
ja sopimuksen mukaisen palvelun. Lahtékohtana on, etta jokaisella tyontekijalla on ns. omat
asiakkaat, jotta palvelun tuottaa tuttu ja turvallinen henkil®.

Arvot

e luottamus on kaiken perusta (vaitiolovelvollisuus, sopimuksen mukainen toiminta)
e myotdeldminen arjessa (asiakasta kuunnellaan, empatiakyky)
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e asiakkaan aktivointi (yhdessa tekeminen, kaikkea ei tehda asiakkaalle valmiiksi)
e tyon tekeminen laadukkaasti ammattitaidolla ja mahdollisimman tasmallisesti
o kiireettdmyys

Toimintaperiaatteet

1. lhmisarvon kunnioittaminen

Tyoskenneltdaessa asiakkaiden parissa kohtaamme heidat kunnioittaen ja ystavallisesti.
Arvostamme asiakkaan omaa tilaa ja muistamme, ettd tydskentelemme toisen kodissa, jossa
noudatamme heiddn saantéjaan. Kohtaamme jokaisen asiakkaan omana yksilondan ja tydote on
kuntouttava, luotettava ja muutenkin ammattitaitoinen.

2. Ihmisarvon kunnioittaminen
Asiakkaan kanssa tyoskennellessimme kunnioitamme hdanen tekemiaan paatoksia omasta
hoidostaan ja elamastaan.

3. Oikeudenmukaisuus

Lahtokohta on hoitaa jokainen asiakas hanelle kuuluvien edellytysten mukaan. Saatamme
asiakkaan tietoon ne asiat, jotka koskevat hanen omaa oikeutta saada hoitoa ja apua arkielaman
asioissa ellei han ole itse kykeneva niista huolehtimaan.

4. Tasa-arvo

Kohtaamme jokaisen uuden asiakkaan ilman ennakkoluuloja ja asenteita. Hoidamme jokaisen
asiakkaan samalla ammattimaisella tavalla hanen elamantilanteestaan riippumatta, emmeka anna
omien mielipiteidemme vaikuttaa kdytokseemme tai palvelun laatuun tai tuo niita esille
palvelutilanteessa.

5. Vastuullisuus ja ammatillisuus
Pyrimme kouluttautumalla kehittymaan ja pitamaan ammattitaitoamme ylla.
Otamme vastuun tydstamme ja olemme valmiita perustelemaan toimintaamme asiakkaillemme.

6. Tyoyhteiso ja yhteiskunta

Pystymme toimimaan osana suurempaa tyotiimia asiakkaan edun nimissa. Pystymme ottamaan
vastaan seka positiivista ettd negatiivista palautetta rakentavasti ja siitda oppien. Puutumme
havaitsemiimme epadkohtiin ja tuomme ne esille. Noudatamme toiminta -ja turvallisuusohjeita.

3. OMAVALVONNAN ORGANISOINTI, VASTUUT JA VASTUUHENKILOT
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Omavalvonnasta vastaavan yrityksen johdon edustaja ja tehtavat:
Virpi Oikarinen, toimitusjohtaja.

4. ASIAKASPALAUTE

Tavoitteena on antaa asiakkaille kerran vuodessa asiakaskyselylomake, jonka voi palauttaa
suullisesti, kirjallisesti tai sahkdisesti - halutessaan my6s nimettémana. Mahdollisiin epakohtiin
puututaan valittémasti ja ne korjataan. Mahdolliset uudet ideat tutkitaan ja tarkastetaan ovatko
ne kehityskelpoisia.

5. RISKIEN JA EPAKOHTIEN TUNNISTAMINEN JA KORJAAVAT TOIMENPITEET

HopiaHelmen riskit on kartoitettu ja riskienhallinnan tavoitteena on pyrkia tunnistamaan kriittiset

tyovaiheet ja tilanteet.

e Palveluun liittyvat — myohastymiset: ei liian tiukka aikataulu

e Siivous- ja muuhun ty6hon liittyvat venahdykset, nyrjahdykset — tydergonomian hallinta
(tyoterveyshuollon ergonomiakoulutus)

e Tietohallintoon liittyvat - tietokoneen virustorjunta ajantasalla, vanhojen asiakastietojen
poisto

e Asumiseen ja toimintaymparistoon liittyvat — esteettdmyyden arviointi asiakaskohtaisesti

e Asiakkaan itse aiheuttamat riskit — tilannearvio muistisairaiden tilanteesta

e Asiakkaan kotiin liittyvat riskit (esim. neulat, vialliset pistorasiat, sahkéjohdot) — huolellinen

tutustuminen ymparistoon ja kartoitus riskeista seka riskien poistaminen

Talous — jatkuva asiakashankinta

Viakivaltatilanteista palvelutehtdvassa: ala istu oveen pédin — tutki etukateen poistumisreitti, puhu
rauhallisesti, kuuntele maltillisesti, dla keskeyta asiakasta, soita apua. Uhkaavan tilanteen jalkeen
puhuttava kollegalle ja/tai mahdollisesti ammattiauttajalle. Toimintamallit vaaratilanteiden varalta
I6ytyvat tarkemmin yrityksen tyohyvinvoinnin edistamisen toimintaohjelmasta.

Vaaratilanteiden syyt selvitetdan ja niiden uusiutuminen pyritdan estamaan. Keskustellaan
asiakkaan/omaisen kanssa ja yhdessa mietitaan tilanteeseen parannus. Todetut epakohdat
korjataan tapauskohtaisesti.

6. HENKILOSTO
Tyontekijoita 6, toimivat yrityksen kaikilla osa-alueilla.

7. YRITYKSEN TOIMITILAT, LAITTEET JA TARVIKKEET

Toimitila on asiakkaan koti. Tydntekijoilla on mukana yrityksen tyovalineet siivoukseen;
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siivousvarsi, siivousliinat, -pesuaineet yms. Mahdollisuuksien mukaan kdaytamme asiakkaiden
omaa poélynimuria.

Yritykselld on toimitila, jossa on toimivat, turvalliset, asianmukaiset, CE-merkityt tuotteet ja
laitteet. Auto huolletaan ja katsastetaan ohjeiden mukaan ja tietokoneen ohjelmat pidetdan
ajantasalla. Laitteet uusitaan aina tilanteen niin vaatiessa.

8. ASIAKASTURVALLISUUS

Asiakasturvallisuus on osa palvelun laatua. Havainnoimalla, tiedostamalla ja tarkkailemalla
ymparistda varmistetaan palvelun turvallisuus ja suojataan asiakasta vahingoittumasta. Osalla
vanhuksilla on kdytdssa turvarannekkeet.

Tarvittaessa teemme yhteisty6ta kunnallisen kotihoidon kanssa. Asiakkaan tilan niin vaatiessa
ohjaamme héanet lddkariin tai sairaalaan. Pyrimme varmistamaan, etta asiakkaalla on
mahdollisimman turvallista liikkua omassa kodissaan. Huomautamme, jos asiakkaalla ei ole
turvalliset jalkineet ja huolehdimme ettei mattoihin kompastu tai ettei lattia ole marka.
Huolehdimme tarvittaessa apuvalineiden hankinnoista mm. apuvélinelainaamosta.

9. ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

Jokaisen asiakkaan kanssa tehdaan yhteistydssa asiakkaalle palvelusuunnitelma ja -sopimus, sita
padivitetdaan aina tilanteen vaatiessa. Asiakkaan ja omaisten toiveet otetaan huomioon
suunnitelmaa tehtdessa. Asiakkaalle tehdaan palvelusopimus, mihin kirjataan yksityiskohtaisesti
asiakkaan tarvitsemat palvelut, kaytettava aika ja hinnat, voimassaolo, sopimusmuutokset seka
peruutusehdot. Sopimukset tehdaan kirjallisena ja asiakkaalle jaa sopimuksista oma kappale.
Palvelusopimus kdaydaan yhdessa lapi kohta kohdalta. Hinnanmuutoksista informoidaan
henkil6kohtaisesti kirjeitse tai sahkopostitse tai kotisivujen valityksella.

Asiakkaat asuvat omissa kodeissaan ja kunnioitamme ty6ssamme asiakkaan yksityisyytta,
intimiteettisuojaa ja henkilokohtaista vapautta ja koskemattomuutta. Asiakas osallistuu paatoksiin,
jotka koskevat hanen palvelun tarvetta ja terveydentilaansa. Asiakas ja omaiset huolehtivat
rahoista. Avaimet luovutetaan tarvittaessa palveluntuottajalle kirjallisella sopimuksella, johon on
kirjattu luovutus ja palautuspdivimaarat. Kuolemasta ilmoitetaan viipymatta 112 .

Jos asiakasta on kohdeltu epaasiallisesti, tulee ensin ottaa yhteys palveluntuottajaan ja antaa
palvelun tuottajalle mahdollisuus korjata asia. Riitatapauksessa ohjataan ottamaan yhteys
kuluttajaneuvontaan ja asiassa edetaan kuluttajaneuvonnan ohjeiden mukaan.
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Jos asiakassuhde paattyy niin ettei asiakas enda parjaa kotona, kaydaan tarvittaessa yhdessa
asiakkaan kanssa tutustumassa tulevaan hoitopaikkaan.

Kaikki mahdolliset muistutukset kasitellaan tapauskohtaisesti kohtuullisen ajan kuluessa
e pyydetdan selvitys mita tapahtunut

e selvitetddn mita tapahtunut

e kdydaan asia asiakkaan kanssa lapi

e asia kasitellaan ja opitaan virheesta

e tarvittaessa ohjataan mihin muistutus tehd&an ; sosiaali-tai potilasasiamiehelle /
kuluttajaneuvontaan

e informoidaan kdaantymaan kuluttajaviraston puoleen.

10. YRITYKSEN TOIMINNAN LAADUN VARMISTAMINEN

Asiakkaiden toimintakyky vaihtelee. Toimintakykya tuemme kokonaisvaltaisesti kuntouttavalla
tyootteella, jolloin huomioidaan fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen kokonaisuus. Kannustamme
mahdollisimman itsendiseen suoriutumiskykyyn ja omatoimisuuteen kaikessa toiminnassa, kuten
peseytymisessd, pukeutumisessa, liikkkumisessa, mutta tarvittaessa avustamme. Asiakkaan vointia
tarkkaillemme kokonaisvaltaisesti ja tuemme/puutumme tarvittaessa esim. ruokahuoltoon,
terveysasioihin, henkilokohtaiseen hygieniaan, puhtauteen ja vaatetukseen, tilojen siisteyteen
liittyvissa asioissa. Keskusteluilla on myds suuri merkitys asiakkaan elamassa, annamme aikaa
asiakkaalle ja olemme aidosti lasna.

Kannustamme ja ohjaamme kodin ulkopuolisiin tapahtumiin. Avustamme asiakasta tarvittaessa
kauppa-, pankki-, [adkari ja paperiasioissa, kuten Kela-etuudet, kotitalousvahennys yms. Nailla
tavoilla yllapiddmme ja parannamme asiakkaan omaa eldamanhallintaa ja terveytta.

Asiakkaat syovat itse valmistamaansa ruokaa, ateriat tulevat ateriapalvelusta, ostetaan kaupasta
eineksina tai tyontekijamme valmistaa ruoan. Syomistad/juomista/ravitsemustilaa seuraamme
kysymalla asiakkaalta ruokailuista , tarkkailemme jaa/ruokakaapin sisaltoa ja pilaantuneet ruoat
havitetadn sovittaessa.

Aina kun mahdollista, istumme ateriahetkelld asiakkaan kanssa ruokapoydassa, silloin yleensa
ruokakin maistuu asiakkaalle paremmin ja se luo asiakkaalle mukavan ruokailuhetken ja tuo
mielihyvaa.

Ohjaamme ja tuemme asiakasta mielekkddseen paivittdiseen toimintaan (esim. lilkunta ulkona,
tuolijumppa sisalla, lehtien lukeminen, ikdtoverien tapaaminen ja yhteiset
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keskusteluhetket), joka tukee ja yllapitad hanen toimintakykydan ja antaa hanelle onnistumisen
kokemusta ja hyvaa mielta elamaan.

e Asiakkaiden liikunta;

e Apuvadlineiden tarpeen kartoitus ja hankinta
e Esteettomyyden kartoitus sisalla ja ulkona

e Havainnoimme asiakkaan liikuntakykya

e Jalkineet turvallisia, liukuesteet kengissa

e Tuemme ulkoilua ja liikkumista

Kaytamme suojakasineita ja kdsidesia/ kasisaippuapesua epidemioiden ehkaisemiseksi. Kiytamme
tarvittaessa maskeja. Huolehdimme omista rokotuksista ja kausi-influenssarokotuksista.
Asiakastyota ja paivittdista toimintaa arvioidaan ja kehitetdaan koko ajan.

11. ASIAKASTIETOJEN KASITTELY

Asiakkaiden yhteystiedot tallennetaan laskutusohjelmaan, jotka ovat palomuureilla ja salasanoilla
suojattuja. Laskutus tapahtuu tietokoneella. Tietoihin paasy yrittdjalla salasanan kautta. Kaytossa
on manuaalinen asiakastietojarjestelma, josta l0ytyy asiakkaiden palvelusuunnitelmat ja
-sopimukset.

Kuvaus henkilotietolain 10§ mukaisen rekisteriselosteen ylldpitamisesta.

Kasittelyn tarkoituksena on asiakassuhteen hoitaminen, yllapitaminen ja kehittaminen, asiakkaan
ja palveluntarjoajan oikeuksien ja velvollisuuksien toteuttaminen seka henkilétietolain mukainen
henkilotietojen kasittely verkkopalveluihin liittyviin tarkoituksiin, analysointiin, tilastointiin,
tutkimustoimintaan.

Asiakkaalla on oikeus tarkastaa, mita hanta koskevia tietoja henkilorekisteriin on talletettu.
Tarkastuspyynto tulee lahettaa kirjallisesti. Tietosuojasta enemman rekisteriselosteessa.

12. ALIHANKINTANA TUOTETTUJEN PALVELUJEN OMAVALVONTA

Kuvaus siitd, miten yritys valvoo alihankkijoilta ostettujen palvelujen laatua
Suullinen tiedustelu asiakkaan tyytyvaisyydesta seka tuntilistojen ja laskujen tarkistus.
Alihankkija

Kuvaus alihankintana tuotettujen palvelujen kehittamisesta

13. OMAVALVONNAN TOTEUTTAMISEN SEURANTA JA ARVIOINTI
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Kuvaus yrityksen omavalvonnan toteuttamisen seurannasta

Yrittdja suunnittelee, kokoaa, kasittelee ja kehittaa asiakaspalautteista, lahelta piti -tilanteista ja
riskikohdista nousevia asioita. Yrittdja arvio jatkuvasti omaa ja tyontekijéiden toimintaa seka
kehittaa sitd, apuna kaytetdan asiakaspalautteita, muita alan yrityksia, kollegoita.
Omavalvontaa toteutetaan suunnitelman mukaisesti. Omavalvonta on osa Kotipalvelu
HopiaHelmen laadun hallintaa ja laadunvarmistusta, johon osallistuu koko henkilokunta.

Kuvaus omavalvontasuunnitelman paivittamisesta
Omavalvontasuunnitelma paivitetaan noin kerran vuodessa ja/tai aina tilanteen vaatiessa.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa yrittdja, koko henkilokunta vastaa omalta
osaltaan omavalvontasuunnitelman toteutumisesta.

Kemijarvella 29.09.2023

Virpi Oikarinen



