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1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottaja

Nimi: Tunstall Oy Y-tunnus: 0846162-9

Kunta: Soite

Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus

Nimi: Tunstall Turvapalvelukeskus

Katuosoite: Ayritie 22

Postinumero: 01510

Postitoimipaikka: Vantaa

Sijaintikunta yhteystietoineen Vantaa, Ayritie 22, 01510 Vantaa

Palvelumuoto; asiakasryhma, jolle palvelua tuotetaan; asiakaspaikkamaara: Kunnan, kuntayhty-
man ja kaupungin kotihoidon tukipalveluiden asiakkaat. Asiakkaita turvapalvelussa on n.900 kpl.

Esimies: Operatiivinen paallikko
Toimintalupatiedot

lImoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)

Rekisterointipaatoksen ajankohta

Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat:
Ei alihankintaa

Onko alihankintana tuottavilta palveluntuottajilta vaadittu omavalvontasuunnitelmaa?

[ JKkylla  xEi

2 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Toiminta-ajatus
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Turvapalvelukeskus tuottaa tukipalveluna asiakkaille turvapuhelinpalveluja. Asiakkaat ovat padsaan-
toisesti omassa kodissaan tai tuetussa asumisessa/asumispalveluissa asuvia ikdantyneita kotihoidon
tai kotihoidon tukipalveluiden asiakkaita. Asiakkaiden turvallisuutta ja fyysista, psyykkista ja sosiaa-
lista toimintakykya tuetaan turvapalveluiden avulla

Turvapalvelukeskus vastaa asiakkaalta turvapuhelimen kautta tuleviin yhteydenottoihin 24/7. Asia-
kas, asiakkaan hoitoon osallistuvat tahot, omaiset, seka muut yhteistydtahot kuten sairaankuljetus
tavoittavat Turvapalvelukeskuksen myds puhelimitse.

Asiakkailla on kdytdssa Tunstallin turvapuhelin ja siihen liitettyna asiakkaan kannalta tarpeelliset li-
salaitteet, kuten esimerkiksi alykas ovivahti, palovaroitin tai kaatumishalytin. Tavoitteena on turvata
asiakkaan arki omassa kodissaan teknologisten ratkaisuiden ja laadukkaan Turvapalvelukeskuksen
avulla.

Turvapuhelinpalvelu ei korvaa sairaanhoidon palveluja eika esta tapaturmia, sairaskohtauksia, ter-
veydentilan heikkenemista tai vahinkoja tapahtumasta. Palvelun tarkoituksena on auttaa asiakasta
siina vaiheessa, kun han tai muu paikalla oleva henkil® tekee turvapuhelinhalytyksen ja ohjata asiak-
kaan avuntarve asiakkaan avustamisesta vastaavalle auttajalle, kuten kotihoidolle.

Turvapalvelukeskuksessa tyoskentelee asiakaspalveluhenkisia ja ystavallisia sosiaali- ja terveysalan
ammattilaisia.

Toimintaa ohjaa toimialaa koskeva lainsaadanto ja asetukset.

- Suomen perustuslaki

- Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka idkkdiden sosiaali- ja terveyspalve-
luista (Vanhuspalvelulaki)

- Sosiaalihuoltolaki

- Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista

- Vammaispalvelulaki

- Laki yksityisista sosiaalipalveluista

- Laki sosiaalihuollon asiakaskirjoista

Arvot ja toimintaperiaatteet
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Palvelut noudattavat kotihoidon tukipalveluiden keskeisid periaatteita ja edistdvat ja yllapitdavat hy-
vinvointia ja turvallisuutta. Asiakaskeskeisyys ja asiakkaan oikeus hyvaan palveluun ja kohteluun on
palvelujen perusta.

Niissa tapauksissa, kun laki ei anna tarkkoja vastauksia kaytannodn tydssa nouseviin kysymyksiin, ar-
vot ja ammattieettiset periaatteet ohjaavat valintoja.

Arki, arvot ja etiikka — sosiaalialan ammattihenkilén eettiset ohjeet (Talentia 2017) julkaisu on hen-
kiloston luettavissa Turvapalvelukeskuksessa. Arvot maarittelevat tydyhteison tavan tehda tyota ja
luovat perustan paamadarien asettamiseen ja keinoihin saavuttaa ne.

Arvot ja toimintaperiaatteet muodostavat toimintatapojen ja -tavoitteiden selkdarangan ja nakyvat
mm. asiakkaiden, omaisten ja yhteistydtahojen kohtaamisessa. Lahtdkohtana on ihmisten arjen tur-
vaaminen innovatiivisen hyvinvointiteknologian ja palveluiden avulla. Maailma, jossa ihmisilla on
vapaus elaa elamaansa taysilla — paikassa, jonka he itse valitsevat.

Toimintaa ohjaa Tunstallin arvot

e Asiakaskeskeisyys — jokaista henkild kohdellaan yhdenvertaisesti ja itsemdaradamisoi-
keutta kunnioittaen.

e Yhteistyd — Tyoskentelemme yhdessa tiimind ja avoimessa yhteistyossa asiakkaiden
kanssa. Haluamme tarjota asiakkaillemme parasta palvelua ja kehittda yhteistyota.

e Ammatillisuus — Kunnioitamme toisiamme. Tarjoamme tyoymparistdn ja kulttuurin,
jonka avulla tyontekijamme tuntevat olonsa turvalliseksi ja motivoituneeksi joka
paiva. Tyoskentelemme kaikki yhdessa luodaksemme hyvan tyopaikan kaikille.

¢ Innovaatiot — Omamme pitkdn historian erilaisten innovaatioiden kehittamisessa. In-
novaatioiden tarkoituksena on jatkuvasti parantaa ja varmistaa, ettd palvelumme ja
ratkaisumme ovat parhaita mahdollisia.

e Vastuullisuus — Annamme ihmisille mahdollisuuden ottaa vastuuta omasta tekemi-
sestd. Toimimme asiakkaan kumppanina ja toimintamme on pitkdjanteista

Haluamme palvelulle asiakkaitamme parhaalla mahdollisella tavalla, jonka vuoksi sitoudumme toi-
mintamme jatkuvaan kehittamiseen ja arviointiin. Ratkaisukeskeisella ja asiakaslahtoisella toiminta-
tavalla haluamme luoda kestavia ja jatkuvasti kehittyvid kumppanuuksia.
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3 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO

RISKIENHALLINTA
Riskien ja epdkohtien tunnistaminen ja niiden korjaaminen

Riskienhallinnassa arvioidaan monipuolisesti palveluun liittyvia riskeja, mahdollisia epakohtien ja uh-
kia asiakkaan saaman palvelun ndakékulmasta ja epakohtiin puututaan suunnitelmallisesti ja proses-
sin mukaisesti.

Riskit ovat usein monien virhetoimintojen summa. Tydyhteisdn avoin ja turvallinen ilmapiiri, jossa
henkilosto, asiakkaat ja heiddn omaisensa, seka yhteistydkumppanit uskaltavat tuoda esille laatuun
ja asiakasturvallisuuteen liittyvia epdkohtia, on toiminnan tavoite. Avoimuus ja kollegiaalisuus ty6-
yhteisdssa luo sallivan ja turvallisen ilmapiirin, jonka kautta toiminnan kehittaminen on jatkuva pro-
sessi ja koko tyoyhteison yhteinen tehtava.

Riskienhallinnan jarjestelmat ja menettelytavat

Riskienhallinnassa laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan tunnistamalla jo ennalta kriittiset ty6-
vaiheet, joissa toiminnalle asetettujen vaatimusten ja tavoitteiden toteutuminen on vaarassa. Ris-
kienhallintaan kuuluu myds suunnitelmallinen toiminta epakohtien ja todettujen riskien poista-
miseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi, rapor-
tointi ja jatkotoimien toteuttaminen. Henkildstolle taataan riittava perehdytys erityisesti toimin-
nassa asiakasturvallisuuteen kohdistuviin riskeihin.

Riskienhallinnan tyonjako

Riskienhallinnan prosessi on kdytannéssa omavalvonnan toimeenpanon prosessi, jossa riskien-
hallinta kohdistetaan kaikille omavalvonnan osa-alueille.

Johdon ja esimiesten tehtdvana on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja jarjestamisesta seka
siitd, etta tyontekijoilla on riittavasti tietoa turvallisuusasioista. Johto vastaa siita, etta toiminnan
turvallisuuden varmistamiseen osoitetaan riittavasti voimavaroja. Esimiehelld on vastuu myonteisen
asenneympariston luomisessa epakohtien ja turvallisuuskysymysten kasittelylle. Riskienhallinta vaa-
tii aktiivisia toimia koko henkilokunnalta. Tydntekijat osallistuvat turvallisuustason ja -riskien arvioin-
tiin, omavalvontasuunnitelman laatimiseen ja turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteuttami-
seen.

Riskienhallinnassa tyo ei ole koskaan valmista, vaan koko henkilostolta vaaditaan sitoutumista, ky-
kyd oppia virheistd, seka kykya toimia muuttuvassa toimintaymparistossa, jotta turvallisten ja laa-

dukkaiden palvelujen toteuttaminen mahdollistuu. Tyontekijdiden asiantuntemusta hydodynnetadan
omavalvonnan suunnittelussa, toteutuksessa ja kehittdmisessa.

Riskienhallinnan prosessi on kdytdanndssa omavalvonnan toimeenpanon prosessi, jossa riskienhal-
linta kohdistetaan kaikille omavalvonnan osa-alueille.
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Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista

Turvapalvelukeskuksen riskienarvioinnilla tunnistetaan ja arvioidaan toiminnallisia ja taloudellisia
uhkia ja riskeja. Riskien arviointia toteutetaan saannollisesti. Toimintaan vaikuttavat riskit kirjataan
ja raportoidaan Suomen johtoryhmalle, sekd pohjoismaiden johtoryhmalle kuukausittain.

Riskit tunnistetaan ja raportoidaan Risk Reporting — Tunstall Nordics toimintamallilla.
Riskien pisteytykseen kaytetdaan Risk Scoring Matrixia.

e Riskien pisteytys

e Riskin eskalaatio

e Riskienhallintatoimenpiteen kesto
e Riskistd vastuussa

Riskin pisteytyksen mukaisesti tiedostettua riskid arvioidaan, seurataan ja nostetaan kasittelyyn kuu-
kausittaiseen seurantapalaveriin tai pohjoismaiden johtoryhmalle / Konsernille.

Riskien kategoriat

e Liiketaloudellinen riski

e Toiminnallinen riski

e Tietojarjestelmiin kohdistuva riski

e Taloudellinen riski

e S3annoksiin tai lainsaadantoon kohdentuva riski
e Henkilostéon kohdentuva riski

e Vaarat

Kriisitilanteessa noudetaan Tunstallin jatkuvuussuunnitelmaa, joka on kaikkien saatavilla intra-
netista.

Riskien tunnistaminen

Kaikista tyontekijan huomaamista epdkohdista tulee ilmoittaa viipymatta esimiehelle (poikkeamalo-
makkeella).

Asiakasta koskevasta poikkeamasta ilmoitetaan viipymatta asiakkaalle méaaritellylle avustajataholle,
kuten kotihoitoon tai omaiselle.

Tyontekijan tulee toimia siten, etta asiakkaalle annettavia palveluja toteutetaan laadukkaasti. Sosi-
aalihuoltolain 48 § ja 49 § velvoittavat tyontekijan ilmoittamaan viipymatta toiminnasta vastaavalle
operatiiviselle paallikolle asiakkaan palvelussa havaitsemistaan epdkohdista tai epdkohdan uhista
ilman, etta siitad koituu ilmoittajalle seuraamuksia.
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Toiminnasta vastaava henkild operatiivinen paallikké ilmoittaa epdkohdasta kunnan sosiaalihuollon
johtavalle viranhaltijalle, joka antaa tarvittaessa ohjeistuksen epdkohdan tai sen uhan poistamiseen.
lImoitusvelvollisuuden toimintaohjeet ja ilmoituslomake on omavalvontasuunnitelman liitteena,
seka saatavilla henkilostolle turvapalvelukeskuksessa ja intranetissa. lImoituksen tehneeseen henki-
|66n ei kohdisteta kielteisia toimenpiteita ilmoituksen seurauksena.

Tyontekijoiden havaitsemat poikkeamat kasitelldan ja tarvittaessa ne kdydaan lapi myos henkildsto-
palaverissa, jotta vastaavia virheitd ei pdase syntymaan jatkossa. Lapikaynti tapahtuu kehittavassa
hengessa ja pyrkii tunnistamaan tapahtumaketjun tulevien virheiden valttamiseksi.

Asiakkaat omaiset ja yhteistyotahot voivat ilmoittaa poikkeamasta, epakohdasta tai antaa pa-
lautetta seuraavin keinoin.

- Sahkopostilla
- Puhelimitse Asiakaspalveluun
- Palvelusta vastaavalle henkildlle

Kaikki annettu palaute kirjataan ylos seka kasitellaan tyontekijan tai tyoyhteison kanssa esimiehen
toimesta. Poikkeaman korjaaminen aloitetaan viipymatta. Palautteen antaneelle taholle annetaan
vastine kohtuullisessa ajassa.

Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kasitteleminen

Haittatapahtumien kéasittelyyn kuuluu niiden kirjaaminen, analysointi ja raportointi. Haittatapatu-
mista ja lahelta piti — tilanteista kerataan kaikki tarvittavat tiedot asian kasittelemista varten kuten,
puheluiden danitallenteet ja kirjaukset. Keratyn tiedon perustella tapatuma kasitellaan tarvittavien
tahojen kanssa, kuten tyontekijan, asiakkaan, asiakkaan avustajatahojen ja/tai omaisten, viran-
omaisten tai palvelun tilaajan kanssa. Tarvittaviin toimenpiteisiin ryhdytaan kohtuullisessa ajassa.

Tapatuma ja sen kasittely tallennetaan sille varattuun kansioon, johon on rajattu paasy niille henki-
|6ille, jotka kasittelevat tapahtuman. Mikali poikkeama koskee tydntekijan toimintaa, kdydaan sen
tyontekijan kanssa lapi. Poikkeamat tuodaan palvelun tilaajan tietoon sopimuksissa sovitun aikatau-
lun mukaisesti.

Mikali kyseessa on vakava haittatapatuma, jolla on korvattavia seurauksia asiakasta, omaista tai asi-
akkaan palvelun tilannutta tahoa informoidaan korvausten hakemisesta.

Korjaavat toimenpiteet

Havaittuihin epakohtiin puututaan tilanteen mukaan ja tehdaan tarvittaessa korjaavat toimenpiteet,
jotta vastaavanlaista tapahtumaa ei pdase syntymaan. Tapahtuma ja sen pohjalta tehdyt korjaavat
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toimenpiteet tiedotetaan tai kdydaan henkildston kanssa lapi seka toimitetaan myos heille kirjalli-
sesti.

Laatupoikkeamien, epdkohtien ja lahelta piti -tilanteiden, seka haittatapahtumien varalle maaritel-
|laan korjaavat toimenpiteet, joilla estetdan tilanteen toistuminen jatkossa. Toimenpiteitd on muun
muassa syiden selvittdminen ja niiden perusteella toimintatapojen muuttaminen turvallisemmaksi.
Korjaavista toimenpiteista tehddan seurantakirjaukset- ja ilmoitukset.

Korjaavien toimenpiteiden toimeenpano

Muutokset, jotka liittyvat toimintaohjeisiin, kirjataan ja muutos viestitaan ilman viivytysta sahkoi-
sesti henkilostolle, seka tallennettaan intranettiin. Tarvittaessa muutos kdydaan lapi myos yhtei-
sessa tiimipalaverissa ja kirjataan palaverimuistioon, joka on henkildstdn saatavilla. Henkilostélld on
aina mahdollisuus pyytda lisdaselvennosta esihenkiloltd, jos epaselvyyksia ilmenee. Tarvittaessa muu-
toksista jarjestetdan lisatiedotusta, jos henkildstolta ilmenee siihen tarvetta.

Mikali korjaavat toimenpiteesta tai muutoksesta on tarvetta tiedottaa yhteistyotahoja, se tehdaan
sdhkopostilla esimiehen toimesta niille kaikille tahoille, jotka tarvitsevan tiedon, sekéa tarvittaessa
kdydaan Tilaajan kanssa yhteistydpalaverissa lapi.

4 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN

Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkil6 tai henkilot

Omavalvontasuunnitelma on laadittu toiminnasta vastaavan esimiehen, seka henkildkunnan yhteis-
tyona. Sen suunnitteluun on osallistuneet Operatiivinen paallikkoé, Head of Monitoring Center, seka
muu henkilosto.

Omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta vastaa
Operatiivinen paallikko
Omavalvontasuunnitelman seuranta

Omavalvontasuunnitelma paivitetdadn 6kk toiminnan alkamisesta, seka toiminnan muuttuessa, va-
hintdan kuitenkin kerran vuodessa. Toimintaa kehitetaan jatkuvasti yhdessa henkildston kanssa asi-
akkaiden tarpeita vastaavaksi ja toiminnan kehittdminen tuodaan saannollisesti osaksi omavalvonta-
suunnitelmaa. Mikali palvelun laadussa tai asiakasturvallisuudessa tapahtuu, muutoksia paivitetdan
omavalvontasuunnitelma viivytyksetta.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus
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Omavalvontasuunnitelman on ndhtavissa Tunstall Oy:n toimitilassa, Ayritie 22, 01510 Vantaa, jossa
siihen on mahdollista pdastad tutustumaan ilman erillistd pyyntoa.

5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

Palvelutarpeen arviointi

Turvapuhelinasiakkaan palveluntarpeen kartoittaa asiakkaan hoidosta vastaava taho kuten esimer-
kiksi kotihoito ja turvapuhelinkeskus toteuttaa sille maariteltyja tehtavia.

Asiakkaalle mahdollisesti tarpeellisten turvapuhelimen lisdlaitteiden, kuten esimerkiksi ovihalytin tai
GPS-paikantimen tarpeen arvioi asiakkaan hoidosta vastaava taho kuten kotihoito tai omainen. Asia-
kasta tai asiakasta hoitavaa tahoa neuvotaan mahdollisissa lisdlaitetarpeissa. Palvelu raataldidaan
asiakaslahtoisesti asiakkaan ja omaisten tarpeista lahtien ja palvelupakettia on mahdollista muokata
tai taydentaa ajan saatossa.

Asiakkaan hoidosta vastaava taho kayttda arviointiin omia kdytdssa olevia mittareita, sekd osallistaa
asiakkaan ja/tai hanen omaisensa palveluntarpeen arviointiin.

Hoito- ja palvelussuunnitelma

Asiakkaan hoidosta vastaava taho kuten kotihoito laati asiakkaan hoito- ja palvelusuunnitelman.
Turvapuhelinpalvelut saavat asiakkaasta koskevat tiedot asiakkaan hoidosta vastaavalta taholta ja
ne viedaan turvapalvelukeskuksen jarjestelmaan.

Mikali turvapuhelinkeskus huomaa asiakkaan voinnissa muutoksia turvapuhelinhalytyksen tai hyvin-
voinnintarkistuksen yhteydessa, jotka olisi hyva huomioida asiakasta koskevassa hoito- ja palvelu-
suunnitelmassa valittda turvapuhelinkeskus tiedon asiakasta hoitavalle taholle.

Mikali asiakkaan hoito- ja palvelusuunnitelmassa tapahtuu muutoksia, jotka vaikuttavat asiakkaan
turvapalveluihin, on asiakkaan hoidosta vastaava taho velvollinen paivittdm&an muutoksen turva-
palveluihin.

Turvapuhelinkeskuksen henkilokunta toimii asiakkaalle ilmoitettujen tietojen perusteella.

Asiakkaan kohtelu
ltsemaaradamisoikeuden vahvistaminen

ltsemadraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkilékohtai-
seen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyy myo6s oikeus yksityisyyteen ja
yksityiselaman suojaan. Henkilokohtainen vapaus suojaa henkilon fyysisen vapauden ohella myos

hdnen tahdonvapauttaan ja itsemdaraamisoikeuttaan. Sosiaalihuollon asiakkaan hoito ja huolenpito
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perustuu ensisijaisesti vapaaehtoisuuteen, ja palveluja toteutetaan lahtdkohtaisesti rajoittamatta
henkilon itsemaaraamisoikeutta.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan. Asiakkaan kanssa on tehty palvelusta sopimus hoi-
dosta vastaavan tahon kanssa tai suoraan palveluntuottajan kanssa.

Mikali asiakas kieltdytyy tarjotusta avusta, kieltdytyminen tallentuu danitallenteeseen, josta kdy sel-
ville hdnelle tarjottu apu ja kieltaytyminen siita.

Mikali asiakas kieltdytyy avusta tilanteessa, jossa turvapuhelinkeskus maarittelee kyseessa olevan
henkea- ja terveyttd uhkaava vaaratilanne, turvapalvelukeskus valittaa tehtdvan tarvittavalle avus-
tustaholle kuten Hatakeskukseen 112 asiakkaan kieltdytymisesta huolimatta. Tilanteissa, joissa asi-
akkaan tai ulkopuolisen tahon henki- tai terveys ei ole uhattuna, ilmoitetaan tarvittaessa asiakkaan
kieltdaytyminen tarjotusta avusta asiakkaan hoidosta vastaavalle taholle ja/tai auttajalle.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta rajoittavia valineita ei ole kaytossa.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toiminnan vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle vi-
ranhaltijalle, mikali han on tyytymaton kohteluunsa. Niissa tapauksissa, kun palvelua tuotetaan, os-
topalveluna muistutus tehdaan jarjestamisvastuussa olevalle viranomaiselle.

Toiminnassa kiinnitetdan huomioita ja tarvittaessa reagoidaan epaasialliseen tai loukkaavaan kay-
tokseen myds ilman muistutuksen tekemista.

Asiakaspalvelun laatua pidetaan ylla sisdisesti tai ulkopuolisen toimesta jarjestetyilla koulutuksilla ja
laadunvalvonnalla. Mikali epdasiallista kohtelua havaitaan asiakkaita, yhteistyotahoja tai muita tyon-
tekijoita kohtaan, puututaan siihen ilman turhaa viivytysta. Asia kaydaan esimiehen toimesta tyon-
tekijan kanssa lapi yhteistyossa. Vakavimmissa tai toistuvissa tilanteissa tyontekijalle voidaan antaa
varoitus tai mikali toiminta toistuu varoituksesta huolimatta, on mahdollista harkita irtisanomista.
Tyontekijalle annetaan kuitenkin mahdollisuus korjata virheellinen toiminta kohtuullisessa ajassa

Kaikki asiakkailta, omaisilta, yhteistydtahoilta ja viranomaisilta tulleet palautteet tai muistutukset
kasitellddn niiden kanssa, joita asiaa koskee ja tarvittavat toimenpiteet toteutetaan vaaditulla ta-
valla.

Asiakkaan osallisuus
Asiakkaiden ja omaisten osallistuminen yksikén laadun ja omavalvonnan kehittamiseen

Asiakkaiden ja heiddan omaistensa ja laheistensd huomioon ottaminen on olennainen osa palvelun
sisallon, laadun, asiakasturvallisuuden ja omavalvonnan kehittamista. Laatu ja hyva hoito tarkoittaa
eri asioita henkilostolle ja asiakkaalle on palautteen kerddaminen tarkeaa toiminnan kehittamisessa
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Asiakkaan ja omaisten osallisuus tarkoittaa heidan nakemyksensa ja toiveidensa huomioon otta-
mista kaikissa palveluun ja toiminnan kehittamiseen liittyvissa tilanteissa.

Asiakkaalla ja omaisilla on mahdollisuus antaa toimintaa parantavaa ja kehittavada palautetta ja huo-
mauttaa epakohdista. Tiedon valittyminen palveluntuottajan ja asiakkaan valilla on ensisijaista pal-
velun korkean laadun takaamiseksi.

Palautteen kerdaaminen, kasittely ja hyodyntaminen toiminnan kehittamisessa

Asiakastyytyvaisyyskyselyt tehdaan saannollisesti vuosittain tai/ja Tilaajan maaritteleman aikatau-
lunmukaisesti. Asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan turvapalveluasiakkaille, seka NPS-kysely vuo-
sittain Tilaajalle. Tulokset kootaan ja kdydaan lapi sddannollisesti prosessin mukaisesti ja ne ovat nah-
tavilla myos jalkikateen.

Asiakastyytyvadisyyskyselyn, sekd saatujen mahdollisten muiden palautteiden ja reklamaatioiden
avulla palvelua kehitetdan havaittujen tarpeiden mukaisesti. Havaitut asiat kirjataan selkeasti ja ke-
hitysta seurataan.

Asiakkaan oikeusturva

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun ilman
syrjintaa. Asiakasta kohdellaan hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttdaan kunnioittaen.
Palvelun laatuun tai saamaansa kohteluun tyytymattémalla asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus
toimintayksikoén vastuuhenkildlle, johtavalle viranhaltijalle tai ostopalveluiden osalta jarjestamisvas-
tuussa olevalle viranomaiselle. Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myds hanen laillinen edusta-
jansa, omainen tai laheinen. Saadut muistutukset kasitelldan ja niihin annetaan kirjallinen, perus-
teltu vastaus sopimuksen mukaan tai kohtuullisessa ajassa.

Muistutuksen vastaanottaja: Head of Monitoring Center

Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot seka tiedot hanen tarjoamistaan palveluista

Sosiaaliasiamies
Paikkakuntakohtainen

Sosiaaliasiamiehen tehtavat

e Neuvoo sosiaalihuollon asiakkaita heidan asemaansa ja oikeuksiinsa liittyvissa asioissa

e Avustaa asiakasta tarvittaessa tekemaan muistutuksen kohtelustaan sosiaalihuollon toimin-
tayksikon vastuuhenkilolle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle

e Tiedottaa asiakkaan oikeuksista
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e Toimii muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi
e Seuraa asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnassa ja antaa siita selvityksen vuosit-
tain kunnanhallitukselle.

Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sita kautta saatavista palveluista
Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot

Puh. 029 505 3050

Soittoajat: ma, ti, ke, pe klo 9-12, to 12-15

www.kuluttajaneuvonta.fi

Muistutukset, kantelu- ja muut valvontapaatokset kasittely

Turvapalvelukeskus kehittaa toimintaa saatujen palautteiden perustella ja korjaa virheet toimin-

nassa.
Palautteet ja reklamaatiot kasitellaan avoimessa yhteistyossa Tilaajan kanssa.

Kaikki saadut palauteet kasitelldan mahdollisimman pian ilman tarpeetonta viivetta. Palautteeseen
liittyvan tapahtuman lapikdynti esimerkiksi nauhoja kuuntelemalla ja tyontekijaa haastattelemalla
voi vieda aikaa. Tavoite kuitenkin on, ettd paasaantdisesti palaute kasitelladn 7 vrk sisalla sen saapu-
misesta, ellei muusta aikarajasta ole sovittu.

6 PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA

Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Hoito- ja palvelusuunnitelmasta vastaa asiakkaan hoidosta vastaava taho. Tieto tahan liittyvasta
avuntarpeesta valitetdan asiakkaan hoidosta vastaavalle taholle.

Turvapuhelinpalvelulla turvataan asiakkaan arkea omassa kodissaan ja mahdollistetaan keino ottaa
yhteytta turvapalvelukeskukseen kaikissa tilanteissa.

Ravitsemus

Hoito- ja palvelusuunnitelmasta vastaa asiakkaan hoidosta vastaava taho. Tieto tahan liittyvasta
avuntarpeesta valitetdan asiakkaan hoidosta vastaavalle taholle.

Turvapuhelinpalvelulla turvataan asiakkaan arkea omassa kodissaan ja mahdollistetaan keino ottaa
yvhteytta turvapalvelukeskukseen kaikissa tilanteissa
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Hygieniakaytannot

Hoito- ja palvelusuunnitelmasta vastaa asiakkaan hoidosta vastaava taho. Tieto tahan liittyvasta
avuntarpeesta valitetdan asiakkaan hoidosta vastaavalle taholle.

Turvapuhelinpalvelulla turvataan asiakkaan arkea omassa kodissaan ja mahdollistetaan keino ottaa
yhteytta turvapalvelukeskukseen kaikissa tilanteissa

Miten infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviaminen ennaltaehkaistdan?

Tunstall huolehtii kattavista hygieniakdytannoistd usealla eri tasolla. Jokaisella tyontekijalle tarjo-
taan henkilokohtaiset kuulokkeet, jokaisen tydpisteelld on desinfiointipyyhkeita tietokoneen nap-
paimiston ja poytatason desinfiointia varten. llmanvaihdosta huolehditaan. Jokainen tyontekija pe-
rehdytetaan toimimaan hygieniasuositusten mukaan ja huolehtimaan tydpisteensa puhtaanapi-
dosta.

Tunstallilla on sopimuspohjainen ulkopuolinen siivouspalvelu, joka vastaa yleisten tilojen siistey-
destd. Taman lisdksi jokainen tyontekija huolehtii tydpisteensa siisteydesta jokaisessa tydvuorossa.
Tyosuhteen alussa jokainen tyontekija perehdytetadn puhtaanapidon kdytantoihin ja tarvittaessa
perehdytysta jarjestetaan uudelleen.

Terveyden- ja sairaanhoito

Tieto hoidontarpeesta valitetdan hoidosta vastaavalle taholle, joka jarjestad asiakkaan jatkohoidon
kiireettdmissa tapauksissa. Kiireellista sairaanhoitoa ja akillistd kuolemantapausta koskevissa ta-
pauksissa Turvapalvelukeskus ilmoittaa tapahtuneen Hatdkeskukseen 112 tai mikali kohteessa on
paikalla henkild, jolla on mahdollista soittaa 112 pyydetaan soitettavan suoraan kohteesta. Turva-
palvelukeskus varmentaa, ettad kohteesta on saatu yhteys 112. Hatakeskuslaitos tekee oman riskin-
arvion tapahtuneesta ja valittda sen mukaisesti tehtavan eteenpain

Pitkaaikaissairaiden asiakkaiden terveytta edistetdaan ja seurataan tarjotun palvelun puitteissa. Ha-
vaitut terveydentilan poikkeamat tiedotetaan hoitavalle taholle, esimerkiksi kotihoidolle, tai omai-
sille.

Ladkehoito

Asiakkaan ladkehoidosta vastaa asiakasta hoitava taho, asiakas itse tai omainen. Turvapalvelukeskus
ei toteuta ladkehoitoa.

Monialainen yhteistyo
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Yhteistyota yllapidetadn pitamalla yhteistydtahot ajan tasalla mahdollisista muutoksista, jotka liitty-
vat toimintaan. Asiakkaan hoidosta vastaavalle taholle raportoidaan asiakkaan muutoksista. Tiedon-
kulku toteutetaan puhelimitse, sahkdpostilla tai asiakasportaalin kautta.

7 ASIAKASTURVALLISUUS
Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Asiakkaan turvallisuuteen vaikuttavista asioista ilmoitetaan asiakkaan hoidosta vastaavalle taholle
kuten kotihoitoon tai asiakkaan omaiselle.

Henkil6sto
Hoito- ja hoivahenkiloston maara, rakenne ja riittavyys seka sijaisten kayton periaatteet

Turvapuhelinkeskuksessa tydskentelee Valviran laillistamia sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilai-
sia ja heidan ammatinharjoituslupansa on voimassa JulkiTerhikissa tai hatakeskuspaivystajatutkin-
non suorittaneita henkiloitd. Henkildsto tyoskentelee kolmivuorotydssa; aamu, ilta- ja yovuoroissa.
Tybvuorossa on padsaantoisesti kaksi tyontekijaa. Henkilostd tydskentelee seka vakituisessa, etta
tuntityésopimustyodsuhteissa.

Varahenkiloston kdyttd varmistetaan tarpeeksi laajan varahenkilorekisterin yllapitdmiselld ja sdan-
nodllisen saatavuuden varmistamisena, esimerkiksi vakituisen henkilokunnan sairastapauksissa tai
lomakautena.

Turvapalvelukeskuksen tyontekijdiden tyotehtaviin kuuluu turvahalytysten vastaanottaminen, niihin
vastaaminen, puhelun syyn kirjaaminen seka hoidon koordinointi eteenpain oikealle taholle. Tehta-
vassa noudatetaan Yksityisen sosiaali- ja terveyspalvelualan tydehtosopimusta. TyOpiste sijaitsee
Vantaalla Ayritie 22, jossa turvapalvelukeskus operoi.

Poikkeustilanteissa, kuten sairastapauksissa, myds esihenkild on sitoutunut toimimaan sijaisena tur-
vapuhelinkeskuksessa.

Vuokratydvoimaa on mahdollisuus hankkia yhteistydkumppanin kautta tilapaisiin poissaoloihin

Henkil6ston maara ja rakenne.

Lahi-, sairaanhoitajia tai hatdkeskuspaivystajia (112), henkildstomaara noin 10—15 henked, siséltden
varahenkiloston. Henkildston maaraa lisataan, jos palveluntarve sitd vaatii.

Sijaisia kaytetdaan ruuhkapiikkien tasaamiseen, sairastapausten paikkaamiseen seka lomakausien ai-
kana seka lyhyiden poissaolojen aikaan. Henkilostévoimavarojen riittavyys varmistetaan jatkuvalla
resurssitarpeen arvioinnilla, henkiloston kuulemisella tydon kuormittavuudesta seka sijaislistan
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paivittamiselld, jolla varmistetaan riittava varahenkiloston saatavuus.

Vastuuhenkilon tydkuormaa seurataan saannéllisesti, jotta aika voidaan kohdentaa tosiasiallisesti
esimiestyohon.

Turvapalvelukeskuksen asiakaspalvelun ja turvapuhelinlaitteiden asennuksessa tydskentelee riittava
madra henkildstda. Tyon kuormittavuutta seurataan ja resursointia kohdennetaan tarvittaessa
muista toiminnoista. Asennustoiminnassa kdytetadan myos toimivaa alihankkijaverkostoa.

Puhelumaarien kasvua ja niiden kohdentumista tiettyihin ajankohtiin seurataan ja resursointia koh-
dennetaan niiden mukaan.

Henkil6ston rekrytoinnin periaatteet

Henkildston rekrytointia ohjaavat tyolainsdadanto ja tydehtosopimukset, joissa maaritellaan seka
tyontekijoiden ettd tydnantajien oikeudet ja velvollisuudet. Turvapalvelukeskuksen henkilokunta on
sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisia, joilla on patevyys toimia annetussa tehtavassa.

Ammattihenkildille on maaritelty kelpoisuusedellytykset, jotka ilmoitetaan tydpaikkailmoituksessa.

Tyontekijéiden soveltuvuus ja luotettavuus tyotehtaviin arvioidaan rekrytointivaiheessa seka tyoto-
distukset ja opiskelutodistukset, seka JulkiSuosikki/JulkiTerhikki tarkistetaan ennen palkkausta. Su-

juva suomen kielen taito on ehdoton edellytys ja ruotsin ja englannin kielen taitoa pidetdan etuna.

Uusien tyontekijoiden koeajan pituus on vakituisilla 6 kk ja maaraaikaisilla puolet tydsuhteen pituu-
desta, mutta korkeintaan 6 kk.

Tyohontulotarkastus suoritetaan Terveystalossa ennen koeajan paattymista.

Henkiloston perehdytys ja tdydennyskoulutus

Tyosuhteen alussa tyontekijoille jarjestetdan perehdytys turvapalvelukeskuksen toimintaan, jarjes-
telmien kayttdoon seka yrityksen arvoihin seka toimintamalleihin. Tyontekijoille annetaan luettavaksi
omavalvontasuunnitelma ja heidat osallistutetaan alusta alkaen suunnitelman paivittamiseen.

Perehdyttaminen tapahtuu esihenkilon, sekd muiden tydntekijdiden tukemana.
Lisakoulutusta jarjestetdaan tarpeen mukaan, joko tydntekijan tai esinenkilon nain katsoessa.

Taydennyskoulutusta jarjestetadn tarvittaessa ja aina, kun uusi toiminta, palvelu tai jarjestelmaan
liittyva muutos tulee kayttdoon tai muuten nahdaan tarpeelliseksi. Jatkuvan oppimisen mallin mukai-
sesti tdydennyskoulutuksen tarvetta arvioidaan jatkuvasti ja peilataan palvelun laatustandardeja
vastaavaksi.
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Taydennyskoulutussuunnitelma arvioidaan puolivuosittain.

Henkil6kunnan ilmoitusvelvollisuus

Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014) sdadetaan tyontekijan velvollisuudesta (48—49 §) tehda ilmoitus
havaitsemastaan epdkohdasta tai epakohdan uhasta, joka liittyy asiakkaan sosiaalihuollon toteutta-
miseen. lImoituksen tehneeseen henkildon ei kohdisteta kielteisia vastatoimia ilmoituksen seurauk-
sena.

Tyontekijoiden tulee ilmoittaa epakohdista tai niiden uhista viipymatta operatiiviselle paallikolle,
joka kaynnistaa selvitysprosessin.

Toimitilat

Tunstallin toimitilat sijaitsevat osoitteessa Ayritie 22 50310 Vantaa. Toimitila jakautuu kahteen eri
kerrokseen, alemmassa kerroksessa sijaitsee turvapalvelukeskus ja asiakaspalvelukeskus, varasto,
huolto sekd muita pienempia tydpisteitd. Asiakaspalvelukeskuksen ja turvapalvelukeskuksen tilat

ovat rajattu vain tdhan tarkoitettuun kdyttoon. Toimitilassa ei ole asiakkaita eika ulkopuolisilla ole
sille pdasya.

TyOpisteet on erotettu toisistaan sermein ja tydskentelytasoissa huomioidaan ergonomia.

Teknologiset ratkaisut

Tyontekijoilla on henkilokohtaiset kulkukortit, jotka esihenkild luovuttaa tydsuhteen alussa ja tyon-
tekija luovuttaa takaisin tyosuhteen paattyessa.

Kiinteist® on palo- ja murtosuojattu kansallisten standardien mukaisesti.

Turvapuhelinpalvelu

Asiakkaalla on kdytossa turvapuhelin ja siihen liitetty ranneke, jolla asiakkaan on mahdollisuus ottaa
yhteytta Turvapalvelukeskukseen. Asiakkaan tarpeista riippuen asiakkaan turvapuhelinlaitteeseen
on liitettyna asiakkaan tarvitsemat lisalaitteet kuten esimerkiksi ovihalytin. Kaytéssa on myos pai-
kantavia GPS-kelloja, joiden avulla on mahdollisuus paikantaa asiakas.

Laitteet ovat CE-merkittyja.

Padsdantoisesti turvapuhelimissa on automaattinen linjavalvonta, joka seuraa laitteen toimintakun-
toa. Laitehuolto toteutetaan, mikali laitteessa huomataan vikaantuminen tai asiakasta, tai asiakasta
hoitava taho huomaa laitteistossa vikatilan. Huolto toteutetaan ilman tarpeetonta viivetta sopimus-
ten mukaisesti. Turvapuhelinlaitteet ovat etdohjelmoitavia, jolloin huolto on joissain tapauksissa
mahdollista toteuttaa etana.
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Laitetta suositellaan testattavaksi saannollisesti, vaikka laitteet ovatkin linjavalvonnan piirissd. Uu-
den laitteen asennuksen yhteydessa asiakasta opastetaan laitteen kaytdssa.

Asiakaspalvelu, sekd huolto neuvoo ja antaa ohjausta laitteisiin liittyvissa asioissa.

Turvapalvelukeskuksen kadytossa oleva turvapuheluiden kasittelyyn tarkoitettu jarjestelma on kah-
dennettu ja infra sijaitsee siihen tarkoitetussa konesaliymparistossa. Teknisten vikojen ja huoltokat-
kojen aikana turvapuhelinhalytykset ohjautuvat varajdrjestelmaan.

Turva- ja kutsulaitteiden toimintavarmuudesta vastaavan henkilén nimi ja yhteystiedot

Kaisa Vaatamoinen, kaisa.vaatamoinen@tunstall.com / 040 508 7112

Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet

Asiakkaiden tarvitsemien apuvdlineiden ja terveydenhuollon laitteiden hankinnan, kdyton oh-
jauksen ja huollon asianmukainen toteutuminen

Mikali asiakas ottaa yhteytta turvapalvelukeskukseen henkilokohtaisen apuvélineen tai terveyden-
huollon laitteen vikatilanteesta ilmoitetaan asia asiakkaan hoidosta vastaavalle taholle tai omaiselle.

Turvapuhelinten asennuksen yhteydessa asiakkaalla annetaan kayttdopastusta laitteen kaytosta.
Asiakkaalle annetaan myo0s kirjalliset ohjeet laitteen kaytosta.

Huoltojen yhteydessa turvapuhelinasentaja vaihtaa asiakkaan vikaantuneen laitteen ja vikaantunut
laite huolletaan, seka testataan ennen kuin se toimitaan uudelle asiakkaalle.

Terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista vastaavan henkildn nimi ja yhteystiedot

Kaisa Vaatamoinen, kaisa.vaatamoinen@tunstall.com / 040 508 7112

8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMINEN

Tyosopimuksen allekirjoitettuaan tyontekijat sitoutuvat salassapitovelvollisuuteen, niin etteivat
kayta hyvakseen, eivatka ilmaise millaan tavalla tyosta saamiaan tietoja ulkopuolisille. Salassapito-
velvollisuus sitoo tyontekijaa myods tydsuhteen paatyttya.

Perehdytyksessa varmistetaan, etta tyontekija osaa kdyttaa jarjestelmaa turvallisesti ja inhimillisen
virheen maara minimoidaan. Tydnantajan vastuulla on varmistaa, ettd tyontekija osaa kasitella
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henkilotietoja tietoturvallisesti ja noudattaa lakeja ja sdadoksia paivittdisessa tydssaan. Taydennys-
koulutusta jarjestetdan tarvittaessa ja muutokset asetuksista tiedotetaan henkildstélle viipymatta.

Tyontekija suorittavat pakollisen koulutuksen Talent LMS koulutusalustalla koskien tietoturvaa ja
henkilotietojen kasittelya.

Asiakastiedot tallennetaan Turvapalvelukeskuksen kdyt6ssa olevaan TSP asiakastietojarjestelmaan,
asiakkailta tulleita turvapuhelinhalytyksia ja avustustehtavien valitysta eteenpain kasitelldan PNC
jarjestelmassa.

Palvelimet sijaitsevat EU- tai ETA-alueella, jarjestelmissa olevia tietoja ei luovuteta EU- tai ETA-alu-
een ulkopuolelle.

Tunstall noudattaa yksityisyydensuojaa koskevia saanndksia seka henkilotietolakia ja EU:n tieto-
suoja-asetusta. Toiminnassa noudatetaan myos lakia sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen
sahkoisestd kasittelysta

Toimintaa ohjaa I1SO27001 sertifiointi.

Asiakastapahtuman kirjaaminen

Kun asiakkaalta tulee turvahalytys, halytyksen syy ja jatkotoimenpide kirjataan sahkdiseen jarjestel-
maan. Halytystapahtuman kasittely vaatii aina halytyksen syyn kirjaamisen halytysta kasiteltaessa.
Asiakkaan avustustehtavan valittamisesta eteenpain asiakkaan avustamisesta vastaavalle taholle jaa
merkinta jarjestelmaan.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Kaisa Vaatamoinen, 040 508 7112, kaisa.vaatamoinen@tunstall.com

Toiminnasta on laadittu rekisteriseloste.

9 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA

Yksikkokohtaista tietoa palvelun laadun ja asiakasturvallisuuden kehittamisen tarpeista saadaan
useista eri lahteista. Riskinhallinnan prosessissa kasitellaan kaikki epakohtailmoitukset ja tietoon
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tulleet kehittamistarpeet ja niille sovitaan riskin vakavuuden mukaan suunnitelma, miten asia hoide-
taan kuntoon.

10 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa toimintayksikon vastaava johtaja.

Paikka ja paivays

Allekirjoitus
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