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KUUROJEN PALVELUSAATIO SR:N OMAVALVONTAOHJELMA

1. Johdanto

Omavalvonta on sisdisen valvonnan osa-alue, joka tahtaa Kuurojen Palvelusaatio sr:n
antaman palvelun laadun ja tilaajien asettamien palvelutasovaatimusten
tayttymiseen. Omavalvonta pohjautuu tietoon. Se on osa tiedolla johtamista,
organisaation paivittdista toimintaa ja jokaisen tyontekijan tyota. Omavalvonta on
toimintamalli, jolla varmistetaan asiakasturvallisuus ja laadultaan hyvat palvelut seka
kerataan tietoa palveluiden kehittamiseksi ja johtamisen tueksi.
Omavalvontaohjelmassa maaritellaan, miten seuraavat asiat kokonaisuutena
jarjestetdan ja miten niiden toteutuminen varmistetaan:

tehtdvien hoitaminen lakien mukaisesti

tehtyjen sopimusten noudattaminen

palvelujen turvallisuus ja jatkuvuus

asiakkaiden saaman palvelun tasalaatuisuus ja yhdenmukaiset palveluperiaatteet
havaittujen puutteellisuuksien korjaaminen ja jatkuva parantaminen

havaintojen ja tarvittavien korjaavien toimenpiteiden saannénmukainen kasittely
palvelukeskuksissa seka saation johtoryhmassa

7. seurantaan perustuvien havaintojen ja niiden perusteella tehtdvien korjaavien
toimenpiteiden julkaiseminen sen mukaan, mita toiminnaltamme edellytetaan.
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Omavalvontaohjelman osana ovat laissa erikseen saadetyt palvelukohtaiset
omavalvontasuunnitelmat liitteineen ja muut tarvittavat suunnitelmat.

Kuurojen Palvelusaatio sr:ssa omavalvonta tarkoittaa toiminnan jatkuvaa arviointia ja
parantamista. Omavalvonta on osa asiakasturvallisuustyota, laatutyota ja hyvaa
asiakaspalvelua. Viranomaisvalvonnan tehtdvana on edistaa ja varmistaa
omavalvontaa seka puuttua asioihin silloin, kun omavalvonta ei riita.

Talla omavalvontaohjelmalla varmistetaan, etta Kuurojen Palvelusaatio sr:n asiakkaat
saavat tarpeidensa mukaiset palvelut laadukkaasti ja turvallisesti seka tasalaatuisesti
kaikissa palvelukeskuksissamme.

Tavoitteeseen paastdan varmistamalla hyva johtaminen, riittdvat henkilostoresurssit,
henkiloston osaaminen sekd sujuvat tyoprosessit. Onnistuminen varmistetaan
palvelujen laadun ja turvallisuuden seurannalla ja valvonnalla seka prosessien
jatkuvalla kehittamisella.
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Kuurojen Palvelusaatio sr:lla on vastuu tuottamiensa palvelujen laadusta seka
asiakasturvallisuudesta. Omavalvontaa toteutetaan paivittdisessa toiminnassa, ja
siihen sisaltyy myos henkiloston riittavyyden jatkuva seuranta.

2. Palveluille asetetut laatutavoitteet ja mittarit

Saation palveluiden laadun varmistamiseksi on sovittu seuraavat annetun palvelun
laatua ohjaavat periaatteet:

- vuorovaikutus omalla kielella tai kommunikointikeinolla
- osallisuus ja yhteisollisyys

- itsemaaraamisoikeuden tukeminen

- kuntouttava ote arjessa

- asiakasturvallisuus.

Saation omat periaatteet tukevat ja kirkastavat muita arjessa toteutettavia palvelun
laadun osa-alueita, kuten asiakkaan hyvinvointia ja kuntoutusta, ravitsemusta,
hygieniakdaytant6ja, terveyden- ja sairaanhoitoa, ladkehoitoa ja turvallisuutta sen
mukaan, kun kunkin asiakkaan palveluiden toteuttamissuunnitelmassa tarkemmin
maaritellaan.

Yhteiset tavoitteemme

1. Jokaisen asiakkaan kanssa haetaan kommunikointikeino, jolla vuorovaikutus
onnistuu.

Mittari 1: viittomakielentaitoisten tyontekijoiden osuus kaikista tyontekijoista (%)
Mittari 2: asiakaskysely: "Tyontekijat ymmartavat minua.”

Palvelut, joihin mittareita sovelletaan:
Asumispalvelut, kotiin tuotettavat palvelut, pdiva- ja tyotoiminta, henkilékohtainen apu.

2. Jokaisella asukkaalla ja asiakkaalla on mahdollisuus kokea olevansa osa yhteiséd,
jossa héinet hyvdéksytddn ja jossa héin voi osallistua valitsemallaan tavalla toimintaan.

Mittari 1: asukas/asiakaskokousten/asiakasraatien lukumaara/vuosi
Mittari 2: Yksil6lliset tarpeet ja toiveet huomioiva palveluiden toteuttamissuunnitelma
laadittu ja paivitetty (% asukkaista)

Palvelut, joihin mittareita sovelletaan:
Asumispalvelut, pdiva- ja tyotoiminta.
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3. Jokainen asiakas saa eldd omien arvojensa ja valintojensa mukaista eldmdid ja hdn
saa tukea itsemddrddmisoikeutensa toteutumiselle.

Mittari 1: asiakaskysely: “Toiveitani otetaan huomioon.”
Mittari 2: niiden asiakkaiden lukumaara, jotka ovat asettaneet itse ainakin yhden oman
tavoitteen (RAI)

Palvelut, joihin mittareita sovelletaan:
Asumispalvelut, kotiin tuotettavat palvelut, paiva- ja tyotoiminta, henkilékohtainen apu.

4. Jokaisen asiakkaan aktiivista tekemistd arjessa tuetaan hénen kuntoutumistaan ja
kunnossa pysymistddn edistévdlld tavalla.

Talle palvelun laadun osa-alueelle ei ole nimetty omaa mittaria. Kuntouttava ote leikkaa
kaikkien muiden palvelun periaatteiden lapi ja sen tulokset nakyvat muiden edell
olevien palvelun laatutavoitteiden mittareiden yhteydessa.

5. Palvelumme ovat jokaiselle asiakkaallemme turvallisia.

Mittari 1: asiakasturvallisuusriskit arvioidaan vuosittain ja arvioinnin esille tuomat
puutteet korjataan (arviointi tehty kaikissa toimipisteissa ja korjaavista toimenpiteista on
tehty suunnitelma)

Mittari 2: asiakaskysely: “Minulla on turvallinen olo”.

Mittari 3: Iaheisten tekemien asiakasturvallisuusilmoitusten lukumaara

Palvelut, joihin mittareita sovelletaan:
Asumispalvelut, kotiin tuotettavat palvelut, pdiva- ja tyotoiminta, henkilékohtainen apu.

3. Palveluiden toteutumisen seuranta

Omavalvonnalla varmistetaan, etta Kuurojen Palvelusdatio sr noudattaa lakeja ja
saadoksia, hyvinvointialueiden kanssa solmittuja sopimuksia seka toimii itse
asetettujen laatutavoitteiden mukaisesti. Sopimusten perusteella sdaation on
varmistettava mm. palveluiden jatkuvuus, turvallisuus ja laatu.

3.1 Palvelujen jatkuvuus

Omavalvonnalla varmistetaan, etta Kuurojen Palvelusaatio sr:n toteuttama palvelu on
sisdlloltaan, laajuudeltaan ja laadultaan sellaista kuin asiakkaiden tarve edellyttaa ja
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sellaista kuin hyvinvointialueen ja Kuurojen Palvelusaatio sr:n vadlisessa sopimuksessa
kuvataan.

Palveluiden toteuttamiseen tarvitaan henkil6resursseja, joiden jatkuvuutta
varmistetaan mm. henkiloéstosuunnitelmien, resurssilaskennan, henkiloston
hyvinvointia varmistavien toimenpiteiden seka toimivan rekrytointiprosessin avulla.

Valmiussuunnitelmilla sekd muilla ennakoivilla toimenpiteillad yhteistydssa
palvelukeskusten sijaintipaikkakuntien ja hyvinvointialueiden kanssa varaudutaan
hairiotilanteisiin ja poikkeusoloihin. Jokainen palvelukeskus on laatinut oman
valmiussuunnitelman, jota ylldpidetaan.

Tietojarjestelmien jatkuvuussuunnitelmasta huolehtii KOy Valkean talon ICT-palvelu,
jolta Kuurojen Palvelusdatio sr ostaa ICT-palveluympariston ja tietoliikenneyhteydet.

Palvelujen jatkuvuutta varmistavat erilliset suunnitelmat on lueteltu kohdassa 4 ja 5.

3.2 Palvelujen turvallisuus ja laatu

Omavalvonnalla varmistetaan toiminnan jatkuva kehittaminen ja toiminnan riskien
saanndllinen arviointi. Palvelukuvauksiin on kirjattu palvelun tavoitteet ja sisalto,
joiden toteutumista seurataan.

Palvelukuvaukset tasmennetdan kussakin palvelukeskuksessa toteutettavan palvelun
mukaiseksi. Palvelukuvauksilla varmistetaan palvelun sisadllon tasalaatuisuus seka
vhdessa palvelukeskuksessa ettd palvelukeskusten vililla. Monimuotoisen
asiakaskunnan ja erikokoisten palvelukeskusten vuoksi palvelukuvaukset voivat siten
yksityiskohdiltaan erota palvelukeskusten valilla.

Jokaisen asiakkaan ja hanen omaisensa/edunvalvojansa kanssa laaditaan palveluiden
toteuttamissuunnitelma. Palveluiden toteuttamissuunnitelmaa paivitetdan
saannollisesti.

Jokaisen palvelukeskuksen palvelukohtaisissa omavalvontasuunnitelmissa kuvataan,
miten asiakkaiden saaman palvelun laatua ja asiakkaan toimintakyvyn kehittymista
seurataan asiakkaiden palvelusuunnitelmien toteutumisen seurannalla ja RAI-
arviointien avulla. RAl-arviointi tehd3dan kahdesti vuodessa.

Jokainen palvelukeskus laatii riskien arvioinnin saanndllisesti seka toimii siina
havaittujen riskien poistamiseksi tai pienentamiseksi. Asiakasturvallisuuden riskit
arvioidaan omana kokonaisuutenaan ja arvioinnit paivitetaan vuosittain.
Tyoturvallisuusriskien arviointia varten sdatiolla on sahkdinen STM:n mallin mukainen
riskienarviointialusta.
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Saatiolla on kdytossdaan Haipro-asiakasturvallisuusilmoituskanava seka tyontekijoiden
tyoturvallisuusilmoituskanava. Palvelukeskus- ja palvelukohtaisissa
omavalvontasuunnitelmissa kuvataan, miten asiakkaiden sekd heiddan omaistensa ja
laheistensa kokemuksia seurataan. Omavalvontasuunnitelmassa on kuvattu myos
asiakasturvallisuuden varmistamiseksi laaditut suunnitelmat. Niissa kuvataan myos,
miten asiakkaan oikeuksiin kuuluviin muistutuksiin ja kanteluihin palvelujen
toteutumisesta vastataan.

4. Kuurojen Palvelusaitio sr:n palvelukeskuskohtaiset suunnitelmat

Tata omavalvontaohjelmaa taydentavat jokaisessa palvelukeskuksessa laadittavat
asiakirjat, joissa toiminta kuvataan juuri kunkin toimitilan kdytantdjen mukaisesti. Alla
kohdissa 4.1 - 4.8 on lueteltu asiakirjat, joita omavalvontasuunnitelman lisaksi
yllapidetaan palvelukeskuksissa.

4.1 Omavalvontasuunnitelma

Omavalvontasuunnitelma on palveluntuottajan antama lupaus palvelunsa laadusta ja
turvallisuudesta. Jokainen palvelukeskus laatii palveluistaan omavalvontasuunnitelmat
johdon ja henkilékunnan yhteistyona, jotta omavalvonnasta tulee osa arkityota ja
myo0s henkilokunta oppii arvioimaan omaa toimintaansa. Omavalvontasuunnitelmat
julkaistaan sdation verkkosivuilla. Suunnitelmien toteutumista seurataan jatkuvasti ja
poikkeamat kasitelldan saanndllisesti.

4.2 Henkilostosuunnitelma oikeiden ja riittavien resurssien varmistamiseksi

Henkilostdsuunnittelun tavoitteena on, etta palveluyksikdissa tyoskentelee aina oikea
maara sopivia henkilita oikeissa tehtavissa. Henkiléstdosuunnittelulla varmistetaan,
ettd yksikoilla on kaytossaan sopiva maara sen tarvitsemaa osaamista seka
ennakoidaan henkiloston kehittamistarvetta ja -kustannuksia. S3atiolla on oma
tyoyhteison kehittdmissuunnitelma, joka sisdltaa henkilostosuunnitelman seka
henkiloston koulutussuunnitelman ja tyohyvinvoinnin kehittamissuunnitelman.

Jokaisessa palvelukeskuksessa on palvelukeskuskohtainen, tasmentava
henkilostosuunnitelma, jossa ndita asioita vielad tarkennetaan mm.
henkilostovajaukseen liittyvien toimintaohjeiden osalta. Jokaisessa palvelukeskuksessa
ylldpidetadan myos resurssitilannetta (kuinka paljon henkilétyévuosia on osoitettu
kullekin tarjottavalle palvelulle). Palvelukeskuskohtainen suunnitelma sisaltdaa myos
toimenpiteita yhdenvertaisuus- ja tasa-arvosuunnitelman toteuttamiseksi
kaytdnnossa.
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4.3 Asiakkaan palveluiden toteuttamissuunnitelma

Hyvinvointialueen laatiman palvelutarpeen arvioinnin ja palvelu- tai
asiakassuunnitelman perusteella asiakkaalle laaditaan henkilokohtainen palveluiden
toteuttamissuunnitelma.

4.4 Lidkehoitosuunnitelma

Ladkehoito palvelukeskuksissa perustuu ladkehoitosuunnitelmaan. Se on olennainen
osa yksikdiden omavalvontasuunnitelmaa. Ladkehoitosuunnitelma on jokaisessa
Kuurojen Palvelusaatio sr:n palvelukeskuksessa. Ladkehoitosuunnitelma on keskeinen
osa laakehoitoon osallistuvien henkildiden perehdytysta seka ladkehoidon laadun ja
turvallisuuden varmistamista.

4.5 Riskienhallintasuunnitelma

Riskienhallinta on osa yksikdiden normaalia toimintaa. Riskiarviointia tehddan seka
yksilotasolla paivittdisessa tyossa, ettd johtajien paatoksenteossa, kaikilla
organisoitumisen tasoilla.

Asiakasriskien arviointi tehdaan vuosittain ja sita paivitetdaan tarpeen mukaan.
Asiakaskohtaiset riskit arvioidaan kunkin asiakkaan palveluiden
toteuttamissuunnitelman yhteydessa. Myds Haipro-hairionhallintajarjestelmaan voi
kirjautua asiakkaita koskevia lahelta piti -tilanteita tai toteutuneita vahinkotapauksia,
joita kasitelldan sadanndllisesti toimintayksikon henkiléstokokouksissa. Haipro-raportit
kasitelladn laajennetussa johtoryhmassa vahintaan kaksi kertaa vuodessa.

Tyo6turvallisuusriskeja arvioidaan jatkuvasti, ja toimintayksikdissa tehdaan
saannollisesti riskienarviointi HAIPROssa olevan sdahkodisen STM:n mallin mukaisen
riskienarviointialustan avulla. Arvioinnin yhteydessa sovitaan samalla korjaavat
toimenpiteet riskien vahentamiseksi tai poistamiseksi seka niistd vastaava henkilo.
Riskienhallintaa pidetdan koko ajan ylla sdhkdisessa Haipro-jarjestelmassa.

Tyoterveyshuollon tyopaikkaselvityksessa tehdaan riskienarviointi
tyoturvallisuusriskien osalta viiden vuoden vialein. Turvallisuusriskeja arvioidaan myos
pelastussuunnitelman laatimisen ja paivittdmisen yhteydessa.

Ennakoiva riskien arviointi on osa jatkuvaa toiminnan kehittamista. Johdon ja/tai
yksikdn esihenkilon vastuulla on paattaa, mitka riskit ovat hyvaksyttavia ja mita
toimenpiteita vaaditaan riskien poistamiseksi tai pienentamiseksi ja saamiseksi
hyvaksyttavalle tasolle.
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4.6 Valmiussuunnitelma

Palvelukeskuksissa on laadittu valmiussuunnitelma STM:n ohjeiden mukaisesti.

4.7 Palo- ja pelastussuunnitelma

Jokaisessa palvelukeskuskiinteistossa on pelastusviranomaisen hyvaksyma palo- ja
pelastussuunnitelma. Pelastussuunnitelma laaditaan yhteistydssa kiinteistonhuollon ja
teknisen managerin kanssa.

4.8 Elintarvikehygienian omavalvontasuunnitelma

Palvelukeskusten ruokapalveluista vastaavat laativat elintarvikehygienian
omavalvontasuunnitelman keittiokohtaisesti.

5. Kuurojen Palvelusaatio sr:n yhteiset suunnitelmat
5.1 Koulutussuunnitelma

Saation koulutuksista laaditaan vuosittainen suunnitelma, johon kirjataan
sdannollisesti toteutettavien koulutusten toteuttamistapa seka vuosittain sovitut
sdation yhteiset koulutukset. Koulutustoiveet kerdtdaan vuosittain toimintayksikoista.

5.2 Ty6suojelun toimintaohjelma

Saatiolla on kahden vuoden valein tarkistettava tydsuojelun toimintaohjelma.
Palvelukeskusten YT/tydsuojelutoimikunnat tdsmentavat omat tyGsuojelutavoitteensa
vuosittain (esim. riskien arvioinnin toteuttaminen, ensiapukoulutukset,
suojavalinehankinnat yms.). Sdation koulutussuunnitelmaan sisallytetdaan yhteisia
etakoulutuksia tyoturvallisuudesta tarpeen mukaan.

5.3 Tietoturvasuunnitelma

Saation yhteinen tietoturvasuunnitelma kuvaa Kuurojen Palvelusdatio sr:n tietoturva-
ja tietosuojakaytantoja, ja sitd miten saatio jarjestaa tietoturvan ja tietosuojan
omavalvonnan. Tietoturvasuunnitelman teknisestad osasta vastaa KOy Valkea talon
ICT-yksikko, jolta sdaatio ostaa ICT-infrastruktuurin.

Tietoturvasuunnitelmasta selvida, miten saatio tayttaa asiakas- ja potilastietojen ja
tietojarjestelmien kasittelyyn liittyvat asiakastietolain 27 §:n vaatimukset.

Tilanteen edellyttdessa palvelukeskukset laativat myds muita tarvittavia suunnitelmia,
kuten vakavien infektiotautien hallinnan suunnitelman tai ulkoisen vakivallan
toimintasuunnitelman.
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5.4 Ladkehoidon periaatteet sdatiéssa

Saation periaatteet lddkehoidon osaamisen varmistamiseksi on laadittu erillisena
ohjeena. Siind maaritelladn se osaaminen, jolla lddkehoidon toteuttamiseen voi
saatiossa osallistua seka osaamisen osoittamistavat.

5.5 Ymparistosuunnitelma

Saation ymparistosuunnitelmassa asetetaan kestavan kehityksen tavoitteet
ymparistovaikutusten pienentamiseksi seka kuvataan ne toimintatavat, joilla
tavoitteisiin voi paasta.

6. Havaittujen puutteellisuuksien raportointi, kasittely ja korjaaminen

Puutteita ja epakohtia seurataan Kuurojen Palvelusaatio sr:ssa monin eri tavoin.
Sahkoisen hairionhallintajarjestelma HAIPROnN avulla seurataan kaikkia toiminnan
hairioita, joista tyontekijat raportoivat nimettémasti. Jokaiseen palvelukeskukseen
nimetyt vastuuhenkil6t seuraavat hairidilmoituksia jatkuvasti. Imoituskanavien kautta
tulevat vakavat poikkeamat kasitellaan valittémasti palvelukeskuksessa. Kaikki
ilmoitukset kasitelldan saannollisesti jokaisessa palvelukeskuksessa henkiloston kanssa
yhteisessa kokouksessa. Palvelukeskus korjaa vaaratapahtuma- ja poikkeama-
ilmoitusten perusteella havaitut epdakohdat mahdollisimman pian turvatakseen hyvan
hoidon, hoivan ja huolenpidon toteutumisen.

Saatiotasoisesti ilmoitukset kasitelldan puolivuosittain laajennetussa johtoryhmassa.
Keskustoimistossa seurantaa tekevat kehittamispaallikko ja johdon assistentti. Jos
ilmoitusten kautta saadaan tietoa vakavista poikkeamista, ne kasitelldaan saation
laajennetussa johtoryhmadssa viivytyksetta.

Saation verkkosivuilla on ilmoituskanava omaisten ja laheisten ja muiden
yhteistyotahojen tekemia hairidilmoituksia varten. limoituksia seurataan keskitetysti
saation keskustoimistossa ja yhteenveto niista kasitelldan vahintdaan puolivuosittain
saation laajennetussa johtoryhmassa. Yksittaisiin ilmoituksiin vastataan joka kerta ja
havaitut puutteet korjataan.

Muita kanavia pitkin tulevat muistutukset ja reklamaatiot kasitelldan viivytyksetta,
padsaantoisesti kahden viikon sisalla elleivat ne edellyta laajoja selvityksia.

Kaikki havaitut epdkohdat korjataan niin pian kuin mahdollista, vakavat puutteet
valittomasti. Sadatiotasoisen yhteenvedon tarkoituksena on jakaa tietoa ja estaa
uusien, vastaavien hairiotilanteiden syntyminen muissa palveluyksikdissa. Korjaavat
toimenpiteet annetaan tiedoksi kaikille palvelukeskuksille.
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Saatiolla on kdaytdssa myos anonyymi, ns. whistle blower -ilmoituskanava mahdollisten
johdon ja toimihenkil6iden vaarinkaytoksien ilmoittamista varten.

Kaikista hairiotilanteista raportoidaan hyvinvointialueille niiden kanssa sovittujen
toimintatapojen mukaisesti. Tarvittavat korjaavat toimenpiteet hairididen toistumisen
ehkaisemiseksi kirjataan suoraan omavalvontasuunnitelmaan. Kuurojen Palvelusaatio
sr ilmoittaa valittomasti toimipaikan hyvinvointialueelle ja valvontaviranomaiselle
omassa toiminnassa ilmenneet asiakasturvallisuutta olennaisesti vaarantaneet
epdkohdat seka sen, miten ne on korjattu.

Seurantaan perustuvien havaintojen ja niiden perusteella tehtdvien toimenpiteiden
julkaiseminen

Seurantatiedot ja julkiset valvontatiedot raportoidaan hyvinvointialueella sovitulle
taholle ja julkaistaan saation verkkosivuilla 4 kuukauden vélein. Omavalvontaan
liittyvista havainnoista ja toimenpiteista uutisoidaan tilanteen niin edellyttdessa myds
asukkaille.
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