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Omavalvontasuunnitelma

Yksityisen palveluntuottajan on sosiaali- ja terveyspalvelujen jérjestdmislain 40 §&n
mukaan  varmistettava omavalvonnalla tehtéviensd lainmukainen hoitaminen,
tekemiensd sopimusten noudattaminen sekd laadittava omavalvontasuunnitelma.

Gubbe  Sydanystédvd Oy:n  omavalvontasuunnitelmassa  kerrotaan, miten
toimintaamme ohjataan ja miten seuraamme tuottamiemme palvelujen

e yhdenvertaisuutta

e saatavuutta

e jatkuvuutta

e turvallisuutta

e laatua

Omavalvontasuunnitelmassa kerrotaan myds, miten havaitut puutteet korjataan ja
toimintaa kehitetaan.

Talla omavalvontasuunnitelmalla varmistetaan, etta asiaokkaat  saavat
perusoikeuksien heille turvaamat, tarpeidensa mukaiset palvelut oikeaan aikaan,
yhdenvertaisesti ja saavutettavasti, laadukkaasti ja turvallisesti. Tavoitteeseen
padstddn varmistamalla hyvé johtaminen, riittévat henkildstéresurssit, henkiléstén
osaaminen sekd sujuvat tydprosessit. Onnistuminen varmistetaan palvelujen laadun
ja turvallisuuden seurannalla ja valvonnalla seké prosessien jatkuvalla kehittdmiselld.

Palveluntuottajalla on vastuu toiminnan asianmukaisuudesta ja tuottamiensa
palvelujen laadusta sekd asiakasturvallisuudesta. Omavalvontaa on toteutettava
palveluntuottajan pdivittdisessd toiminnassa, ja siihen sisdltyy myds henkildstén
rittévyyden jatkuva seuranta.

Tadmda omavalvontasuunnitelma koskee vuotta 2025 ja pdivitetddn palveluntuottajan
internetsivuille 4 kk vélein.
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1 Palveluntuottajaa, palveluyksikkéd ja toimintaa
koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot

Gubbe Syddnystava Oy
Erottajankatu 1-3 A 8, 00130 Helsinki

044 7246 007

asiakaspalvelu@gubbe.com
Y=-tunnus: 2949014-6

Soteri rekisteréintinumero: 1.2.246.10.29490146.10.0

Palvelun vastuuhenkilé: Meri-Tuuli Helen, meri-tuuli@gubbe.io

Tietosuojavastaava: Susanna Laanikari, operatiivinen johtaja,
susanna.laanikari@gubbe.io

Omavalvontasuunnitelman laatimiseen osallistuneet henkilot:
Meri-Tuuli Helen (vastuuhenkil®), Kaisa Kdrki (palvelujohtaja) sek& Nelli Nummisalo
(aluevastaava). Susanna Laanikari (tietosuojavastaa, operatiivinen johtaja).

1.2 Palveluyksikdn perustiedot

Palveluyksikén nimi:

Gubbe tukipalvelut ja henkildkohtainen apu
Erottajankatu 1-3 A 8, 00130 Helsinki

044 7246 007

asiakaspalvelu@gubbe.com

Palvelun vastuuhenkil6: Meri-Tuuli Helen, meri-tuuli@gubbe.io
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1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Gubbe Syddanystéva Oy on 2018 perustettu yritys, joka toimii Suomessa ja Ruotsissa.
Gubbe Syddnystdvd Oy tuottaa ikadntyneille ja vammaisille henkildille kotiin
tarjottavia kokonaisvaltaisia sekd ennaltaehkdisevid tukipalveluita. Tavoitteena on
edistdd ja yllapitdd hyvinvointia sekd sosiaalista turvallisuutta, véhentdd
eriarvoisuutta  ja  edistdd  osallisuutta, turvata  yhdenvertaisin  perustein
tarpeenmukaiset, riittdvat ja laadukkaat sosiaalipalvelut sekd muut hyvinvointia
edistavat toimenpiteet, edistdd asiakaskeskeisyyttd sekd asiakkaan oikeutta hyvadn
palveluun ja kohteluun.

Toimintaperiaatteemme ovat yksindisyyden ennaltaehkdisy, aktiivisuuden lisddminen
sekd toimintakyvyn paraneminen ikdihmisilléd ja vammaisilla henkil6illd. Tarkeintd
meille on kd&ynneilld turvallisuus, luotettavuus ja merkityksellisyyden tunteen
lisdadntyminen. Gubben missiona on asiakkaidemme onnellinen ja aktiivinen eldmé
sekd henkildstdlle merkityksellisen tyén tarjoaminen — syrj@ytymisen ja yksindisyyden
ennaltaehk&iseminen.

Gubben toimintaa ohjaavat arvot ovat: jokainen ihminen ansaitsee olla onnellinen,
uskomme positiiviseen kasvuun, uskallamme ottaa vastaan isoja haasteita ja
henkiléstdmme vaalii keskuudessaan iloa ja kunnioitusta toisiaan kohtaan.

Toimintaperiaatteemme ovat:

e Osa perhettd: luotettavan ja turvallisen palvelun takaavat asiakkaalle tutut
henkilot.

o Kiireettdmyys on meille kaikki kaikessa.

e Tavoitteenamme on  mahdollistaa asiakkaalle  merkityksellinen ja
omanndkoéinen elémd& avuntarpeesta huolimatta.

e Kohtaamme asiakkaan vyksildond, itsemdadarddmisoikeutta kunnioittaen ja
omatoimisuutta tukien.
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e Kokonaisvaltainen palvelumme perustuu moniammatillisuuteen — tarjoamme
monipuolisia palveluita erilaisiin tarpeisiin.

Tyéllistdmme valtakunnallisesti Suomessa noin 1000 avustajaa sek&d Gubben
hallinnossa noin 20 tydntekij@d. Gubbe Syddnystdvé Oy haluaa olla sosiaali- ja
terveydenhuollon edelldkdvij@ ja rohkea uudistaja, joka tarjoaa tydpaikan ihmisille,
joilla on vahva sitoutuminen arvoihin sekd korkea ammattitaito ja -ylpeys
tyéskennelld Gubbella.

Toimintaamme ohjaavat lait jo muut sGddodkset sekd tehdyt palvelusopimukset ja
viranomaisohjeet. Gubbe Syddnystavd Oy tuntee toimintaa ja tehtdvid koskevan
s@dntelyn ja seuraa niissd tapahtuvia muutoksia. Huolehdimme, ettd henkildstd
tuntee toiminnan ja oman tyénsé kannalta keskeisimmat sdddokset.

2.1 Sosiaalipalvelut

Tuotamme asiakkaiden koteihin, palvelutaloihin tai ympdrivuorokautiseen hoivaan
sosiaalihuoltolain  (2014/1301, 198) mukaista tukipalvelua yksityisasiakkaille sekd
hyvinvointialueille ja kunnille seké& vammaispalvelulain (675/2023) 9 § mukaista
henkilékohtaista apua. Kotihoidon tukipalvelun asiakkaidemmme avun tarpeena ovat
sosiaalihuoltolain 19 § mukaiset ateria-, vaatehuolto- ja siivouspalvelut sekd
sosiaalista kanssakdymistd edistavat palvelut.

Gubbe Syddanystdvd Oy tuottaa yksityisasiakkaille sekd julkiselle sektorille (kunnat
kaupungit sekd& hyvinvointialueet) Gubbe-avustajan toimesta asiakkaan kotiin
vietavid kotipalvelun tukipalveluita sekd henkildkohtaista apua. Palveluita ohjaavat
lait ovat sosiaalihuoltolaki, laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista,
vammaispalvelulaki sekd palvelusetelilaki. Toiminta-ajatus perustuu toimialaa
koskeviin  erityislakeihin  kuten vammaispalvelu-, kehitysvammahuolto- sekd
vanhuspalvelulain sédaddksiin. Asiakaskunta koostuu pd&dasiallisesti ikdihmisistd tai
aikuisista vammaisista henkildistd, jotka hyétyvat yksityisistd tukipalveluista,
henkilékohtaisesta avusta tai ovat jo hyvinvointialueen kotihoidon palvelujen piirissa.
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2.1.1 Tukipalveluiden asiakkaat

Tukipalveluilla luodaan ja ylldpidetddn asiakkaan kodissa sellaisia olosuhteita, ettd
hé&n voi suoriutua jokapdivdiseen eldmdadan kuuluvista toiminnoista mahdollisimman
itsendisesti sekd voi saada hyvinvointia tuottavaa sisaltéa eldmadnsd. Tukipalvelulla
voidaan ennaltaehkdistd asiakkaan siirtymistd raskaampien palveluiden piiriin ja
tuetaan ndin ollen asiakkaan omaa toimintakykyd ja omatoimisuutta.

Gubbe jdrjestdd tukipalveluina henkildn yksildllisen tarpeen mukaan: ateria-,
vaatehuolto-, siivous-, asiointipalveluja sek& osallisuutta ja  sosiaalista
kanssakdymistd edistévié tai tukevia palvelujo. (Sosiaalihuoltolaki 19 §). Gubbe
palveluntuottajana allekirjoittaa asiakkaan tai asiakkaan yhteyshenkilén kanssa
sopimuksen tuotettavasta palvelusta sekd mahdollisista lisédpalveluista tai tekee
maksusitoumuksen hyvinvointialueen kanssa.  Asiakkaan kanssa mddritellddn
palvelun toiveet, tavoitteet sekd kesto.

2.1.2 Henkilékohtaisen avun asiakkaat

Henkiloékohtaisella avulla tarjotaan valttdmaténtd apua  niissd  (tavanomaisen
eléman) asioissa, joita asiakas ei pysty kokonaan tai osittain itse vamman tai
sairauden vuoksi tekemddn. Itsemdadarddmisoikeus tulisi toteutua yhdenvertaisesti
muiden kanssa niissdkin tilanteissa, joissa henkilékohtaista apua saava henkild
tarvitsee toisen henkilén apua. (Vammaispalvelulaki 675/2023). Gubbe jarjestad
henkilékohtaisena apuna vammaisen henkildn yksildllisen tarpeen mukaan
valttdmatdntd avustamista kotona ja kodin ulkopuolella mm. pdivittdisissé toimissa,
tyéss@ ja opiskelussa, harrastuksissa, yhteiskunnallisessa osallistumisessa ja
sosiaalisen vuorovaikutuksen yllépitmisessd. Palvelun edellytyksend on, ettd
vammainen henkilé kykenee itsendisesti tai tuettuna muodostamaan ja iimaisemaan
tahtonsa avun sisélléstd. (Vammaispalvelulaki 675/2023).

Gubben henkildkohtaiset avustajat eivdt osallistu asiakkaan terveyden- ja
sairaanhoitoon, eivatkd |addkehoitoon. Asiakkaat vastaavat itse terveyden- ja
sairaanhoidostaan ja tarvittaessa heilld on apunaan kotihoidon palvelut.
Henkildkohtaisella avustajalla ei ole terveyden- tai sairaanhoidollista vastuuta. Jos
asiakkaalla on tarvetta terveyden- tai sairauden hoitoon hdn saa hakea ndité
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palveluja oman hyvinvointialueen myéntdmdnd. Avustaja voi auttaa asiakasta
pitk&aikaissairauden hoidossa avustamalla ravitsemuksessa ja henkilékohtaisen
hygienian hoidossa. Henkildkohtainen avustus perustuu vammaispalvelulakiin.
Henkil6kohtainen avustaja ei ole vastuussa asiakkaan l&ddkehoidosta, mutta voi
kuitenkin avustaa ladkkeen ottamisessa, jos asiakas on vastuussa omasta
lddkehoidostaan ja ohjaoa avustajaa Iddkkeen ottamisessa. Asiakas vastaad
lddkehoidosta itse tai se toteutetaan hyvinvointialueen kotihoidon toimesta.

Henkildkohtaista apua tuotetaan palvelusetelilld ja ostopalveluna. Gubbe
palveluntuottajana allekirjoittaa asiakkaan tai asiakkaan yhteyshenkilén kanssa
sopimuksen tuotettavasta palvelusta sekéd mahdollisista lisGpalveluista.

2 Omavalvontasuunnitelma

Toimintayksikén vastuuhenkild vastaa Gubbe Syddanystava oy:n
omavalvontasuunnitelman toteutumisen seurannasta ja tarvittavien resurssien
hankinnasta toimintayksikéille. Vastuuhenkilé osallistuu ulkoisiin valvontatapaamisiin
ja toimii  yhteyshenkilénd viranomaisiin.  Vastuuhenkild  varmistaa, etté
toimintayksikéiden omavalvontasuunnitelma on tehty.

Omavalvontasuunnitelma  kattaa  tukipalveluiden ja henkildkohtaisen avun
palvelulinjan, ja sita noudatetaan jokaisessa palvelupisteessa.
Palveluyksikkdkohtaisissa omavalvontasuunnitelmissa kuvataan kunkin
palvelupisteen toiminta niiden palveluiden mukaan, joita yksikéss@ tuotetaan.
Palvelupisteen aluevastaavat vastaavat omavalvonnan toteutumisesta yksikodissd ja
palvelupisteen omavalvontasuunnitelmien ajantasaisuudesta..
Omavalvontasuunnitelma on  julkisesti ndkyvilld  yrityksen  kotisivuilla  sekd
henkildkunnan tietojarjestelmdassd ja ne pdivitetddn sdadnndllisesti sisdltden
kehitt&mistoimet, joita on tehty omavalvonnan sisallé.
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3 Palveluyksikén omavalvonnan toteuttaminen ja
menettelytavat

3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Palveluiden ostajana toimiva hyvinvointialue tekee palvelutarpeen arvioinnin ja
myontdd  sosiaalipalveluja  asiakkaille  yksildllisen  palvelutarpeen  arvioinnin
perusteella. Gubbe tuottaa sosiaalipalveluna tukipalvelua ja henkildkohtaista apua
osalle hyvinvointialueista. Hyvinvointialueiden kanssa tehdyissd sopimuksissa
sovitaan tarkemmat ehdot kunkin palvelun saatavuudesta sopimuskauden aikana.
Gubbella on lagjat tukipalveluiden resurssit, joiden ansiosta pystymme kehittdmaan
toimintaa vastaamaan niin hyvinvointialueiden kuin asiakkaidenkin tarpeita.

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

Gubben tuottamissa sosiaalipalveluissa asiakkaina on henkiléitd, joiden oma
toimintakyky on p&dsadantdisesti heikentynyt. Tastd ndkdkulmasta henkiléstén pieni
vaihtuvuus on erittdin tarkedd. Asiaokkaiden ja heiddn tarpeidensa tunteminen
edesauttaa  toimintakyvyn tukemisen tavoitteiden toteutumista. Laajojen
tukipalveluresurssien ansioista voimme hyvin varmistaa asiakkaille mahdollisimman
matalan vaihtuvuuden.

Palvelujen suunnittelu ja toteutus varmistavat sen, ettd moniammatilliset
palveluketjut ovat sujuvia. Tdmda sisdltdd palvelusuhteen sekd siihen liittyvan
vuorovaikutuksen jatkuvuuden. Tiedonkulun jatkuvuutta Gubbe Syddnystévéd Oy:n ja
hyvinvointialueen valillé varmistetaan sillg, ettd palvelunkayttdjad koskeva tieto siirtyy
katkeamatta eri palveluntarjoajien jérjestelmdstd toiseen.
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3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

Omavalvonnalla varmistetaan, etté palveluiden turvallisuus- ja laatutekijat otetaan
huomioon kaikilla tasoilla. Johtamis- ja toimintajdrjestelm& toimii ennakoivasti ja
itseohjautuvasti lainsGddddntdévaatimukset tayttden. Teemme systemaattista tyotd,
joka tukee laadukkaan ja turvallisen palvelun kokonaisuutta, eri ammattiryhmien
yhteistyétd sekd toimintatapojen kehittdmistd. Omavalvonnalla varmistetaan
toiminnan jatkuva kehittdminen ja toiminnan riskien sdanndllinen arviointi.

Palvelun turvallisuus koostuu asiakasturvallisuudesta, tyéturvallisuudesta sekd
tietoturvasta ja -suojasta.

Asiakasturvallisuus

Palvelun

turvallisuus

Tietoturva ja -suoja Tyéturvallisuus

Gubbe

Asiakasturvallisuus koostuu asiakkaan ihmisarvoisesta kohtelusta, jolloin h&nen
yksityisyyttddn ja vakaumustaan kunnioitetaan. Asiakasturvallisuus on myds
asiakkaan tapaturmavaaran minimoimista, mihin palvelukdynneilld kiinnitet&ddn
huomioita mm. asumisturvallisuuteen kuten paloturvallisuuteen ja esteettémyyden
arviointiin  ja tarvittavien apuvdlineiden kayttédén. Henkildstdn perehdytys ja
osaaminen ovat tarked osa asiakasturvallisuutta.
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Tyéturvallisuus  varmistetaan toiminnan tuntemisella. Osana tydsuojelua tydn
vaarojen ja riskien arviointi tehd&dn vuosittain. Se on omavalvontaa, jonka
tavoitteena on tapaturmien ja vaaratilanteiden tunnistaminen ja ennaltaehkdisy,
korjaavien toimenpiteiden suunnittelu ja toteutus sekd tydhyvinvoinnin tukeminen.
Turvallisuusosaaminen on osa perehdytystd ja jatkuvaa koulutusta.

3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Systemaattinen laadunhallinta  on olennainen osa Gubben johtamis- ja
toimintajdrjestelmdd. Asiakkaan kokemus ja asiakastyytyvdisyys on toiminnan laadun
keskidssd. Myods palvelun vaikuttavuuden seuranta on yksi laadunarvioinnin mittari.
Voimme tuottaa laadukasta ja korkeatasoista palvelua, kun henkildstdmme
osaaminen ja tydhyvinvointi on korkealla tasolla.

Laadunhallinta

Asiakkaan Prosessien Palvelun 53352:3%?&';@
kokemus sujuvuus vaikuttavuus  hyvinvointi

Asiakastyytyvdisyys-

F Palvelun toimittaminen Elame i Osaarmisen
armanlaatu jo kokemus i :
kyselyt saannollisesti ] varmistaminan

Palautteen jatkuva Toimintajdrjestelman terveydesta A
keraaminen. toimivuus Yksindiisyyden kokemus Henkilostokyselyt
Paivittiinen tiedonkulku. Paivittainen tisdonkulku Kaatumisriski %ﬁ%;&‘gl{l‘gﬁg
Omaisten jo HVA [ AR (5] - henkilostoon
palautteet Monialainen yhteistyo r'ir\;fgi‘:lfgn aktivisuugen Tyoturvallisuus

Gubbe

Kuva: Laadunhallinnan osat
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Asiakkaan kokemus

Asiakkaita sek&d mahdollisesti heidén omaisiltaan ker&dtadan sédanndllisesti palautetta
asiakastyytyvaisyyskyselylld sekd heité kannustetaan antamaan palautetta suoraan
myds avoimen palautekanavan kautta. Palautteet kasitellddn yhteisesti ja toimintaa
kehitetddn aktiivisesti palautteiden perusteella.

Prosessien sujuvuus

Asiakkaan saaman palvelun sisdlté tulee vastata asiaokkaan tarvetta, jonka
varmistamme seuraamalla palveluprosessien sujuvuutta ja kulkua pdivittdisessda
toiminnassa johtamis- ja toimintajdarjestelmén avulla ja puutumme epdkohtiin
valittdmasti sekd mahdollisiin laadun vaarantaviin riskitekijéihin matalla kynnykselld.
Tietoturvallisuuden ja tietosuojan osalta on ohjeistettu yrityksen sisdisissé@ ohjeissa
sekd tietosuojaselosteessa. Jokainen tydntekij@ allekirjoittaa osana tyésopimustaan
salassapitosopimuksen, ja aiheesta jdarjestetddn sadnnodllisesti yrityksen sisdistd
koulutusta. Suunnitelmana on seurata tietoturvallisen toimintatavan toteutumista
tietosuojavastaavan toteuttaman auditoinnin perusteella madraajoin.

Palvelun vaikuttavuus

Gubben tukipalveluissa kerdtddn sddanndllisesti kohdennettua seurantatietoa
vaikuttavuuden arviointia varten. Palvelun vaikuttavuuden arvioinnissa mitataan
muun muassa fyysistd, psyykkistd ja sosiaalista toimintakykyd. Mittareina kaytetadan
esimerkiksi 15D©-, EQ-5D-5L- ja NPS-mittareita (palvelutyytyvdisyys). Liséksi
selvitetddan yksindisyyden tunnetta, kaatumisriskid, fyysisen aktiivisuuden mé&ardd ja
laatua sekd asiakkaan yleistd vointia. Henkildkohtaisessa avussa seurantatietoa ei
kerdtd  toistaiseksi, mutta  NPS-mittareita  (palvelutyytyvaisyys)  kdytet&an
asiakaspalautteen saamiseksi.

Riskienhallinta

Riskienhallinta on osa palvelupisteen normaalia toimintaa. Riskiarviointia tehd&dn
sekd yksilétasolla pdivittdisessd tydssd, ettd johtajien pdadtdksenteossa, kaikilla



Gubbe

organisoitumisen tasoilla. Toiminnan riskej& arvioidaan jatkuvasti. Ennakoiva riskien
arviointi on osa jatkuvaa toiminnan kehittdmist& sekd yksikkd-, alue- ettd
organisaatiotasolla. Johdon ja/tai yksikén esihenkilén vastuulla on padttdd, mitkd
riskit ovat hyvdaksyttavid ja mitd toimenpiteitd vaaditaan riskien poistamiseksi tai
pienentdmiseksi ja saamiseksi hyvaksyttavdlle tasolle.

Riskienhallinnassa keskityt&dn riskien ja epdkohtien tunnistamiseen,
ennaltaehkdisemiseen sekd niiden korjaamiseen, riskienhallinnan jérjestelmiin ja
menettelytapoihin, sekd kuvataan riskienhallinnan tydnjako. Riskienhallinta toimii
omavalvonnan toimeenpanon prosessina ja se kohdistetaan kaikkiin omavalvonnan
osa-alueisiin.

Gubben sosiaalipalveluissa on tunnistettu yleisimmdat riskit, ja ne on jaoteltu kategorioittain:

Henkilbsto Asiakas Muut
Tyoturvallisuus Vajaaravitsemusriski Tiedonkulun haasteet
Vakivaltatilanteet Tapaturmat ja kaatumiset Ylivoimaiset esteet (Sédn
Hairinta Infektioriskit adriolosuhteet
Tyotaistelutoimet, lakot ja
Tyomatkatapaturmat Paloturvallisuus " .
tydnseisaukset)
Tietosuojariskit ja Ympdriston riskit
-loukkaukset

Laiminlyénnit/vadrinkdytdkset

Tietosuojariskit

Turvallista toimintaa edesauttaa se, ettd henkildkunta tuntee Gubben toimintaohjeet ja
sovitut kdytéinnét, ja ettd heilld on riittdvéd osaaminen huomioiden myés alan vaatimukset.

Henkil6stdn perehdytys ja osaaminen ovat térked osa asiakasturvallisuutta.
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Riskienhallinnan
kokonaisvastuu

Gubben johto vastaa riskienhallintapolitiikasta ja sen
toimeenpanosta. Riskienhallinta sisdltyy strategiseen ja
operatiiviseen johtamiseen.

Aluevastaavat/
esihenkilot

Valvovat pdivittdisté toimintaa, jalkauttavat ohjeistukset ja
vastaavat poikkeamatilanteiden kdsittelysté sekd tukevat
tyéntekijoitd.

Laatutiimi

Riskienhallinnan prosessin yllépito ja kehittdminen. Tunnistetaan,
arvioidaan ja ehkdaistadn riskejé systemaattisesti. Prosessi sisdltad
ennakoinnin, toimenpiteet ja seurannan.

Ohjeistukset ja tydkalujen pdivitys: Kaytdssd on sisdinen
ohjealusta, toiminnanohjausjérjestelmda ja tydkalut, kuten
perehdytysohjelma, ja ilmoituslomakkeet.

Poikkeama- ja vaaratilanteiden kdsittely: Tyéntekijéillé on
kaytdssadn sisdinen raportointikanava. Esihenkild kasittelee
ilmoitukset ja kirjaa mahdolliset kehittdmistoimenpiteet.

Tyontekijat
vastuu

Jokainen tydntekij@ on vastuussa oman tyénsd riskien
tunnistamisesta, ohjeiden noudattamisesta ja poikkeamien
ilmoittamisesta. Tyéntekijoiltd odotetaan aktiivista osallistumista
turvallisen tydympdriston yllépitéimiseen.

Turvallisuus- ja laatupoikkeamien (riskien) havainnointi ja ilmoituskanavat

Haittatapahtumat ja Idheltd piti -tilanteet dokumentoidaan ja raportoidaan matalalla

kynnykselld anonyymilld ilmoituslomakkeella. Jokainen tyéntekij@ on velvollinen
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ilmoittamaan mahdollisista riskeistd ja puutteista esihenkildlleen, jolla on velvollisuus

puuttua niihin riskien ja puutteiden poistamiseksi tai minimoimiseksi.

Saapuneet turvallisuus- ja laatupoikkemat kdasitellddn yhdess@ henkildéstén kanssa ja

raportoidaan laatutiimille ja johtoryhmalle sédnnollisesti.

3.3.2 Asiakastietojen kadsittely ja tietosuoja

Asiakastietolain 7 &n mukainen johtaja, joka vastaa palveluyksikdn asiakastietojen
kdsittelystd ja siihen liittyvdstd ohjeistuksesta on Meri-Tuuli Helin.

Palveluntuottajan tietosuojavastaavana toimii Susanna Laanikari, Operatiivinen johtaja,
susanna.laanikari@gubbe.io, p. 050 438 64889.

Tietosuoja on jokaisen perusoikeus, joka turvaa henkildn oikeuksien ja vapauksien
toteutumisen henkilétietojen kdsittelyssd. Tietoturva on yksi tietosuojan toteuttamisen
keino. Sen tarkoitus on suojata tietoaineisto ja tietojarjestelmat. Tietoturvallisuus on
Gubbella osa asiakasturvallisuutta sekd laadunhallintaa.  Sosiaalihuollon
asiakastiedot ja terveyteen liittyvat tiedot ker&dtadn

Tietosuojasitoumus (henkildkohtainen sitoumus salassapitoon, turvallisuuteen ja
yhtién toimintaperiaatteisiin) on osa jokaisen Gubbella tyéskentelevén tydsopimusta.
Tietoturva-asiat kuuluvat kaikkien ammattiryhmien perehdytysohjelmaan. Jokainen
tyéntekija suorittaa tietosuoja- ja tietoturvakoulutukset, jotka antavat toimintaohjeet
arjen tietoturvallisuuskaytantodihin.
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3.3.3 Tietojdrjestelmait ja teknologian kéyttoé

Sosiaalihuollon asiakastiedot ja terveyteen liittyvat tiedot keratédédn Gubbe Core-app
toiminnanohjausjdrjestelmadn seka Invian Oy (Domacare)-jdrjestelmdadn, jotka ovat
Astori-rekisterissd olevia jarjestelmiad.

Gubben oma toiminnanohjausjdrjestelmdé Gubbe Core-app, on rekisterdity asiakas-ja
potilastiedon kdsittelyyn tarkoitettu jéarjestelmé (Luokka B).

Henkil6tiedot tallennetaan Gubben tietokantaan ja poistetaan sieltd 90 pdivad
sopimuksen paattymisen jalkeen niiltd osin kuin laki ei vaadi niitd sailyttdmadn.

Alihankkijat/tietojarjestelmét ja palvelut/pilvipalvelut, joissa asiakkaiden henkilétietoja
kasitellaan:

AWS

e Ulkoistettu pilvipalvelin- ja tietojenkdsittelypalveluiden tarjoaja, jota Gubbe
kayttad tiedonhallinnassa operatiivisessa toiminnassaan. Alihankkija kdsittelee
henkildtietoja teknisesti siind laajuudessa kuin niiden sdilyttdminen ja kdsittely
ulkoistetuilla palvelimilla edellyttaé (esim. tallentaa, varmuuskopioi, tuo
Gubben tydntekij@n saataville raportointia varten).

Google

e Ulkoistettu séhkdposti-, dokumentinhallinta- ja kalenteripalvelujen tarjoaja, jota
Gubbe kayttdd tiedonhallinnassa operatiivisessa toiminnassaan. Alihankkija
kasittelee henkilétietoja teknisesti siind laajuudessa kuin niiden sdilyttdminen ja
kdsittely ulkoistetuilla palvelimilla edellyttad (esim. tallentaa, varmuuskopioi,
tuo Gubben tydntekijéin saataville raportointia varten).

Pipedrive

e Ulkoistettu asiakkuudenhallintaohjelma, jota Gubbe kdyttdd tiedonhallinnassa
operatiivisessa toiminnassaan. Alihankkija kdsittelee henkilétietoja teknisesti
siind laajuudessa kuin niiden sailyttdminen ja kdsittely ulkoistetuilla palvelimilla
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edellyttada (esim. tallentaa, varmuuskopioi, tuo Gubben tyéntekijén saataville
raportointia varten)

Palveluyksikdn toiminnassa on otettu huomioon EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen
(EU) 2016/679) ja tietosuojalain (1050/2018) vaatimukset tietosuojaperiaatteiden sekd
rekisterdidyn oikeuksien toteutumisesta seuraavasti:
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Tekniset ja organisatoriset turvatoimet henkilétietojen kdsittelyn suhteen

Organisatoriset turvatoimet:

e Teknologian soveltuvuus: Gubbe kehittd&d omaa Core-App
toiminnanohjausjdrjestelmdad asiakkaiden ja henkildkunnan tarpeisiin perustuen.

e Asiakkaan suostumus: Palvelusopimuksen laatimisen ja allekirjoittamisen
yhteydessd pyydetadn asiakkaan suostumus henkildtietojen kerdmiseen, kayttdéon
sekd luovutukseen.

¢ Vastuut ja dokumentaatio: Tietoturvasta vastaavat henkilét (CEO, COO) on nimetty.
Kaytdssé on hierarkkinen tietoturvadokumentaatio (politiikka, suunnitelma, ohjeet) ja
tukevia dokumentteja, kuten riskienhallintapolitiikka ja tietosuojaseloste.
Suunnitelmaa pdivitetddn ja valvotaan sddnndllisesti. Tietoturvasuunnitelma on
pdaivitetty viimeksi huhtikuussa 2025 ja sen ajantasaisuudesta vastaa
Tietosuojavastaava.

e Sddntelyn noudattaminen: Toiminnassa sitoudutaan noudattamaan GDPR:&4,
NIS2-direktiiviéi jo Suomen tietosuojalainséddantdd (ml. Asiakastietolaki ja THL:N
vaatimukset).

e Henkilostén osaaminen: Henkildstdlle annetaan perehdytys ja vuosittaiset
koulutukset asiakastietojen kdsittelystd, j@rjestelmien kdytostd,
viranomaismadrdyksistd sekd tietosuojasta ja -turvasta. Kayttdohjeet ovat
saatavilla ja niiden ajantasaisuutta ylldpidetadn.

e Jatkuvuus ja poikkeamatilanteet: Kaytdssd on jatkuvuus-, palautumis- ja
reagointisuunnitelmat poikkeamatilanteisiin, ja niité harjoitellaan sdénndllisesti.
Virhe- ja ongelmatilanteiden hallintaan on madritelty toimintatavat ja
raportointikanavat.

e Tietosuoja: Tietosuojakdyténnét on kuvattu erillisesséd dokumentaatiossa. Tietoja ei
siirretd& EU:n ulkopuolelle, kasittelylle on laillinen peruste ja tarkoituksenmukaisuus,
tietoja sailytetddn maardysten mukaisesti ja rekisterdityjen oikeuksien
toteuttaminen on varmistettu. Tietoturvaloukkaukset dokumentoidaan ja ilmoitetaan

viranomaisille.
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e Omavalvonta: Tietoturvan ja tietosuojan toteutumista valvotaan jatkuvasti ja
sGdanndllisesti mdadriteltyjen vastuiden, aikataulujen, menetelmien ja tydkalujen
avulla. Havainnot ja korjaavat toimenpiteet dokumentoidaan.

Tekniset turvatoimet

o Jdrjestelmien turvallisuus: Kaytdssé olevien jarjestelmien (mm. AWS, Google
Workspace, Gubbe-alusta) tietoturvaa hallitaan mm. padsynhallinnalla (I1AM),
salauksella, verkon eristémiselld ja valvontatyékaluilla (esim. GuardDuty).

e Pdadsynhdllinta ja tunnistautuminen: Kéayttdoikeuksia hallitaan keskitetysti
roolipohjaisesti (RBAC) ja véihimman oikeuden periaatteella (least privilege).
Kaikissa jérjestelmissd vaaditaan monivaiheinen tunnistautuminen (MFA) ja vahvat
salasanat (NIST-ohjeistus). Padsyé ja sen kdyttdéd valvotaan lokeilla. Kun asiakkuus
paattyy, asiakkaan tila merkitéddn padttyneeksi, eivatkd pddattyneisiin asiakkuuksiin
liittyvat tiedot endd ndy hauissa. Tiedot poistetaan lopullisesti normaalien
tietojenpoistokaytantdjen mukaisesti.

e Laite- ja verkkoturvallisuus: Tydasemien ja mobiililaitteiden tietoturva
varmistetaan keskitetyll& hallinnalla (MDM), salauksella, automaattisilla pdivityksillg,
haittaohjelmasuojauksella (XProtect) ja ndytén lukituksella. Verkkoa suojataan
palomuurilla.

e Tiedonsiirron salaus: Tiedonsiirto jarjestelmdn osien vdlilld ja loppukdayttdjdlle on
salattu kdyttéen TLS v1.3 tai tarvittaessa v1.2 -protokollaa. Varmenteet luodaan ja
niitd hallinnoidaan AWS Certificate Manager -palvelussa. Sovelluspalvelinten ja
tietokantapalvelinten valinen liikenne suojataan PostgreSQL:n SSL-salauksella.

e Asennus, ylldapito ja paivitykset: Sisdisten jarjestelmien muutokset tehdadén
automatisoidun CI/CD-putken kautta, vaativat katselmuksen ja hyvéksynnan, ja
sisdltdvat automaattisen testauksen. Oletusasetukset ovat tietoturvallisia, ja
haavoittuvuuksia skannataan sdannéllisesti.

e Lokitiedot ja valvonta: Jdrjestelmien lokitietoja kerdtadn keskitetysti (Cloudwatch),
sdilytetddn vahintaddn 6 kuukautta ja niiden muuttumattomuus varmistetaan. Lokeja
tarkastellaan sdénnéllisesti ja poikkeamiin reagoidaan automaattihalytyksin.
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e Varmuuskopiointi ja palautus: Kriittisisté jarjestelmistd otetaan jatkuvasti
automaattisia, salattuja varmuuskopioita, jotka replikoidaan EU:n sisdlld. Palautusta
testataan vuosittain.

e Tietojen sijainti: Kaikki asiakasdata sdilytet&dn ja kasitellddn yksinomaan EU:n

alueella.

Asiakkaan oikeudet:

e Padsy tietoihin: Asiakkaalla on oikeus pyyt&dé kopio kaikista tai joistakin
henkildtiedoista, joita hdnestd kdasitellddn lain asettamin rajoituksin. Asiakkaalla on
myds oikeus pyytad lisdtietoja kolmansista osapuolista, jotka ovat tdmdn
henkilbtietojen vastaanottajia. Asiakkaalla on lisGksi oikeus pyytad lisdtietoja
suojatoimenpiteistd, joita sovellamme, kun jaamme asiakkaan tietoja luotetuille
kumppaneillemme.

¢ Virheellisten tai puutteellisten henkilétietojen oikaiseminen: Jos asiakas katsoo,
ettd jotkin kasitteleméamme henkilétiedot ovat virheellisid tai puutteellisia, hén voi
pyytad niiden korjaamista tai tdydentdmistd lain asettamin rajoituksin.

e Henkildtietojen poistaminen (“oikeus tulla unohdetuksi”): Jos asiakas ei halug, ettd
henkil6tietojasi kdsitellddn, asiakast pyytdd niiden poistamista osittain tai kokonaan
lain asettamin rajoituksin.

e Henkilétietojen kdsittelyn rajoittaminen: Jos asiakas katsoo, etté henkilétietojen
kdsittely rikkoo lakia (mukaanlukien lainmukaisia oikeuksia), hén voi pyytdd, ettd
kdsittelyd rajoitetaan eli kasittely keskeytet&dn toistaiseksi lain asettamin rajoituksin.

e Henkildtietojen kdsittelyn vastustaminen: Jos henkildtietojasi kdsitelladn
rekisterinpit&jan tai jonkun muun oikeutetun edun perusteellq, voit vastustaa tietojesi
kasittelyd tallad perusteellq, jos siihen on henkildkohtaiseen erityiseen tilanteeseesi
liittyvé syy. Huomaathan, ettd kun kéytét palveluamme julkisessa sosiaali- ja
terveydenhuollossa, henkildtietojasi ei kdsitelld rekisterinpit&jén tai kenenk&ddn muun
oikeutetun edun perusteella.

e Suostumuksen peruuttaminen: Jos henkilétietojen kdsittely perustuu asiakkaan
antamaan suostumukseen, hdn milloin tahansa peruuttaa suostumuksesi kyseiseen
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kasittelyyn. Suostumuksen peruuttaminen ei vaikuta henkilbétietojesi aiempaan
kdsittelyyn.

e Oikeus tehdd valitus: Jos asiakas katsoo, ettd henkildtietojen kdasittely rikkoo lakia
(mukaan lukien lainmukaisia oikeuksiasi), asiakas voi milloin tahansa tehda
valituksen tietosuojaviranomaiselle/tietosuojavaltuutetulle.

Kaikkiin edell&é mainittuihin oikeuksiin tai yleisesti henkildtietojen kdasittelyyn liittyvissé
asioissa asiakas voi olla yhteydessé Gubben tietosuojavastaavaan

riv .com.

Tietojen luovutus
Tietoja ei luovuteta sddnndnmukaisesti.

Jaamme henkilotietoja Gubben organisaation sisdlld’ja vain siind’laajuudessa kuin on
tarpeen palveluidemme suorittamiseksi ja kehittadmiseksi.

Mikéli Gubbella on tarve jakaa asiakkaan henkilétietoja yhteistydkumppaneille/
alihankkijoille, teemme aina kaikki lain vaatimat toimenpiteet, jotta asiakkaan henkilétiedot
ovat turvassa. Teemme kumppaneiden kanssa lain vaatimat sopimukset henkilétietojen
kasittelystd. Kaonnamme mydés vastuun kumppaneidemme kdsittelemistd asiakkaan

henkilétiedoista.

3.3.4 Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakéayténnét

Tyypillisimmdit yksikon toimintaan liittyvdt infektiot

Koska Gubben palvelu on ei-l&dketieteellinen eikd se toimi sairaalaympdristéssd,
tyypilliset infektiot ovat samoja kuin yleensd kotiympdristdéssd: hengitystieinfektiot
(esim. flunssa, influenssa, COVID-19), vatsataudit, loistaudit (syyhy, tait) seké
elintarvikkeiden vdlitykselld tapahtuneet infektiot. Vaikka Gubben toiminta ei ole
sairaanhoitoq, l&hikontaktit asiakkaiden kanssa voivat mahdollistaa infektioiden
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levimisen - erityisesti kausi-influenssa tai norovirus voivat levitd epidemian
omaisesti, jos varotoimia ei noudateta.

Miten infektioiden ja tarttuvien sairauksien levidminen ennaltaehkdistédn?

Gubben tyéntekijadt noudattavat tavanomaisia varotoimia, kuten kdsihygieniaa ja
sairastuneena tydskentelyn valttdmistd. Henkildsuojaimia kdytetddn tilanteen
mukaan asiakaskohtaisesti. Tydntekijat eivat tydskentele asiakkaan kanssa oireisena.

Jos asiakkaalla epdillddn infektiota, tydntekijé ohjaa asiakkaan tilanteen mukaisesti
esimerkiksi terveydenhuoltoon tai omaisille. Epdillyistéd tartunnoista tai poikkeavista
tilanteista raportoidaan sisdisesti toimiston henkildkunnalle ja tarvittaessa
esihenkilélle. Mahdolliset palvelun tuottamiseen liittyvat infektiot raportoidaan
haittatapahtuma  ilmoitusjérjestelmén  kautta. Ystévat kantavat mukanaan
henkildkohtaista kd&sihuuhdetta ja huolehtivat kdsihygieniasta ennen ja jalkeen
asiakaskayntien. Gubben tyéntekijoilla on kaytdssadn sisdinen
verkko-oppimisympdristd sekd sisdinen ilmoituskanava, jossa jaetaan ajantasaiset
hygienia- ja turvallisuusohjeet. Ohjeistuksia pdivitetdén THL:n ja viranomaisten
linjauksien mukaisesti.

Infektioiden torjunta on osa jokaisen tydntekij@in koulutusta. Perehdytyksen
yhteydessa kaydddn lapi hygieniasdannét ja varotoimet. Tarvittaessa jarjestetddn
lisGkoulutuksia tai ohjeistuspdivityksid, esimerkiksi epidemiatilanteissa. Tyéntekijéitd
kannustetaan ottamaan kausirokotukset (esim. influenssa, COVID-19).

Miten hygieniaohjeiden noudattamista seurataan?

Gubben toimiston henkildkunta seuraaa tydntekijdiden toimintaa palautteen ja
raporttien perusteella. Mahdollisiin  poikkeamiin puututaan ja niisté keskustellaan
tyéntekijan kanssa. Tydntekijdiden itsearviointi ja vastuu korostuvat. Tydntekijat on
ohjeistettu olemaan yhteydess& hygieniaan liittyvissd asioissa toimiston
henkildkuntaan tai esihenkiléon.
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Palvelun tuottamisen ympdriston puhtaus ja siisteys

Koska toiminta tapahtuu asiakkaiden kodeissa, korostuu asiakkaan toimijuus ja
itsemdadrddmisoikeus myds puhtaudessa. Gubben palvelun avulla voidaan tukea
asiakkaan kodin siisteytt& esimerkiksi siivouksellg, jos se kuuluu sovittuun palveluun.

3.4 Henkil6éston riittdvyys, osaaminen ja hyvinvointi

Varmistamme henkiléstdn kelpoisuuden sekd& osaamisen perehdytykselld ja
koulutuksella, jotta pystymme tuottamaan korkeatasoista palvelua asiakkaille.
Hyvinvoiva henkildstd on laadukkaan toiminnan kulmakivi, johon panostamme
laadukkaalla johtamisella sekd tydhyvinvointia tukevilla tydmenetelmilld. Olemme
tiiviisti  yhteydessd henkildstéon, tuemme heitd omassa tydssddn tarjoamalla
osaamisen vahvistamista sekd tyodturvalliset tydn tekemisen tavat. Henkildstdn
tyétyytyvaisyyttd seurataan sddnnéllisesti  henkildstokyselyilld, jonka tulokset
kasitelldan yhdessd henkiléstén kanssa ja tehd&dn tarvittavat
kehitt&mistoimenpiteet.

Kaikilta Gubben tydntekijéiltd, jotka tydskentelevat idkkdiden tai vammaisten
henkildiden kanssa ilman vdlitdntd valvontag, tarkistetaan rikostausta ennen tyén
aloittamista  valvontalain  (741/2023) 28 &n mukaisesti. Tydntekij@ esittad
Oikeusrekisterikeskuksen myéntdmdn rikosrekisteriotteen, jonka sisaltdé tarkastetaan,
mutta otetta ei sdilytetd. Tarkastuksesta tehd&dn merkinté tyéntekijarekisteriin.

Henkiléstésuunnittelun tavoitteena on, ettd palveluyksikdisséd tydskentelee aina oikea
madrd sopivia henkilditd oikeissa tehtdvissd. Henkiléstésuunnittelulla varmistetaan,
ettd yksikéilld on kdytdéssddan sopiva mdadrd sen tarvitsemaa osaamista sekd
ennakoidaan henkiléstdn kehittdmistarvetta ja -kustannuksia. Gubbe-avustajat
koulutetaan ldhtdkohtaisesti sisdisesti tydtehtéviinsd. Hakijon soveltuvuus ja
luotettavuus tyéhdén arvioidaan haastattelun  avulla.  Henkiléstédn  riittévyys
varmistetaan laagjoilla henkiléstéresursseilla (Gubbe-rekisteri).
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3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan aseman ja
oikeuksien varmistaminen

Palvelun tavoitteena on edistdd ja yllGpitdd hyvinvointia sekd& sosiaalista
turvallisuutta, véihentdd eriarvoisuutta ja edistdd osallisuutta, turvata yhdenvertaisin
perustein tarpeenmukaiset, riittévat ja laadukkaat sosiaalipalvelut sekd muut
hyvinvointia edistévat toimenpiteet, edistéd asiakaskeskeisyyttd sekd& asiakkaan
oikeutta hyvadn palveluun ja kohteluun. Gubben missiona on tarjota asiakkaille
onnellinen ja aktiivinen eldmd sek&d merkityksellisen tyén tarjoaminen nuorille sekd
aikuisille — syrj@lytymisen ja yksindisyyden ennaltaehkd&iseminen.

Gubben toimintaa ohjaavat arvot ovat:

jokainen ihnminen ansaitsee olla onnellinen

uskomme positiiviseen kasvuun

uskallamme ottaa vastaan isoja haasteita

henkiléstdmme vaalii keskuudessaan iloa ja kunnioitusta toisiaan kohtaan

Palveluiden yhdenvertaisuuden varmistaminen on perustavanlaatuinen asia, joka
kuuluu myds jokaisen tydntekijdn vastuulle. Tuemme asiakkaidemme osallisuutta ja
moninaisuutta ja kunnioitamme yksiléiden erilaisuutta ik&dn, sukupuoleen,
kansalaisuuteen, kieleen, uskontoon, vakaumukseen, seksuaalisuuteen
suuntautumiseen, poliittiseen mielipiteeseen ja muihin henkiléén liittyviin syihin
katsomatta.  Kohtaamme  jokaisen  asiakkaan  yksildnd,  suunnittelemme
palvelukokonaisuuden yhdessd. Asiakkaan kanssa hdnen yksildllisistd tarpeistaan
l&htien ja pyrimme mahdollistamaan jokaiselle asiakkaalle oman ndkdisen aktiivisen
ja onnellisen eldmdn avullomme.  Tydntekijdiden perehdytyksessd ja
tadydennyskoulutuksessa on otettu huomioon yhdenvertaisuuteen liittyvat asiat ja
tuemme henkildéstdédmme toteuttamaan ndéité arjessa jokaisen asiakkaan kohdalla.

Osallistamme asiakkaitamme palvelusuunnitelmien tekemiseen, arjen askareisiin ja
yhteisélliseen toimintaan. Palvelusuunnitelma on tarkistettava, jos asiakkaan
palveluntarpeessa tai olosuhteissa tapahtuu muutoksia sek& muutoinkin tarpeen
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mukaan. Toimiston henkildékunta ohjaa ja valvoo avustajien tydskentelyd asiakkailla,
jotta palvelun vastaa palvelusuunnitelmaa, kaymadalld 1épi  kayntikirjaukset,
yhteydenpidolla asiakkaaseen ja pyytamalld palautetta palvelusta.

Asiakaspalautetta keradtddn Gubben toiminnassa sddnndllisesti kolme kertaa
vuodessa anonyymillg, systemaattisella palautekyselylld. Palautteen tarkoituksena on
arvioida palvelun laatua, asiakastyytyvdisyyttd sekd& tunnistaa mahdollisia
kehittdmistarpeita varhaisessa vaiheessa. Saatua palautetta hyddynnetddn
palveluprosessin parantamiseen, henkiléstén ohjaukseen sekd asiakasldhtbisyyden
vahvistamiseen. Palautteen kasittely kuuluu osaksi jatkuvaa laadunhallintaa ja
omavalvontaa.

Palvelun laatuun tai asiakkaan saamaan kohteluun tyytymattémalléa on oikeus tehdé
muistutus  toimintayksikén vastuuhenkildlle.  Muistutukset otetaan kdsittelyyn
vipymattd, selvitet@idn asianosaisten kanssa kohtuullisessa ajassa ja sovitaan
jatkotoimista, joilla asia saadaan korjattua.

Muistutuksen vastaanottaja ja yhteystiedot:
Kaisa Karki, palvelujohtaja

kaisa.karki@gubbe.io puh. +358447139388

Asiakaspalautteet, asiakastyytyvdisyyskyselyn tulokset, muistutukset ja mahdolliset
kantelut kdsitelldén asianosaisten kanssa, ja raportoidaan johtoryhmdlle sekd viime
kédessd hallitukselle.

Mikdali asiakas tai asiokkaan yhteyshenkild kokee tyytymdattdémyyttd palveluun tai
kohteluun tai hdn haluaa lisGtietoa oikeuksistaan sosiaalihuollossa, voi asiakas tai
yhteyshenkilé olla yhteydessé alueensa sosiaali- ja potilasasiavastaavaan (Taulukko
1). Liséksi kuluttajoneuvonta tarjoaa maksutonta  neuvontaa  kuluttajille
kuluttajaoikeudellisissa asioissa, kuten palvelusopimuksissa.
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Taulukko I. Sosiaaliasiavastaavien ja kuluttajaneuvonnan yhteystiedot hyvinvointialueittain.

Helsinki
Puh. 09 310 43355 ma-to klo 9-11

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat:

Jenni Hannukainen, Ninni Purmonen, Taru Salo, Teija Tanska, Katariina
Juurioksa ja Anders Haggblom

sotepe.potilasasiavastaava@hel fi

Paijat-Hame Puh. +358 3 8192504

maanantai, tiistai, torstai 9.00-12.00

keskiviikko 9.00-15.00

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat:

Tarja Laukkanen (toiminnan vastuuhenkil®), Essi Lipponen, Annina

Rinne, Salla Ritala
asiavastaavat@paijatha.fi

Vantaa-Kerava Puh. 0941910230

Maanantaisin ja tiistaisin 12.00-15.00

Keskiviikkoisin ja torstaisin 9.00-11.00

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat:

Clarissa Kinnunen (toiminnan vastuuhenkil®), Satu Laaksonen

sosiadli-japotilasasiavastaava@vakehyvafi

[t&-Uusimaa Puh. 040 514 2535

Puhelinaika maanantaisin ja torstaisin kello 9-13
Sosiaali- ja potilasasiavastaava:

Anette Karlsson

anette karlsson@itauusimaa.fi

Kanta-H&dme Puh. 036 293 204

Maanantai - Torstai 08:00 - 12:00

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat: Kirsi Vilpa ja Tiina Ketola Mécklin.
kirsi.vilpa@omahame fi

tiina.ketola-macklin@omahame.fi
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Keski-Uusimaa

Puh. 040 807 4756 ja 040 807 4755
Maanantai - Torstai 08:00 - 12:00
Sosiaali- ja potilasasiavastaavat: Susanna Honkala ja Anne Mikkonen

sosiaali.potilasasiavastaava@keusote fi

L&nsi-Uusimaa

Puh. 029 151 5838.

Neuvontaa puhelimitse ma 10-12, ti, ke, to klo 9-11 (ei pyhien aattona
eika arkipyhind).

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat: Jenni Henttonen, Terhi Willberg, Anne
Hilander (ma ja to) seké Katri Tuomi-Andersson. Palvelusta vastaa
Riitta Flinck.

sosiaali.potilasasiavastaava@luvn fi

Eteld-Karjala

Puh. 050 555 8553.
Sosiaali- ja potilasasiavastaavat: Elina Tikka
elina.l.tikka@ekhva.fi

Kymenlaakso

Puh. 040 728 7313

ma-to klo 9-12

Sosiaali- ja potilasasiavastaava: Taija Kuokkanen
taija.kuokkanen@kymenhva fi

Pohjois-Karjala

Puh. +358 13 3308268, +358 13 3308265
Maanantai:08:30-11:30
Tiistai:09:00-11:00
Keskiviikko:09:00-11:00
Torstai:09:00-11:00

Sdhkoisesti nettisivujen kautta.

Satakunta Puh. 044 707 9132
Sosiaaliasiavastaava: Jari Mdkinen
sosiaaliasiavastaava@sata.fi

Etel&-Savo Puh. +358 44 3512818

Ma—pe 09:00-14:00

Sosiaali- ja potilasasiavastaava, ei nimetty& henkiléé julkisesti
saatavilla

sosiaali.potilasasiavastaava@etelasavonha fi
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Kainuu

Puh. 044 797 0548

ma-ti ja to klo 8-11

Sosiaaliasiavastaava Tiina Komulainen

Sdahkoisesti verkkopalvelun kautta
https://hyvinvointialue.kainuu.fi/sosiaaliasiavastaava

Keski-Suomi

Puh. 044 265 1080

ma-to 9-11
Sosiaaliasiavastaava: Eija Hiekka
sosiaaliasiavastaava@hyvaks.fi

Lappi

Puh. 040 482 3584 ja 040 506 0083

Sosiaaliasiavastaavat: Satu Peurasaari ja Johanna Pikkuaho
sosiaaliasiavastaava@laphafi
potilasasiavastaava@lapha.fi

Pirkanmaa

Puh. 040 504 5249
ma-to 9-11
Sosiaaliasiavastaava, ei nimetty& henkildd julkisesti ndhtavilld.

sosiaaliasiavastaava@pirha fi

Pohjois-Savo

Puh. 044 4610999

Ma-pe 9-11.30
Sosiaaliasiavastaavat: Antero Nissinen ja Teuvo Rasdnen

sosiaaliasiamies@pshyvinvointialue fi

Eteld-Pohjanmaa

puh. 06 415 4111 (vaihde).

Sosiaaliasiavastaava: Henna Lammi

maanantaisin 12.30-14.00 seka tiistaisin, keskiviikkoisin ja torstaisin klo
8.30-10.00

Sdhkoisesti:

https://www.hyvaep fi/tietoa-ja-ohjeita/potilaan-ja-asiakkaan-oikeud
et/potilas-ja-sosiaaliasiavastaava/

Keski-Pohjanmaa

Puh. +358 44 723 2309

Ma-to kello 9-13.00

Sosiaali- ja potilasasiavastaava: Anne-Mari Furu

Sdhkoisesti:

https://soite.fi/ asiointiopas/sosiaali-ja-potilasasiavastaava/
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Pohjanmaa Puh. 040 507 9303

ma-pe klo 8-14.

Sosiaaliasiavastaavat: Katarina Norrgérd
sosiadliasiavastaava@ovph fi

Pohjois-Pohjanmaa Puh. +358 8 6690600

Ma-pe 9-11

Sosiaali- ja potilasasiavastaava: ei nimettyd henkildd julkisesti
nahtavillé

Sdhkoisesti

https://pohde.fi/ palvelut/potilas-ja-sosiaaliasiavastaava/?area=oulu
#digitaalisetpalvelut

Varsinais-Suomi Puh. 02 313 2399
ma-pe klo 10-12 ja 13-15
Sosiaali- ja potilasasiavastaava: ei nimettyd henkildd julkisesti

nahtavilléa
sosiadliasiavastaava@varha.fi

Kuluttajaneuvonta / Kilpailu- ja kuluttajavirasto (KKV):

puh. 029 505 3050, avoinna ma—pe klo 9-12

www.kkv. fi/ kuluttajoneuvonta


http://www.kkv.fi/kuluttajaneuvonta
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4 Havaittujen puutteellisuuksien korjaaminen

4.1 Toiminnassa ilimenevien epdkohtien ja puutteiden kdsittely

Gubben tukipalveluissa ja henkildkohtaisen avun palvelupisteissd tehd&dn
yhteistyétd hyvinvointialueiden kanssa erilaisten projektien, ostopalveluiden tai
palveluseteleiden kautta. Yksityisasiakkaiden osalta myds avoin kommunikaatio
asiakasohjauksen tai  sosiaaliohjogjon  kanssa on  tarkedd. Mahdollisista
asiakasturvallisuuden vaarantavista epdkohdista kaydadn avointa vuoropuhelua.
llmoitamme  mahdollisista  toiminnassa  ilmenevistd  asiakasturvallisuuden
vaarantavista epdkohdista ja puutteista sosiaaliviranomaiselle, mikdli asiaa ei voida
korjata tai olla kyetty korjaamaan sisdisesti omavalvonnan keinoin. Omavalvonnan
seuranta ja raportoinnissa palvelun jdrjestdjat/tilaajat voivat seurata palvelun laadun
ja turvallisuuden kehittymistéd omavalvonnan kautta.

Palvelujen saatavuudessa, jatkuvuudessa, turvallisuudessa ja laadussa sekd
asiakkaiden yhdenvertaisuudessa havaittujen puutteiden korjaamisesta viime
kéddessd vastaa palvelutuotannosta vastuussa oleva vastuuhenkild. Jokainen
palvelupisteen nimetty asiokasvastaava/palvelupddllikké on vastuussa oman
alueensa toiminnasta ja on esihenkildn roolissa velvollinen puuttumaan riskeihin ja
puutteisiin  palvelussa tai tydturvallisuudessa. Asiakasvastaavat/palvelupddllikét
raportoivat puutteista vastuuhenkilélle sadanndllisesti osana
omavalvontasuunnitelmaa.

Gubben tydntekijan on ilmoitettava viipymattd toiminnasta vastaavalle henkildlle eli
omalle esihenkildlleen, jos hdn tehtévassaddn huomaa tai saa tietoonsa epdkohdan
tai ilmeisen epdkohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. Gubben
tyéntekijat on ohjeistettu tekemdadan limoitus valittdmasti, kun havaitsee asiakkaaseen
kohdistuvan epdkohdan tai sen uhan. Vaihtoehtoisesti tyéntekij&@ voidaan ohjata
tekemdadn ilmoitus, jos epdkohta on tullut esiin kdyntiraportista, palautteesta tai
tydntekijéin  yhteydenoton kautta. Ohjeistus tydntekijoille (Liite 1). limoituksen
vastaanottaneen toiminnasta vastaavan esihenkildn tulee ka&ynnistdd toimet
epdkohdan tai sen uhan poistamiseksi ja ellei niin tehdd, ilimoituksen tekijan on
ilmoitettava asiasta aluehallintovirastolle.
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Yksikbn omavalvonnassa on edelld mddritelty, miten riskienhallinnan prosessissa
toteutetaan epdkohtiin liittyvat korjaavat toimenpiteet. Jos epdkohta on sellainen,
ettd se on korjattavissa yksikdbn omavalvonnan menettelyssd, se otetaan valittdmasti
tyébn alle. Asiokasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epdkohdat sekd
asiakasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai vaaratilanteet
sek& muut sellaiset puutteet, joita Gubbe Sydanystévd Oy ei ole kyennyt tai ei kykene
korjaamaan omavalvonnallisin toimin ilmoitetaan valittdmadsti hyvinvointialueelle tai
valvontaviranomaiselle. Henkiléstén ilmoitusvelvollisuuden toteutumista koskeva
menettelyohje  on  sisdllytetty = omavalvontasuunnitelmiin - ja  henkiléston
perehdytykseen.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tunnistaminen ja kdsittely

Vakava vaaratapahtuma tunnistetaan, kun tapahtumai:

e on aiheuttanut vakavaa haittaa asiakkaalle (esim. loukkaantuminen, vakava
laiminlyénti)

e on ollut I&hellé aiheuttaa vakavaa haittaa (ns. Iahelté piti -tilanne),

e oOsoittaa jérjesteimdtason puutteen, joka voi toistua tai vaarantaa useamman
asiakkaan turvallisuuden.

Tunnistaminen perustuu tydéntekij@n oma-aloitteiseen raportointiin sekd esihenkilén
arvioon tapahtuman vakavuudesta. Sisdiset ilmoituskanavat ja asiakaspalautteen
systemaattinen kdasittelyprosessi tukee vakavien tapahtumien tunnistamista.

Kun vakava vaaratapahtuma havaitaan, ilmoitus tehd@én viipymdattéd Gubben
sisdiisessd jarjestelmdassd tai esihenkildlle. Esinenkild ja johto arvioivat vakavuuden, ja
tarvittaessa tehdadan:

e asiakasturvallisuusilmoitus viranomaiselle (AVI/Valvira)
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e sisdinen tutkintap&datds
e asiakkaalle ja omaisille tiedotetaan avoimesti tapahtuneesta.

Tutkintaprosessi noudattaa valtion suosittelemaa mallia ja sisdltdd tapahtuman
alustavan kuvauksen ja dokumentoinnin, syy-seuraussuhteiden selvittéimisen (esim.
miksi ndin pddsi tapahtumaan), juurisyiden analyysin (ei vain yksittagisen virheen,
vaan rakenteellisten syiden), kehittmisehdotusten laatimisen, tutkintaraportin
kokoamisen ja kdésittelyn laatutiimin kanssa.

Gubben toimintamalliin kuuluu syyllistdmattdéman ilmapiirin korostaminen: virheisté
oppiminen on keskidéssd, ei yksilén syyllistiminen. Debriefing eli purkukeskustelut
pidetddn tarvittaessa vdalittdmdasti vakavan tapahtuman jalkeen, tyéntekijégn ja
esihenkildn kesken. Kaytéssd on Second Victim -periaate: tyéntekijélle tarjotaan
tarvittoessa emotionaalista tukea, keskustelumahdollisuutta ja taukoa tilanteen
kdsittelyyn.

Kaikista vakavista vaaratapahtumista laaditaan yhteenveto ja kehittdmisehdotukset,
jotka kasitellddn johdon ja tarvittaessa koko henkildéstén kanssa. Toimintaohjeita,
perehdytystd tai tydprosesseja pdivitetddn, jos tutkinta osoittaa siihen tarpeen. Opit
joetaan koko henkiléstélle esim. viikkopalavereissa tai sisdisen tiedotuskanava
kautta, mutta ilman yksiléiden nime&mista.

4.3 Palautetiedon huomioiminen kehittémisessd

Gubben toiminnassa kaikki epdkohtailmoitukset sekd haitta- ja
vaaratapahtumailmoitukset kdsitell&ddn jarjestelmdllisesti. Esille tulleet puutteet tai
kehityskohteet analysoidaan ja niist&d johdetaan tarvittaessa konkreettisia
toimenpiteitd, kuten ohjeistusten tarkistamista, henkiléstén lisGkoulutusta tai
toimintatapojen muutoksia. Mydés muistutusten, kanteluiden ja mahdollisten
potilasvahinkoilmoitusten  kautta  esiin  tulevat epdkohdat  huomioidaan
palveluprosessin kehittdmisessa.

Henkilostdlle tiedotetaan kdaytéssé olevista palautekanavista jo perehdytyksen
yhteydessd, ja niistd muistutetaan sédanndllisesti esimerkiksi tiimipalavereissa ja
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sisdlisessd@ viestinndéissd. Palautetta voidaon antaa nimettdmadsti séhkoisesti tai
suoraan esihenkildlle.

saanndllisesti  keratty asiakaspalaute (esim. asiakaskyselyt ja reklamaatiot)
kdasitellddn koottuna ja analysoituna. Tulokset hyddynnetddn sek& omavalvonnan
ettd toiminnan laadun kehittdmisessq, erityisesti palvelun asiakasldhtdisyyden,
turvallisuuden ja vaikuttavuuden ndkékulmasta.

Valvontaviranomaisten (Hyvinvointialue, AVI, Valvira) antamat ohjaukset ja pddtdkset
kdasitellddn Gubben johdon ja esihenkildiden kesken. Ne huomioidaan tarvittaessa
toimintakdytdntdjen ja omavalvontasuunnitelman pdivityksissd, ja niistd viestitddn
henkil6stolle selkedsti ja ajantasaisesti.

4.4 Kehittdmistoimenpiteiden mdadrittely ja toimeenpano

Gubben toiminnassa poikkeamien kdsittelyssé keskitytddn syiden ja taustatekijdiden
selvittmiseen, ei yksittdisten henkildiden syyllistdmiseen. Jokainen poikkeamatilanne
analysoidaan rakenteellisesti: huomioidaan tydolosuhteet, ohjeistus, viestintd, osaaminen
ja toimintaprosessit. Tarvittaessa hyddynnetddn yksinkertaistettua juurisyyanalyysia

vakavampien tilanteiden yhteydessaé.

Poikkeamien perusteella kdynnistetddn kehittdmistoimenpiteitd, jotka voivat sisdltad

esimerkiksi:

e ohjeistusten tarkistamista tai tdsmentdmistd,
e tydntekijdiden tdydennyskoulutusta,
e asiakastydn rakenteiden tai vastuunjaon selkeyttédmistd,

e riskienhallintakaytantdjen pdivittdmista.
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Ndiden toimenpiteiden tavoitteena on ehkdistéd vastaavien tilanteiden toistuminen,
parantaa asiakas- ja tyéturvallisuutta sekd vahvistaa laatua ja ennakoitavuutta
asiakastydssa.

Kaikki  kehittdmistoimet  kirjataan  dokumentoidusti  sis@iseen  kehittdmis-  tai
omavalvontaseurantaan. Tarvittaessa paivitykset tehdddn myaos
omavalvontasuunnitelmaan ja tyéohjeisiin. Gubbe Syddnystévd Oy:n sosiaalipalveluiden
omavalvontasuunnitelma julkaistaan yrityksen kotisivuilla. www.gubbe.com. Kotisivuilla
julkaistaan myés seurantaan perustuvat havainnot ja niiden perusteella tehtévat
toimenpiteet.

Vuosikolmanneksittain  julkaistaan  tiedote omavalvonnan seurannasta  ja
toimenpiteistd Gubben tukipalveluissa ja Gubben henkildkohtaisessa avussa. Kerran
vuodessa julkaistaan laajempi tiedote omavalvonnan seurannasta, toimenpiteistd ja
seuraavan vuoden kehitystoimenpiteistd.

Vastuut toimenpiteistd madritelldan selkedsti:

e Esihenkild tai aluevastaavat vastaa kehittédmistoimenpiteiden toteutuksesta
kaytdnnossa.

e Gubben johto seuraa kokonaisuuden etenemistd ja aikataulua.

e Toimenpiteille asetetaan realistinen aikataulu (esim. 1-3 kk), ja toteutumista
seurataan osana saddnndllistd laatutyota.


http://www.gubbe.com
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5 Omavalvonnan seuranta ja raportointi

5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

Gubben palveluiden laatua ja turvallisuutta seurataan monimenetelmdllisesti.
Keskeisid seurantamenetelmid ovat:

asiakaspalautekyselyt (3 kertaa vuodessa)
henkiléstokyselyt (2-3 kertaa vuodessa)

haitta- ja vaaratapahtumailmoitusten analyysi
reklamaatioiden ja muistutusten sekd kanteluiden seuranta
sisdinen laadunvalvonta

e esihenkildiden/ alue- ja palveluvastaavien tekemd seuranta

Mittareina kéytetddn palvelun vaikuttavuuden mittareita sekd asiakastyytyvdaisyytté
(NPS), palautteiden Ilukumédria ja sisdltdjd, vaaratapahtumien madarad ja
toistuvuutta sekd henkiléstén raportoimia turvallisuushavaintoja.

Laatua ja turvallisuutta koskevista havainnoista ja kehitysehdotuksista raportoidaan
Gubben johdolle vahintddn kolme kertaa vuodessa ja tulokset kdyd&dn l&pi toimiston
henkildstéon kanssa (esihenkilét, alue-ja palveluvastaavat). Tarvittaessa poikkeamat
tai kiireelliset havainnot raportoidaan heti kdasittelyyn. Yhteenvetoja hyédynnetddn
toiminnan suunnittelussa, kehittdmisessd jo omavalvonnan pdivittémisessa.

Riskienhallinnan keinojen toimivuutta arvioidaan vertaamalla toteutunutta toimintaa
ennalta laadittuihin riskiarvioihin, ohjeistuksiin ja suojakeinoihin.

Seurantaan kuuluvat:

poikkeamaraporttien kdsittely

kehittdmistoimien vaikuttavuuden arviointi

tyéntekijoiltd ja asiakkailta saadun palautteen analysointi
sis@inen auditointi riskienhallinnan prosesseista

Riskienhallinnan toteutumista arvioidaan vahintéddn kerran vuodessaq, ja tulokset
raportoidaan Gubben johdolle ja toimiston henkilékunnalle (esihenkildt, alue-ja



Gubbe

palveluvastaavat). Tarvittaessa tehdddn pdivityksié ohjeisiin ja toimintamalleihin
sekd laaditaan uusia kehittdmistoimia.

5.2 Kehittdmistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi
Ensimmdinen koimannes - 2024

Asiakaspalautetta on kerdtty anonyymisti asiakastyytyvaisyyskyselylld, kirjallisesti
s@hképostilla seké suullisesti puhelimitse ensimmadisen vuosikolmanneksen aikana.

Kevadllé 2024 toteutetussa asiakastyytyvéisyyskyselyssé Net Promoter Score (NPS) oli
75. T&ma tulos kuvastaa korkeaa asiakastyytyvaisyyttd ja suositteluhalukkuutta,
mutta on alhaisempi kuin kevadlld. Alempana on kuvattu palautteita ja
kehittémiskohteita (Taulukko 1).

Taulukko I Asiakaspalautteet seké suunnitellut toimenpiteet mahdollisten puutteiden
korjaamiseksi tukipalveluissa ja henkilbkohtaisessa avussa.

Asiakaspalautteet Toimenpiteet
Lisékayntien tilaamisen Asiakkaita tiedotetaan lisékdyntien mahdollisuudesta ja
helpottaminen helpotetaan tdten mahdollista kynnysté tilata lisékéayntejd.

Avustajia informoidaan myds asiasta.

Tadydennyskoulutuksen Tarkennetaan avustajaprofiilia ja avustajien koulutustaustaa
lisd&dminen toivotuista asiakkaille yrityksen kotisivuilla. Lisétéan avustajien
aihepiireistd avustajille téydennyskoulutusmateriaalia asiakkaiden toivomista aiheista

ja muistutetaan avustajia télydennetyistéd materiaaleista seké
suullisesti ettd kirjallisesti. Muutoksia tehd&dn myds avustajien
kdyntiraporttipohjaan.

Kotitalousvdhennyksen ja Paivitetdan kotitalousosiota ja UKK-kysymyksid yrityksen
laskujen iimoittaminen nettisivuilla. Muistutetaan asiakkaita uutiskirjeen muodossa
asiasta ja laskutuskoonnin mahdollisuudesta vuoden
paattyessd. Mahdolliset automaatiot huomioidaan
teknologiakehityksen suunnittelussa.

kootusti sekd
automaattisesti

verotukseen
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Henkildstépalautetta on  keratty anonyymisti  henkildstotyytyvaisyyskyselylld,
kirjallisesti séhkdpostilla sekd suullisesti puhelimitse ensimmdisen vuosikolmanneksen
aikana.

Kevadllé 2024 toteutetussa henkildstokyselyssé Net Promoter Score (NPS) oli 50. Tama
tulos kuvastaa hyvad henkiléstdn suositteluhalukkuutta ja yleistd tyytyvaisyytta
tyopaikkaan. Tyéyhteiséssé on vahvuuksia, mutta myés kehittédmiskohteita, joihin
haluttiin tarttua jatkoa ajatellen. Alempana on kuvattu palautteita ja
kehittdmiskohteita (Taulukko 2).

Taulukko 2. Henkildstépalautteet sekd suunnitellut toimenpiteet mahdollisten puutteiden
korjaamiseksi.

Henkiléstépalautteet Toimenpiteet

Selkedmmat yhteydenoton | Viestintdd kehitetéddn sekd viestintdkanavia selkeytetédn.
vaylat Henkildstdén hyvinvointia seurataan kyselyiden avulla vuosittain
sekd paivittdiselld tasolla.

Vertaistuen ja Henkil6stén yhteiséllisyyden kokemusta ja yhteisty6té lisGtédan
yhteiséllisyyden lisGdminen | kehittamalld sisdisid toimintatapoja sekd mm. jarjestamalld

yhteisi& tapahtumia.

Asiakaskohtaisen Asiakaskohtaista perehdytysté syvennetddn henkildstdn

perehdytyksen tarkennus suuntaan mm. avaamalla tarkemmin asiakasprofiileja.

Toinen kolmannes -2024

Asiakaspalautetta on kerdtty anonyymisti asiakastyytyvaisyyskyselylld, kirjallisesti
s@hképostilla sekd suullisesti puhelimitse toisen vuosikolmanneksen aikana.

Elokuussa 2024 toteutetussa asiakastyytyvdisyyskyselyssé Net Promoter Score (NPS)
oli 65. T&dmad tulos kuvastaa korkeaa asiakastyytyvdisyyttd ja suositteluhalukkuutta.
Alempana on kuvattu palautteita ja kehittémiskohteita (Taulukko 1).
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Taulukko I. Asiakaspalautteet sekd suunnitellut toimenpiteet mahdollisten puutteiden
korjaamiseksi tukipalveluissa ja henkilékohtaisessa avussa.

Asiakaspalautteet

Gubbe-avustajien vdlisen
tiedonkulun selkeyttéminen

Toimenpiteet

Lisatadn lapindkyvyyttd avustajien kesken tietosuojan puitteissa
etenkin, jos asiakkaalla on useampi avustaja.

Kayntiraporttien laadun
vaihtelu

Selkeytetddn kirjaamisohjeita sek& muokataan raporttipohjaa
rakenteellisemmaksi.

Liséé varttuneempia
Gubbe-avustajia rekisteriin

Gubbe-avustajan tyéssd ei ole yldikérajaa. Asiakkaan toiveen
mukaan pyritddn toteuttamaan mahdollisia erityistoiveita.

Palveluntarpeen arviointiin
ohjaus ja lisépalvelujen
suosittelu

Asiakkaan alkukartoituksessa asiakkaan muiden mahdollisten
lisGpalvelujen tarkempi kartoitus ja tarvittaessa pitkdaikaisten
asiakkaiden kanssa tietojen pdivittdminen sekd uusiin
palveluihin. Teknologian hyddyntéminen ja avustajien
lisGperehdytys palvelujdrjestelmadn.

Viestinnén tehostaminen
Gubbe-avustajan

vaihtuessa

T&dma on ollut tiedostettu asia ja viestintéprosessia on

selkeytetty sisdisesti. Asian seurantaa jatketaan.

Ensisijaisen yhteyshenkiléon
tarkentaminen palvelua

tilatessa

Palvelun tilaaja on usein kuluttajapuolella omainen. Asiakkaan
itsemdadramisoikeuden toteutumiseksi ensisijaisen
yhteydenottohenkilédn varmistaminen otetaan osaksi palvelun
aloitusta.

Kotitalousvéhennyksen ja

laskujen ilmoittaminen

Muistutetaan asiakkaita uutiskirjeen muodossa asiasta ja
laskukoonnin mahdollisuudesta vuoden padattyessd. Mahdolliset
automaatiot huomioidaan teknologiakehityksen suunnittelussa.
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kootusti seké
automaattisesti

verotukseen
Laskutussysteemi ja Ulkopuolisen laskutusjdrjestelmén automaatti- ja
maksamatta jadneen muistutusviestejé ei voida muokata, mutta laskun

laskun maksaminen
selke&immaksi.

maksajatietojen varmistamista teravoitetadn.

Henkiléstépalautetta on  kerdtty anonyymisti  henkildstotyytyvdaisyyskyselylld,
kirjallisesti sd@hkopostilla sekd suullisesti puhelimitse toisen vuosikolmanneksen
aikana.

Syksyll& toteutetussa henkildstotyytyvdaisyyskyselyssé henkildéstén Net Promoter Score
(NPS) nousi arvoon 59. Tulos kertoo positiivisesta kehityksesté henkiléstén
kokemuksessa ja tyotyytyvdisyydessd. Aiemmin tunnistetut kehitystarpeet on otettu
huomioon kehityksessd ja palautteilla kehitetddn toimintaa ja tyéyhteisén
tydhyvinvointia edelleen (Taulukko 2).

Taulukko 2. Henkildstépalautteet sekd suunnitellut toimenpiteet mahdollisten puutteiden
korjaamiseksi.

Henkil6stépalautteet Toimenpiteet

Selkedmmat yhteydenoton | Viestintdd kehitetéddn sekd viestintkanavia selkeytetédn
vayldt ja eri jarjestelmien jatkuvasti. Teknologiakehityksess& huomioidaan jérjestelmien
yhdistéiminen yhtenevdisyys. Henkiléstdn hyvinvointia seurataan kyselyiden

avulla kolmannesvuosittain sekd pdivittdiselld tasolla.

Tydsuhteen, korvauksen ja Gubbella toimii avustajia kahdessa eri tydmuodoissa.
tyonkuvan selkeyttdminen | Tyémuodon kuvaus laitetaan selkeémmin avustaiille nakyviin.
Kotisivuilla selkeytetddn tydmuotoja. Noudatamme yksityisen
sosiaalipalvelualan tyéehtosopimusta.

Kiireellisiss& asioissa Kehitimme takaisinsoittoa varmistaen kiireellisyysluokan.
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yhteydenpidon
varmistaminen toimiston
suuntaan

Viestintdkanavien yhtenevdisyyden kehittdminen selkedmman
yhteydenpidon tueksi.

Henkilést6-NPS = 59

Viimeinen kolmannes - 2024

Asiakaspalautetta on keratty anonyymisti asiakastyytyvdisyyskyselylld, kirjallisesti
s@hképostilla sekd suullisesti puhelimitse kolmannen vuosikolmanneksen aikana.

Joulukuussa 2024 toteutetussa asiakastyytyvdisyyskyselyss& Net Promoter Score
(NPS) oli 75 ja tulos parani 10 NPS-yksikén verran syksyltd. Alempana on kuvattu
palautteita ja kehittémiskohteita (Taulukko 1).

Taulukko I: Asiakaspalautteet sekd suunnitellut toimenpiteet mahdollisten puutteiden
korjaamiseksi tukipalveluissa ja henkilékohtaisessa avussa.

Asiakaspalautteet

Liséé varttuneempia
Gubbe-avustajia rekisteriin

Toimenpiteet

Gubbe-avustajan tyéssd ei ole yldikdrajaa. Asiakkaan toiveen ja
asiakasprofiilin mukaan pyritdén toteuttamaan mahdollisia
erityistoiveita.

Avustajien toimenkuvan
selkeyttdminen

Kotisivuilla ja asiakaskartoitus- ja hankintaprosessissa

selkeytetddn avustajien toimenkuvaa.

Taydennyskoulutuksen
varmistaminen ja
lisddminen avustaijille

Lisatéddan avustajien tédydennyskoulutusmateriaalia asiakkaiden
toivomista aiheista ja muistutetaan avustajia tdydennetyisté
materiaaleista sekd suullisesti ettd kirjallisesti. Muutoksia
tehd&dn myo6s avustajien kdyntiraporttipohjaan. On myés
huomioitava, etté Gubben palvelu on sosiaalipalvelu, ei
terveyspalvely, jolloin varsinainen terveydentilan seuraaminen
ja hoitotoimenpiteet eivat kuulu avustajien tehtdviin.
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Kayntiraporttien laadun
vaihtelu

Lisatéddan avustajien suuntaan perehdytystd ja ideointia raportin
suhteen laadukkaan sisdllén takaamiseksi. Kuukausiteemat
toimivat raportoinnin tukena. Raportin rakenteellisuus on osana
teknologiakehitystd.

Viestintdkanavien ja
raportointikanavien
yhtenevdisyys

Tulevaisuudessa teknologiakehityksessé panostetaan
jarjestelmien yhtenevdisyyteen niin avustajien kuin

asiakkaiden/omaisten ja yhteistyékumppanien suuntaan.

Palvelu koetaan hintavaksi

Palvelun hinta on linjassa muiden vastaavien palvelujen kanssa.
Kulurakenteesta 16ytyy tietoa kotisivuilta UKK-osiosta.
Asiakkaiden suuntaan terdvéitetddn kulurakennetta, mikdli se
tulee puheeksi. Palvelu on kotivéihennyskelpoinen ja tietyill&
hyvinvointialueilla palvelun maksaa osittain hyvinvointialue tai
asiakas voi kayttadd kulujen kattamiseen palvelusetelid, mikali

on oikeutettu sellaiseen.

Toimiston viestinnén
tarkkuus ja termistd
asiakkaan suuntaan

Asiakaspalvelun laatua kehitetddan ja pyritddn pysymadn
tavoitesoittoajoissa. Soittopyyntévalikkoa on selkeytetty ja
vastuuhenkiléitd selkeytetddn myds sisdisesti eri
yhteydenottopyyntéj& koskien, jotta kommunikointi menisi
mahdollisimman jouhevasti. Toimintamallia selkeytetddn ja

termejd yhdenmukaistetaan asiakkaan suuntaan.

Viestinn@n tehostaminen
Gubbe-avustajan
vaihtuessa

Tadma on ollut tiedostettu asia ja viestint&prosessia on jo
selkeytetty sisdisesti. Ryhmdkeskustelualustaa kehitetéddan ja
yhteydenottovaylid selkeytetddn sekd asiakkaan etté omaisten
ja avustajien suuntaan. Asian seurantaa jatketaan.
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Liite 1:

Sosiaalihuoltolain ohje ja lomake Sosiaalihuoltolain iimoitusvelvollisuus (sosiaalihuoltolaki 47§,
488, 498)

1. Koska ilmoitus kuuluu tehdé?
Asiakasturvallisuus voi vaarantua esimerkiksi, jos

e asiakkaan palvelut eivat vastaa palvelutarpeeseen tai ne poikkeavat sovitusta

e asiakkaan osallisuus ei toteudu

o tydntekij@ havaitsee asiakkaan epdasiallista kohtaamista, asiakkaan loukkaamista
sanoilla, asiakasturvallisuudessa ilmenevid puutteita, asiakkaan kaltoin kohtelua ja
toimintakulttuurista johtuvia asiakkaalle vahingollisia toimia. Kaltoin kohtelulla
tarkoitetaan niin fyysistd, psyykkistd kuin kemiallista eli IGdkkeillé aiheutettua kaltoin
kohtelua.

e pakotteita tai rajoitteita kéytetddn ilman asiakaskohtaista, madrdaikaista lupaa.

2. Kuka voi tehdd ilmoituksen

lImoituksen voi tehdd sosiaalipalvelujen henkiléstéén kuuluva eli jokainen Gubben tydntekijd.
lImoitusvelvollisuus koskee julkisia ja yksityisi& sosiaalipalvelun tuottajia.

Sosiaalihuoltolain mukainen ilmoitus tehd&dn aina asiakkaaseen kohdistuvista epdkohdista
tai sen uhasta, ei henkildkuntaan kohdistuvista kuormitustilanteista. lImoitusvelvollisuus on
sosiaalihuoltolain (1301/2014) 48 § mukainen velvoite.

Se on my®os tyéntekijédn ammattieettinen velvollisuus ja oikeus. Ammattieettisistd
velvollisuuksista on séddetty sosiaalihuollon ammattihenkildlaissa (817/2015) 4 §.

lImoituksen voi tehdd salassapitosdddoésten estdmattd. lImoituksen tekijéidn ei saa kohdistaa
kielteisié vastatoimia.

3. Miten ilmoitus tehdéadn

Jos huomaat ettd kohdassa 1. mainitut esimerkit toteutuvat, niin olet velvollinen tekemdadn
asiasta ilmoituksen.

lImoitus tehdd&dan valittdmasti, kun havaitset asiakkaaseen kohdistuvan epékohdan tai sen
uhan. Vaihtoehtoisesti tyéntekijé voidaan ohjata tekemd&dn ilmoitus, jos epékohta on tullut
esiin kdyntiraportista, palautteesta tai tyéntekij@dn yhteydenoton kautta.
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IImoitus tehddédn tdlld lomakkeella.

Lisaksi asiasta tulee olla yhteydessé esihenkil66n viipymattd. Tydnantajan edustajat ryhtyvét
heti vaadittaviin toimenpiteisiin:

e ilmoitetaan ilimoituksen tekijdlle, ettd ryhdytddn toimenpiteisiin
e varmistetaan etté asiakkaalla ei ole valitén vaara tai pelko/ ahdistus tilanne
e varmistetaan ettd asiakasturvallisuus on kunnossa vaadittavilla toimenpiteill&


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd4iLYkiLK4BBqoF97hmabilHwe2ATHV6JqFlfR2pa_Iiz3Qg/viewform
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