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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot

¢ Palveluntuottajan nimi: Hemby Oy
e Y-tunnus: 2910554-3

e Yhteystiedot:
= Katuosoite: Itamerenkatu 3B
= Postinumero: 00180
= Kaupunki: Helsinki
=  Puhelinnumero: 0102998299
= Sahkdposti: info@hemby.fi
¢ Yhteiseen palveluyksikk6on* kuuluvien palveluntuottajien nimet, Y-tunnukset ja
yhteystiedot
*Palveluntuottajilla on mahdollisuus rekisterdida yhteinen palveluyksikko erilaisissa tilanteissa, joissa saman palveluyksikdn palveluja

tuottaa useampi rekisterdity palveluntuottaja. Téllainen voi olla esimerkiksi laakarikeskus tai palvelukampus, jossa usea tuottaja toimii
yhtena toiminnallisena kokonaisuutena. Palveluntuottajilla voi olla esimerkiksi sopimus yhteisista tiloista, valineista, avustavasta

henkilostosta, teknisesta rekisterinpidosta ja laskutuksesta vastaamista, mutta jokainen palveluntuottaja toimii asiakk: n tai potil
nahden itsendisesti, ja ne vastaavat viranomaisessa asioinnista kukin itsenaisesti.

1.2 Palveluyksikon perustiedot

e Palveluyksikdn nimi: Hemby Oy
e Yhteystiedot:
» Katuosoite: Itdmerenkatu 3B
» Postinumero: 00180
= Kaupunki: Helsinki
= Puhelinnumero: 0102998299
»  Sahkoposti: info@hemby.fi
e Palveluyksikon valvontalain 10 §:n 4 momentin mukaisen vastuuhenkilon tai
palvelualojen vastuuhenkildiden nimet ja yhteystiedot:
= Vastuuhenkil6t: Iris Raitaniemi ja Mimmi Saarinen
= Sahkoposti: info@hemby.fi
= Puhelinnumero: 0102998299
e Yhteisen palveluyksikdn valtuutetun palveluntuottajan® nimi ja yhteystiedot

*Valtuutettu palveluntuottaja hakee yhteisen palveluyksikon rekisteréintia ja ilmoittaa toimivansa valtuutettuna palveluntuottajana
sopimukseen perustuen. Valtuutetulla palveluntuottajalla on toimivalta edustaa kaikkia niitd palveluntuottajia, joiden kanssa se on laatinut
sopimuksen valtuutettuna palveluntuottajana toimimisesta. Palveluntuottajat antavat rekisterdinnin kannalta tarvittavat tiedot valtuutetulle
palveluntuottajalle, jonka tehtdvana on varmistaa tietojen paikkansapitavyys ja toimittaa ne viranomaiselle. Valtuutettu palveluntuottaja
vastaa tietojen oikeellisuudesta.

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Toiminta-ajatus ja arvot

Hemby Oy on Suomen ensimmainen koti- ja hoivapalvelu, joka on suunniteltu huomioimalla seka
asiakkaat ettd heidan omaisensa. Hemby Oy:lta asiakkaat saavat tarvitsemansa tarkeimmat
sosiaalipalvelut yhdesta paikasta. Hemby Oy:lla on satoja tyytyvaisia asiakkaita ja yritykselle on



mydnnetty Suomalaisen Tyon Liiton Yhteiskunnallinen yritys —merkki ja Avainlippu-merkki. Lisaksi
Hemby Oy kuuluu Luotettava Kumppani-palveluun.

Hemby Oy:n asiakkaat saavat apua ja tukea arkeensa samalta tutulta ja nimetyltd henkil6lta, eli Hemby
Oy:n osa-aikaiselta tyontekijalta, “helpperiltd”. Palvelua tuotetaan aina asiakkaan tarpeen ja toiveen
mukaisesti seka sisalloltdan ettd kdyntien maaran suhteen. Osa-aikaisen tydntekijan (helpperin) tuella
asiakkaille mahdollistetaan esimerkiksi sujuva arki, sdannéllinen huolenpito ja aktivoivan elamantavan
yllapito. Tydntekijasta (helppereistd) muodostuu usein seka asiakkaiden, ettéd heidan omaistensa
luotettuja tukihenkil6ita. LahtOkohtaisesti jokaisella asiakkaalla on oma nimetty osa-aikainen tyontekija
(helpperi). Mikali asiakkaan palvelutarve on laajempi, Hemby Oy voi nimeta asiakkaalle yhden
tyéntekijan (helpperin) sijasta oman helpperitiimin, joka vastaa kayntien toteutumisesta Hemby Oy:n
asiakasvastaavien ohjauksella.

Hemby Oy:n tavoite on luoda avun vastaanottamisesta asiakkaille mahdollisimman sujuva ja vaivaton
kokemus. Meita kaikkia yhdistaa se, etta jokainen meista tarvitsee jossakin kohdassa elamaansa tukea
ja turvaa arkeen, viimeistdan vanhenemisen myoéta. Oikea-aikaisella avulla pystytaan
ennaltaehkaisemaan esimerkiksi vanhuuteen liittyvaa pelkoa, yksinaisyytta ja turvattomuuden tunnetta.
Kenenkaan ei pitaisi jaada yksin arjen haasteiden kanssa. Haluamme olla asiakkaidemme ja heidan
omaistensa luotettu kumppani laheisen hyvinvoinnin yllapidossa, jopa parantamisessa seka sujuvan
arjen mahdollistamisessa.

Pyrimme aina pitdmaan aidosti huolta ja valittdmaan asiakkaistamme yksildllisesti. Toimintamalliimme
ei kuulu pelkan tehtavalistan suorittaminen, vaan kohtaamme asiakkaamme yksildllisesti lammoélia.
Pyrimme aina I6ytdmaan asiakkaillemme parhaat ratkaisut arjen sujuvoittamiseksi erilaisiin
elamantilanteisiin.

Palvelut

Hemby Oy tuottaa sosiaalipalveluita asiakkailleen ilman sairaan- ja ladkehoidollisia toimenpiteita.
Hemby Oy on rekisterdity palveluntuottajaksi koko Suomen osalta viidessa sosiaali- ja
vammaispalveluiden kategoriassa:

1. Tukipalveluiden asiakkaat (Sosiaalihuoltolaki 19 §) Tukipalveluina voidaan tarjota ateria-,
vaatehuolto- ja siivouspalveluja sekd sosiaalista kanssakaymista edistavia palveluja.
Tukipalveluiden asiakkaille Hemby Oy ei tarjoa kylvetysapua, mutta tyontekija voi toimia
henkisena turvana peseytymisen aikana. Tyontekijoilta, jotka tydskentelevat tukipalveluiden
asiakkaiden kanssa, ei vaadita sosiaali- tai terveydenhoitoalan koulutusta. Asiakkaalle tehdaan
palvelusuunnitelma yhteistydssa Hemby Oy:n ammattilaisten ja asiakkaan omaisen kanssa.

- Vastuuhenkil6: Mimmi Saarinen ja Iris Raitaniemi

2. Kotihoitoasiakkaat (Sosiaalihuoltolaki 19 a §, pl. Kotisairaanhoito) Kotihoidolla tarkoitetaan
asumiseen, hoitoon ja huolenpitoon, toimintakyvyn yllapitoon, asiointiin seka muihin
jokapéaivaiseen elamaan kuuluvien tehtavien ja toimintojen suorittamista tai niissa avustamista.
Kotihoitoasiakkaille Hemby Oy tarjoaa myds kylvetys- ja suihkutusapua. Kotihoidossa
tyontekijaltd vaaditaan soveltuvaa sosiaali- tai terveydenhuoltoalan koulutusta ja soveltuvaa



4.

5.

tyokokemusta. Kotihoidossa korostuu asiakkaan fyysisen ja psyykkisen tilanteen arviointi,

palvelusuunnitelman teko ja sen seuranta sosiaalialan ammattilaisen ja asiakkaan, seka

mahdollisuuksien mukaan hanen laheistensa kanssa yhteistydssa. Asiakkaalle tehdaan
palvelusuunnitelma yhteistydssa Hemby Oy:n ammattilaisten ja asiakkaan omaisen kanssa.

- Omaishoidon tukeminen: Hemby Oy tukee omaishoidon asiakkaitaan arjessa joko
tukipalveluna tai kotihoidon asiakkaana. Hemby Oy:n palvelu on saatavilla palvelusetelilla
useilla hyvinvointialueilla myds omaishoidossa, esimerkiksi omaishoidon lakisaateinen
vapaa tai omaishoidon tuki.

- Vastuuhenkil6: Iris Raitaniemi

Lapsiperheiden kotipalvelut (Sosiaalihuoltolaki 18 a §) Lapsiperheiden kotipalveluilla
tuotetaan hoivaa- ja huolenpitoa, tuetaan lapsen hoitoa ja kasvatusta, autetaan arjessa kuten
aterioiden valmistamisessa, vaatteiden huollossa seka kodin siisteydesta osana
palveluntuotantoa. Lapsiperheiden kotipalvelussa tydntekijalta vaaditaan riittdvaa sosiaali- tai
terveydenhuoltoalan koulutusta ja tydkokemusta. Hemby Oy huomioi hyvinvointialuekohtaiset
kriteerit tydntekijdiden soveltuvuudesta. Asiakkaalle tehdaan palvelusuunnitelma yhteistydssa
Hemby Oy:n ammattilaisten ja asiakkaan omaisen kanssa.

- Omaishoidon tukeminen: Hemby Oy tukee alle 18-vuotiaita omaishoidon asiakkaitaan
arjessa joko tukipalveluna tai kotihoidon asiakkaana (lapsiperheiden kotipalvelu). Hemby
Oy:n palvelu on saatavilla palvelusetelilld useilla hyvinvointialueilla myés omaishoidossa,
esimerkiksi omaishoidon lakisaateinen vapaa.

- Vastuuhenkil6: Mimmi Saarinen ja Iris Raitaniemi

Vammaisten henkildiden henkilokohtainen apu (Vammaispalvelulaki 9 §) Henkilokohtainen
apu -palvelussa tuetaan asiakasta paivittaisissa toimissa, tydssa tai opiskelussa seka
vuorovaikutuksessa, vapaa-ajan toiminnassa tai yhteiskunnallisessa osallistumisessa.
Henkildkohtainen apu -palvelussa tyontekijalta ei vaadita sosiaali- tai terveydenhoitoalan
koulutusta. Asiakkaalle tehdaan palvelusuunnitelma yhteistydssa Hemby Oy:n ammattilaisten ja
asiakkaan omaisen kanssa.

- Vastuuhenkil6: Iris Raitaniemi

Vammaisten henkiloiden valmennus, tuettu paatoksenteko ja erityinen osallisuuden tuki
(Vammaispalvelulaki 7 §, 12 §, 14 §) Palvelukokonaisuus pitaa sisallaan palveluita, jotka
tukevat vammaisen henkilén arkea ja mahdollistavat heidan tarvitsemansa oikeudelliset
palvelut. Palvelukokonaisuuden tydntekijat valitaan ensisijaisesti koulutuksen ja kokemuksen
perusteella; henkilét, jotka ovat sosiaalihuollon ammattilaisia. Toissijaisena kriteerina katsotaan
tydntekijan kokemusta vastaavista tehtavista. Asiakkaalle tehdaan palvelusuunnitelma
yhteistydssa Hemby Oy:n ammattilaisten ja asiakkaan omaisen kanssa.

- Valmennus: palvelun tarkoituksena on vahvistaa vammaisen henkilon itsenaisessa
elamassa tarvittavia taitoja ja parantaa vammaisen henkilon toimintakykya elaman
muutostilanteissa.

- Tuettu paatoksenteko: palvelun tarkoituksena on tukea vammaista henkil6a
paatoksenteossa siten, ettd han voi tehda ja toteuttaa itse omaa elamaansa koskevia
paatoksia.

- Erityisen osallisuuden tuki: palvelun tarkoitus on turvata vammaisen henkilon oikeus
osallistua ja paasta osalliseksi sosiaalisen vuorovaikutuksen tilanteissa ja vapaa-ajan



toiminnassa my®os silloin, kun han ei kykene itsenaisesti tai tuettuna muodostamaan ja
ilmaisemaan tahtoaan sisallosta tai kun henkilokohtainen apu ei ole hanelle sopiva palvelu.
- Vastuuhenkil6: Iris Raitaniemi

Hemby Oy:n tyontekijoiden koulutusta ja kokemusta koskevista vaatimuksista on laajempi selvitys
omavalvontasuunnitelman kappaleessa 3.3.

Palvelupiste: Hemby Hoivapalvelu

Koko Suomi: Sosiaalipalvelut: kotihoito (pl. kotisairaanhoito), tukipalvelut, lapsiperheiden
kotipalvelut, henkildkohtainen apu, vammaisten henkildiden valmennus, tuettu paatdksenteko ja
erityinen osallisuuden tuki.

- Etela-Karjala

- Etela-Pohjanmaa
- Etela-Savo

- Itd-Uusimaa

- Helsinki

- Kainuu

- Kanta-Hame

- Keski-Pohjanmaa
- Keski-Suomi

- Keski-Uusimaa

- Kymenlaakso

- Lappi

- Lansi-Uusimaa

- Pirkanmaa

- Pohjanmaa

- Pohjois-Pohjanmaa
- Pohjois-Savo

- Paijat-Hame

- Satakunta

- Vantaa ja Kerava
- Varsinais-Suomi

o Toimintayksikk6: Hemby Oy:lla ei ole toimintayksikkda, silla palvelut toteutetaan asiakkaan
kotona tai muussa vastaavassa asiakkaan maarittelemassa sijainnissa.

e Asiakasryhmat: Hemby Oy:n palvelut ovat suunnattu seuraaville kohderyhmille: ikdihmiset,
muut kuin ikdihmiset, vammaiset ja lapset seka lapsiperheet.

o Sopimus: Hemby Oy tekee asiakkaan tarvekartoituksen pohjalta palvelusuunnitelman, jonka
pohjalta tehdaan toistaiseksi voimassa oleva palvelusopimus. Hemby Oy:n sopimus on
mahdollisimman joustava asiakkaille; sopimuksen voi purkaa ilman maaraaikaa valittdomasti.
Palvelusuunnitelman laatimisen yhteydessa kaydaan myos lapi asiakkaan ja heidan
omaistensa kanssa keskeiset tavoitteet palvelulle.



o Palveluseteli- ja ostopalvelutoiminta: Osa palveluista tuotetaan hyvinvointialueille
palvelusetelitoiminnalla tai muutoin ostopalveluna. Hyvinvointialueen kautta tulleiden
palvelusetelilla palvelua ostavien asiakkaiden kohdalla hyvinvointialue tekee
palvelutarpeenkartoituksen ja maarittda asiakkaan palvelutarpeen — Hemby Oy
palvelusetelituottajana tekee toteuttamissuunnitelman asiakkaan kanssa.

« Alihankinta: Hemby Oy:n tuottamat palvelut ovat itse tuotettuja osa-aikaisen henkildston
puolesta.

o Hemby Oy tarjoaa kumppaniverkon kautta tarkeita tdydentévia palveluita, kuten fysioterapiaa ja
Jalkahoitoa. Terveydenhuollon palvelujen vélittdminen ei ole yksityisesta terveydenhuollosta
annetun lain tarkoittamaa terveydenhuollon palvelua, minkéd vuoksi vélittéjayhtiéta ei katsota
terveydenhuollon palvelun tuottajaksi, eikd se néin ollen tarvitse lupaa toimintaansa. Sen sijaan
ne yhtibt/ammatinharjoittajat, joiden tuottamaa terveydenhuollon palvelua yhti6 vélittéé (kuten
fysioterapia), tarvitsevat yksityisesti toimiessaan em. lain tarkoittaman luvan tai rekisteréinnin
terveydenhuollon palvelujen tuottamista varten. Hemby Oy varmistaa, ettd sen kdyttdmét
yhteistybkumppanit tayttavét tarvittavat kriteerit. Hemby Oy ei kdyta alihankintaa palvelusetelilla
tuotettavassa palvelussa.

1.4 Paivitys
Muutokset omavalvontasuunnitelmaan Paivamaara
Omavalvontasuunnitelmaa paivitetty: Lisatty tieto 27.8.2026

hyvinvointialueen kautta tulleiden palvelusetelilla
palvelua ostavien asiakkaiden vastuunjaosta
hyvinvointialueen kanssa (kohta 1.3.)

Lisatty tieto Lupa- ja valvontaviraston tekemasta
selvityksesta (Liite 2) ja Hemby Oy:n vastineesta
seka laajan riskien ja vaarojen selvitys- ja
arviointitydkalun kayttdonotosta osaksi
omavalvontaa (kohta 5.1).

Paivitetty paihdeohjelma lisatty
omavalvontasuunnitelmaan (kohta 3.3.5).
Omavalvontasuunnitelmaa paivitetty: Soteri- 28.5.2026
rekisterdinnin laajentumisen mydta Hemby
hoivapalvelu kattaa palvelupisteend kaikki Suomen
hyvinvointialueet.

Omavalvontasuunnitelmaa paivitetty: kokonaisuus 23.4.2026
kayty lapi ja poistettu turhaa toistoa sisallosta.
Vastuuhenkildt paivitetty kullekin palvelukategorialle.
Palvelun valmius- ja jatkuvuuden hallinnan osioon
lisatty maininta nimetyista asiakasvastaavista.

Liite 2: kooste alkuvuoden 2026 omavalvonnasta
(ilmoitusvelvollisuuden noudattaminen)




Omavalvontasuunnitelmaa paivitetty seuraavien osa-
alueiden osalta: tekstia siistitty toiston valttamiseksi,
selkeampi maininta siita, ettd Hemby Oy ei tarjoa
sairaanhoidollisia palveluita sek& omien havaintojen
raportointi, liite 2.

20.12.2025

Omavalvontasuunnitelmaa paivitetty: palautteen
keraaminen asiakkaalta, vaara- ja riskitilanteihin
liittyva koulutusmateriaali henkildstolle,
ilmoitusvelvollisuus-osiota tdsmennetty.

26.8.2025

Omavalvontasuunnitelma taydennetty vammaisten
henkildiden palvelujen osalta.

25.3.2025

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyjan tiedot ja
paivamaara lisatty.

13.2.2025

Omavalvontasuunnitelman kirjoitusasun muutoksia
ja korjauksia.

4.2.2025

Omavalvontasuunnitelmaa paivitetty Soteri-
ilmoituksen vuoksi (ydinmuutokset:
vammaispalveluiden lisddminen ja vastuuhoitajaa
koskevat muutokset).

10.1.2025

Omavalvontasuunnitelma paivitetty vastaamaan
THL:n mallipohjaa.

10.12.2024

Paivitetty omavalvontasuunnitelmaan lapsiperheiden
kotipalvelu osana Hembyn palveluvalikoimaa.

30.5.2024

Paivitetty sosiaaliasiamiesten yhteystiedot
hyvinvointialueittain ja omavalvontasuunnitelman
paivityksen sykli (4kk valein).

25.4.2024

Paivitetty laki- ja sosiaaliterveydenhuollon valvonnan
osalta, termist6d muutettu.

11.4.2024

Laaja tarkistus ja paivitys.

25.3.2024




2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka vastuunjako

Vastuujako ja laatiminen

Omavalvontasuunnitelmaa pidetdan tarkedna osana Hemby Oy:n kehitys- ja
laadunseurantatoimenpiteita ja sitd paivitetaan saanndllisesti, kuitenkin vahintaan kolme kertaa
vuodessa. Omavalvontasuunnitelman laatimiseen osallistuu seuraavat henkilét, joilla on myos
valtuudet hyvaksya omavalvontasuunnitelman versiot:

- Richard Nordstrém, toimitusjohtaja

- Krista Bergstrom, liiketoimintajohtaja

- Iris Raitaniemi, vastuuhoitajapaallikk®

- Mimmi Saarinen, vastuuhoitaja

- Laura Maenniemi, asiakaspalvelujohtaja
- Demi Brown, asiakaspalvelujohtaja

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyminen:

Viimeisin versio hyvaksytty 27.8.2026.

Kichard Nordstriom

Richard Nordstrom
Toimitusjohtaja
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Omavalvonnan osaamisen varmistaminen ja julkaisu

Hemby Oy:n omavalvontasuunnitelma on tyévaline, joka ohjaa henkildston ty6ta ja toimintaa.
Suunnitelman siséaltd on perehdytetty kokoaikaiselle henkildstdlle, jotka ovat myds paavastuussa
omavalvontasuunnitelman noudattamisesta. Omavalvontasuunnitelman sisallsta tiedotetaan ja
toimintaperiaatteiden noudattamista seurataan paivittaisessa tydskentelyssa. Toimistotydntekijoilla on
vapaa paasy omavalvontasuunnitelmaan Hemby Oy:n sisaisesta rekisterista.
Omavalvontasuunnitelman versiot sdilytetaan myds kyseisessa rekisterissa, joten henkildsto voi
tutustua tarvittaessa myos aikaisempiin versioihin.

Koko henkiléstd voi tutustua omavalvontasuunnitelman sisaltéon osa-aikaisen henkiléston (helpperit)
intrasta. Hemby Oy:n verkkosivuilta on I6ydettavissa julkisesti saatavilla oleva omavalvontasuunnitelma
(https://www.hemby.fi).

Palveluyksikon omavalvonnan vastuusuhteet ja johtamisjarjestelma

Hemby Oy:lla on yksi palveluyksikkd, jonka osoite ja fyysinen tila on Hemby Oy:n toimisto Helsingissa.
Muutoin Hemby Oy:n tuottamat sosiaalipalvelut tuotetaan asiakkaiden kotona tai muussa vastaavassa
asiakkaan osoittamassa sijainnissa.

Hemby Oy:n omavalvonnan vastuut ja organisaation johtamisjarjestelyt noudattavat yhtenaista mallia.
Hemby Oy:n toimitusjohtaja Richard Nordstrom, asiakaspalvelujohtaja Demi Brown seka
vastuuhenkil6t Iris Raitaniemi ja Mimmi Saarinen osallistuvat omavalvontasuunnitelman laatimiseen.
Kaytannon toteuttamisesta vastaavat paaasiassa Demi Brown, Iris Raitaniemi ja Mimmi Saarinen koko
asiakaspalveluhenkildston kanssa. Hemby Oy:n asiakaspalveluhenkiléston muodostavat esihenkilot
Laura Maenniemi, Demi Brown, Amanda Jalonen ja vastuuhoitajat Iris Raitaniemi sekd Mimmi
Saarinen. Hemby Oy:n asiakasvastaavia ovat Mikaela Sundholm, Veera Honkonen, Ina Johansson ja
Janika Souranmaa.

Asiakaspalveluhenkildston ydintehtaviin kuuluu:
- Uusien asiakastilausten kasittely
- Olemassa olevien asiakaspyyntdjen kasittely
- Kaikki asiakaspalvelu ja kommunikaatio asiakkaille
- Omien asiakkuuksien hallinta
- Asiakkaiden palvelusuunnitelman ja -sopimusten ja palvelun tavoitteiden laadinta
- Asiakkaiden palvelusuunnitelmien seuranta ja paivitys (jatkuvuuden varmistaminen)
- Uusien osa-aikaisten helpperien perehdyttdminen, kouluttaminen, tyésuhteen muu hallinnointi
seka tyodntekijan monipuolinen tuki tyotehtavissa
- Laadunvalvonta osana palvelutuotantoa

Riski-, poikkeus- ja vahinkotilanteissa Hemby Oy ratkaisee tilanteen seuraavaa suunnitelmaa
noudattaen (ensisijaisuusjarjestys):
1. Tilanne kasitelldan ensisijaisesti kirjallisesti asiakkaan ja hanen mahdollisen omaisensa kanssa
sahkopostitse. Tarvittaessa asia voidaan kayda lapi myos puhelimitse.


https://www.hemby.fi/
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. Tilanne ratkaistaan jalkauttamalla Hemby Oy:n osa-aikainen tydntekija, “helpperi’ (asiakkaalle
nimetty avustaja, hoitaja tai siivooja) asiakaskaynnille.

. Tilanne ratkaistaan jalkauttamalla Hemby Oy:n sijaistava osa-aikainen tyontekija, “helpperi”
paikan paalle.

. Tilanne ratkaistaan jalkauttamalla Hemby Oy:n asiakaspalveluhenkildston asiakasvastaava
asiakaskaynnille.

. Tilanne ratkaistaan jalkauttamalla asiakaspalveluhenkildston esihenkilét Laura Maenniemi,
Demi Brown tai vastuuhoitajat Iris Raitaniemi tai Mimmi Saarinen asiakaskaynnille.
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3. Palveluyksikon omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat
3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Hemby Oy mahdollistaa asiakkaan paasyn yrityksen tuottamien sosiaalipalveluiden piiriin tilauksen
yhteydessa, joka tehdaan puhelimitse, sahkopostitse, yrityksen verkkosivujen kautta tai puhelimen
asiakassovelluksen kautta. Tilauksen teon jalkeen Hemby Oy varmistaa osaavan henkildkunnan
saatavuuden asiakkaan lahialueella ja aikatauluttaa ensimmaisen tutustumiskaynnin/asiakaskaynnin.
Tilauksen yhteydessa mahdollisten arvonlisaverottomien palveluiden tarjoamisen ohella tehdaan arvio
asiakkaan toimintakyvysta, jolloin varmistutaan siita, onko asiakas oikeutettu arvonlisaverottoman
palvelun vastaanottajaksi. Tilauksen yhteydessa laaditaan myos alustava palvelusuunnitelma yhdessa
asiakkaan kanssa, joka vahvistetaan tutustumiskdynnin/ensimmaisen asiakaskaynnin yhteydessa.
Ensimmaisella kaynnilla ovat lasna seuraavat henkilot:

1. Asiakas

2. Osa-aikainen tydntekija, eli asiakkaalle nimetty helpperi

3. Asiakkaan omainen (tilatun palvelun mukaisesti ja/tai mahdollisuuksien mukaan)

4. Tarpeen mukaan Hemby Oy:n asiakasvastaava tai vastuuhenkil®

Mikali asiakkaan asuinalueella ei ole saatavilla jo olemassa olevaa osa-aikaista henkiléstda, Hemby Oy
kaynnistaa rekrytointiprosessin, jolloin on mahdollista, etta palvelun aloitus viivastyy. Mahdollisesta
viivastymisestd kommunikoidaan asiakkaalle lapinakyvasti.

Ensimmaisen kaynnin jalkeen asiakkaalle ja/tai heidan omaiselleen lahetetaan palvelusopimus ja
mahdollinen jatkuva palvelu aloitetaan asiakkaan toiveiden mukaisesti. Hemby Oy tuottaa palveluita
myos yksittaisissa kayntitarpeissa, joten asiakkaan palvelutarpeen ei tarvitse olla jatkuva palveluun
paasya varten.

Palveluyksikén keskeisimpié palveluita ja hoitoon pdésyé koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu
Taulukossa 1.

Taulukko 1: Palveluyksikén keskeisimpié palveluita ja hoitoon paéasyéa koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi Ehkiisy- ja hallintatoimet
(suuruus ja vaikutus)

Hemby Oy varmistaa, etta yrityksessa on
riittdva maara asiakaspalveluhenkil6stta
linjoilla vastaamassa asiakkaiden
yhteydenottopyyntdihin.

Paasaantoisesti uusien ja olemassa
olevien asiakkaiden yhteydenottoon
vastataan suoraan puhelimitse. Mikali
puhelu menee vastaajaan, asiakkaalle
soitetaan takaisin 10 minuutin—3 tunnin
sisalld Hemby Oy:n asiakaspalvelun

Asiakaspalvelun
puhelinlinjojen Pieni
ruuhkautuminen




13

aukioloaikoina arkisin klo 9-17 valilla.
Sahkopostitse tulleisiin yhteydenottoihin
vastataan samalla periaatteella.

Asiakkaan alueella on
heikko saatavuus
asiakaskaynteja tekevista
osa-aikaisista helppereista

Keskisuuri

Hemby Oy pyrkii [ahtokohtaisesti
auttamaan asiakasta riippumatta
henkiloston saatavuudesta. Mikali
saatavuutta ei voida varmistaa, asiakas
ohjataan toisen palvelun piiriin ennen
palvelun aloittamista.

Kiireellisen
kayntipyynnon/tilauksen
kasittely

Keskisuuri

Hemby Oy:n prosesseissa on otettu
huomioon asiakastarpeiden kiireellisyys.
Paasaantoisesti Hemby Oy pystyy
tuottamaan palvelun, vaikka kayntitarve
tulee lyhyella (24 h tai alle) varoitusajalla.
Asiakaspyynnén Kiireellisyyden
riskiarvioinnissa on myos alueellisia eroja.
Suurissa kaupungeissa riski on pieni, mutta
pienissa kunnissa riskin katsotaan olevan
suurempi.

Asiakaspyynto
vastaanotetaan
asiakaspalvelun aukioloajan
ulkopuolella

Pieni

Hemby Oy:n asiakaspalvelu on auki arkisin
klo 9-17 valilla. Mikali asiakas ottaa
yhteytta tai [ahettaa tilauksen palvelulle
naiden aikojen ulkopuolella, Hemby Oy:n
asiakaspalvelu paasee kasittelemaan
pyynnon viiveelld, kun asiakaspalvelu
aukeaa seuraavan kerran.
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3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

3.2.1 Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

Hemby Oy tekee yhteisty6ta hyvinvointialueiden kanssa muun muassa palvelusetelitoiminnassa.
Hemby Oy varmistaa yhteistydn toimivuuden noudattamalla palvelusetelien saantdkirjoja. Muiden
ostopalveluiden tai hankintakokonaisuuksien osalta Hemby Oy toimii hankintakokonaisuuden
sopimuksen mukaisesti.

Hemby Oy ei tuota sairaanhoidollisia (terveydenhoidollisia) toimenpiteitd osana palveluaan. Mikali
Hemby Oy:n asiakas tarvitsee terveydenhoidollista palvelua, Hemby Oy tukee asiakasta neuvomalla ja
ohjaamalla asiakasta muiden palveluiden piiriin. Tarvittaessa Hemby Oy neuvoo asiakasta
hakeutumaan hyvinvointialueen sosiaali- ja/tai terveydenhuollon palveluihin. Mikali asiakas kaipaa
sairaanhoidollista ja/tai 1dakarin puolesta tapahtuvaa kayntia yksityisen palvelutuottajan puolesta,
Hemby Oy ohjaa asiakkaan yhteistydkumppanin piiriin, mikali alueella toimii Hemby Oy:n
yhteistydkumppani. Kayntia ei tehda kuitenkaan alihankintana.

3.2.2 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta vastaavat henkil6t:
- Richard Nordstrém, toimitusjohtaja

- Demi Brown, asiakaspalvelujohtaja

- Iris Raitaniemi, vastuuhoitajapaallikko

- Mimmi Saarinen, vastuuhoitaja

Hemby Oy pyrkii kaikissa tilanteissa takaamaan asiakkaan palvelusuunnitelman mukaisten kayntien
jatkumisen ilman keskeytysta. Hemby Oy:n sisaisesti kehittdama jarjestelma tukee palvelusuunnitelman
jatkuvuutta muun muassa automatisoinnin kautta. Automatisointia hydédynnetaan esimerkiksi
sairastapauksissa tuuraajan takaamisessa tarvittaessa nopealla aikataululla ja mahdollisen tydsuhteen
lopetuksen yhteydessa uuden nimetyn osa-aikaisen tyontekijan (helpperin) jarjestamisessa. Hemby
Oy:n jarjestelma osoittaa myds automaattisesti, mikali asiakkaan kaynnit poikkeavat
palvelusuunnitelmasta. Jarjestelman avulla poikkeavuuksiin pystytdan reagoimaan nopealla
aikataululla, jolloin tilanne selvitetdan asiakkaan, osa-aikaisen tydntekijan (helpperin) ja/tai asiakkaan
omaisen kanssa yhteistydssa.

Hemby Oy:n asiakkaiden, ja tdtd myota henkiloston lisdantyessa, sairastapaukset ja mahdolliset
tydsuhteen irtisanomiset ovat palvelutoiminnassa arkisia tilanteita. Naissa tilanteissa
palvelusuunnitelman ja kdyntien jatkuvuus pystytaan lahtokohtaisesti takaamaan ilman keskeytysta.
Tilanteissa Hemby Oy ottaa huomioon myo6s asiakkaan itsemaaraamisoikeuden varmistamalla, etta
uusi osa-aikainen nimetty tydntekija (helpperi) vastaa asiakkaan toiveita ja tarpeita.

Hemby Oy:n palvelu- ja toimintamalli perustuu siihen, ettd asiakkailla on aina oma nimetty tydntekija
(helpperi) tai helpperitiimi. Tydntekijat (helpperit) tydskentelevat osa-aikaisesti ja heilla on
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asiakaskaynteja valilla 1,5 h- 10 h viikossa. Yhdella tydntekijalla (helpperilld) ei siis Iahtokohtaisesti ole
suurta maaraa omia nimettyja asiakkaita. Taman takia yhden tyéntekijan poissaolo ei tyypillisesti
vaikuta suureen maaraan asiakkaita, joten poissaolo on hallittavissa ketterasti ja suhteellisen pienella
vaivalla.

Jokaiselle asiakkaalle nimetdan Hemby Oy:n kokoaikaisen henkildston puolesta asiakasvastaava.
Asiakasvastaavan vastuulla on olla asiakkaaseen yhteydessa vahintdan kahdesti vuodessa, jolla
varmistetaan palvelusuunnitelman ajantasaisuus, palvelusuunnitelman toteutuminen, seka
ennakoidaan mahdollisia palvelutarpeen muutoksia tulevaisuudessa. Jos asiakkaan
palvelusuunnitelmassa on suuri maara kaynteja (esim. 2krt/pv) tai muutoin palvelusuunnitelman
noudattaminen on kuvattu erittain tarkedksi, asiakkaalle nimetaan kaksi asiakasvastaavaa. Kyseisten
asiakkaiden osalta palvelusuunnitelman noudattamista seurataan paivatasolla, jolla varmistetaan
kayntien toteutuminen.

Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja
hallinta on kuvattu Taulukossa 2.

Taulukko 2: Palveluyksik6én toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistaminen,
arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi | Ehkaisy- ja hallintatoimet

(suuruus ja

vaikutus)
Nimetyn tyontekijan Pieni-suuri Hemby Oy: asiakkaiden asiakassuunnitelman
(helpperin) tydsuhteen jatkuvuuden osalta suurin riski on osa-aikaisen
loppuminen helpperin tydsuhteen loppuminen. Tilanteessa

Hemby Oy pystyy lahtdkohtaisesti varmistamaan
uuden nimetyn osa-aikaisen tydntekijan
asiakkaalle ja tata myota palvelusuunnitelman
kayntien jatkumisen ilman muutoksia. Mikali
muutoksia tai viivetta kayntien jatkumisessa
tapahtuu, asiasta kommunikoidaan asiakkaalle
l&pinakyvasti.

Suuremmissa kaupungeissa riski nahdaan
pienena tai keskisuurena. Pienemmissa
kunnissa riski on suurempi, silla Hemby Oy:lla ei
valttamatta ole alueella valmiina jo rekrytoitua
osa-aikaista henkilda.

Riskin suuruus kasvaa myds tilanteessa, jossa
tydsuhde lopetetaan nopealla aikataululla, jolloin
tama luo lisda painetta palvelusuunnitelman
jatkuvuuden varmistamiselle.

Nimetyn tydntekijan Keskisuuri Hemby Oy:n prosesseissa on otettu laajasti
(helpperin) huomioon henkiléstén sairastapaukset.
sairastuminen, eli Lahtokohtaisesti Hemby Oy pystyy takaamaan

tuuraajaan asiakaskaynnille pienia paikkakuntia




asiakaskaynnin siirto tai
peruuntuminen

lukuun ottamatta. Vaihtoehtoisesti tuurausta ei
toteuteta, jos asiakas nain toivoo.

Mikali asiakkaalla on oma nimetty tiimi,
tuuraustarpeet hoituvat tiimin sisaisen
koordinaation kautta.

Hemby Oy:n jarjestelma myos ehdottaa
automaattisesti kdyntien tuuraustilanteessa
tyontekijoitd, jotka ovat aikaisemmin tehneet
asiakkaan luona mahdollisen tuurauskaynnin.

Mikali sairastapaus tapahtuu
asiakaspalveluaikojen ulkopuolella, Hemby Oy ei
voi taata sijaisen jarjestymista. Osa-aikainen
tyéntekija (helpperi) on ohjeistettu olemaan
sairastapauksissa suoraan yhteydessa
asiakkaaseen ja ilmoittamaan poissaolosta.

Lisdksi Hembyn jarjestelma lahettaa asiakkaalle
ja/tai omaiselle automaattisesti viestin, mikali
osa-aikainen tyéntekija (helpperi) peruu kaynnin
sovelluksen kautta alle 24 tuntia ennen kaynnin
alkamista.

Riski-, poikkeus- ja vahinkotilanteissa (ks. Luku
2) on kuvattu prosessi, jossa tarvittaessa
jalkautetaan Hemby Oy:n henkiléstda, kuten
vastuuhoitaja, asiakaskaynnille.

Asiakkaan kayntien
turvaaminen nimetyn
tyontekijan (helpperin)
loman tai muun
pidemman poissaolon
ajalle

Pieni- keskisuuri

Hemby Oy:n asiakkaiden asiakassuunnitelman
jatkuvuuden osalta yksi tunnistetuista riskeista
on tuuraavan henkildn I6ytdminen oman nimetyn
tyontekijan (helpperin) loman tai muun
pidemman poissaolon ajalle.

Tyypillisesti lyhyet poissaolot, kuten yhden viikon
kestoiset tuuraustarpeet ovat paasaantoisesti
vaivattomia toteuttaa. Mikali kyseessa on
pidempi poissaolo, tdma voi puolestaan
aiheuttaa asiakkaalle laatustandardeistamme
poiketen tyontekijan vaihtelevuutta, silla pitkalle
poissaololle on haastavampaa varmistaa pysyva
tuuraaja.

3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset
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Hemby Oy:n sosiaalipalveluiden tuotannossa noudatetaan korkeita laatukriteereja. Asiakkaiden ja
kaikkien tyontekijdiden hyvinvointi on toiminnan keskidssa kaikissa tilanteissa. Hemby Oy:lla on nain
ollen palvelun laadun takaamista varten luotu kanavat, joilla seka asiakkaat, Hemby Oy:n tydntekijat,
osa-aikaiset (helpperit) ja kokoaikainen henkildsto voivat jattaa palautetta tehokkaasti ja
kayntikohtaisesti. Hemby Oy on oppiva organisaatio — laadunseurannan tulokset kaydaan lapi tasaisin
valiajoin ja toimintaa kehitetddn saadun palautteen avulla ketterasti.

Hemby Oy:lla on kaytdssaan lapinakyvat ja reaaliaikaiset kanavat laadun ja turvallisuuden
varmistamista varten kaikille palvelua koskettaville sidosryhmille.

Laadunseuranta kayntien yhteydessa

Asiakkaat: Hemby Oy:n asiakastietojarjestelman mydéta asiakkailla ja asiakkaiden omaisilla on
paasy Hemby Oy:n puhelinsovellukseen. Omaisen saama mahdollinen nakyma sovellukseen
riippuu seka tuotettavasta palvelusta sekd asiakkaan antamasta luvasta nakyvyydelle.
Puhelinsovelluksella asiakas ja omainen voivat seurata palvelusuunnitelman toteutumista
kayntikohtaisesti. Kaynnin lopussa Hemby Oy:n osa-aikainen tydntekija (helpperi) tekee
kayntikirjauksen, joka pohjautuu asiakkaan palvelusuunnitelmaan. Asiakas ja hanen omaisensa
voivat arvioida kaynnin sujumisen asteikolla 1-5 (1=valttava, 5= erinomainen). Lisaksi asiakkaalla
ja hanen omaisellaan on mahdollisuus jattda arvosteluun myos kirjallista palautetta. Mikali
asiakkaan antama arvosana on 3 tai alle, Hemby Oy:n asiakaspalveluhenkil6sto kay lapi arvostelun
sisallon ja tilanteen asiakkaan kanssa puhelimitse tai sdhkopostitse. Tilanne selvitetdan aina
tapauskohtaisesti.

o Muut kanavat, sahkoposti ja puhelu: Avointa palautetta keratdan edella mainittujen
kanavien lisaksi sahkopostilla sekd puhelimitse. Naita kanavia pitkin vastaanotetut
palautteet kasitellaan ja selvitetdan aina tapauskohtaisesti asiakkaan ja/tai hanen
omaisensa kanssa ilman tarpeetonta viivetta.

o Muut kanavat, Hemby Oy:n tyontekija (helpperi): Mikali asiakas ei itse pysty kayttamaan
edelld mainittuja palautekanavia ikénsa tai terveydellisen tilansa vuoksi (kuten sahkopostia,
sovellusta tai puhelinta), palaute vastaanotetaan oman nimetyn tyontekijan (helpperin)
valityksella sovelluksen kautta (alla) tai avoimia palautekanavia hyédyntaen.

Osa-aikainen henkilosto (helpperit): Hemby Oy:n asiakastietojarjestelman myota tydntekijalle
(helppereille) annetaan henkilékohtainen paasy Hemby Oy:n puhelinsovellukseen.
Puhelinsovelluksella tydntekija (helpperi) padsee seuraamaan, muuttamaan ja lisdédmaan
asiakaskaynteja kalenteriinsa. Palvelusuunnitelman mukaisten kayntien jalkeen tydntekija
(helpperi) kirjaa kaynnin. Kirjauksen jalkeen tyontekija (helpperi) voi arvioida kaynnin sujumisen
asteikolla 1-5 (1=valttava, 5= erinomainen). Tyontekijalla (helpperilld) on mahdollisuus jattdad myos
kirjallista palautetta, joka jaetaan ainoastaan Hemby Oy:n asiakasvastaaville (tai muille hallinnon
tyontekijoille). Mikali tydntekijan (helpperin) antama arvosana on 3 tai alle, Hemby Oy:n
asiakaspalveluhenkil6std kay lapi arvostelun sisallon tydntekijan kanssa puhelimitse tai
sahkdpostitse. Tilanne selvitetddn aina tapauskohtaisesti.

Laadunseuranta tasaisin valiajoin NPS-kyselylla
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- Asiakkaat: Asiakkaat ja heiddn omaisensa saavat tasaisin valiajoin NPS-kyselyn sovelluksessa
(Kuinka todennékdisesti suosittelet Hemby Qy:n palveluita tutuillesi asteikolla 1—-107?). Mikali
arvosana on 6 tai alle, Hemby Oy:n asiakaspalveluhenkildstd selvittaa tilanteen asiakkaan
kanssa puhelimitse tai sahkopostitse. Tilanne selvitetaan aina tapauskohtaisesti.

- Osa-aikainen henkilosto (helpperit): Helpperit saavat tasaisin valiajoin NPS-kyselyn
sovelluksessa (Kuinka todennékdisesti suosittelet Hemby Oy:ta tyénantajana asteikolla 1-107?).
Mikali arvosana on 6 tai alle, Hemby Oy:n asiakaspalveluhenkildstd selvittaa tilanteen
tyontekijan (helpperin) kanssa puhelimitse tai sahkodpostitse. Tilanne selvitetdan aina
tapauskohtaisesti.

Henkilostoa koskevat laadulliset periaatteet

Tarkasteluajanjaksolla (vuosi 2024 ja 2025) Hemby Oy:n osa-aikaisista tydnhakijoista
(helpperihakijoista) 5 %:n kanssa edetaan tydhaastatteluun ja/tai tydsopimuksen solmimiseen.
Tydsopimuksen osalta noudatamme yksityisen sosiaalipalvelualan tyéehtosopimusta.

Henkil6kuntaa koskevat vaatimukset palvelualueittain

- Tukipalvelut (Sosiaalihuoltolaki 19 §): Sosiaalihuollon tukipalveluissa avustajien
koulutuksella ja kokemuksella ei ole rajoittavia saanndksia sosiaalihuoltolain tai Lupa- ja
Valvontaviraston puolesta. Hemby Oy kuitenkin noudattaa kaikissa rekrytoinneissa
tarvittavan korkeaa vaatimustasoa palvelun laadun varmistamiseksi. Osa
tukipalvelukaynneista suoritetaan sote-alan koulutetun (esimerkiksi sairaanhoitajan,
Iahihoitajan, hoiva-avustajan tai sosionomin) puolesta. Mikali hakijalla ei ole sote-alan
koulutusta, pdasaantoisesti edellytyksena on, ettad hakijalla olisi kokemusta sosiaalialalla
tydskentelysta, kuten henkildkohtainen avustaja, koulunkayntiavustaja, liikkunnan ohjaaja,
omaishoitaja, ammattisiivooja ym. Kokemus omien vanhempien, isovanhempien, lasten tai
muun laheisen henkildn hoitamisesta Hemby Oy:n tukipalveluja vastaavissa tehtavissa
katsotaan myos eduksi rekrytointitilanteessa.

- Kotihoito (Sosiaalihuoltolaki 19 a §, pl. Kotisairaanhoito): Sosiaalihuollon kotihoidon
palveluissa helppereilta edellytetdan sote-alan koulutus (esimerkiksi sairaanhoitaja,
Iahihoitaja tai hoiva-avustaja). Palvelusetelilla tuotettavassa palvelussa noudatamme
hyvinvointialueen palvelusetelikdsikirjan maarittamia patevyysvaatimuksia.

- Lapsiperheiden kotipalvelut (Sosiaalihuoltolaki 18 a §): Sosiaalihuollon lapsiperheiden
kotipalveluissa helppereiltd edellytetdan sote-alan koulutus (esimerkiksi sairaanhoitaja,
sosionomi tai lahihoitaja/lastenhoitaja). Hoiva-avustajat eivat suorita lapsiperheiden
kotipalveluiden asiakaskaynteja.

- Vammaisten henkiléiden henkilokohtainen apu (Vammaispalvelulaki 9 §)
Vammaispalvelulain henkilékohtainen apu ja erityinen tuki —palveluissa avustajien
koulutuksella ja kokemuksella ei ole rajoittavia saanndksia sosiaalihuoltolain tai Lupa- ja
Valvontaviraston puolesta. Hemby Oy kuitenkin noudattaa kaikissa rekrytoinneissa
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tarvittavan korkeaa vaatimustasoa palvelun laadun varmistamiseksi. Mikali hakijalla ei ole
sote-alan koulutusta, paasaantodisesti edellytyksena on, etta hakijalla olisi kokemusta
sosiaalialalla tyoskentelysta, kuten henkilokohtainen avustaja, koulunkayntiavustaja,
likunnan ohjaaja, omaishoitaja, ammattisiivooja ym. Kokemus omien apua tarvitsevien
laheisten hoitamisesta vastaavissa tehtavissa katsotaan myos eduksi rekrytointitilanteessa.

- Vammaisten henkildiden valmennus, tuettu paatoksenteko ja erityinen osallisuuden
tuki (Vammaispalvelulaki 7 §, 12 §, 14 §) Vammaispalvelulain palvelukokonaisuudessa
Hemby Oy:n tydntekijdilta suositaan ensisijaisesti sosiaalihuollon ammattitutkintoa.
Tydntekijalla voi olla myos terveydenhuollon ammattitutkinto. Mikali tyontekijalla ei ole
sosiaali- tai terveydenhuollon ammattitutkintoa, Hemby Oy edellyttaa, ettd hakijalla on
tybkokemusta vastaavista tehtavista, joten han on aikaisemmin tyoskennellyt vammaisten
henkildiden kanssa.

Kaikilta osa-aikaisilta tyontekijoiltd (helppereiltd) olemme edellyttaneet vuoden 2024 alusta alkaen
rikosrekisteriotteen tarkastamista valvontalain mukaisesti (ote idkkaiden ja vammaisten kanssa
tydskentelyyn). Alle 18-vuotiaiden kanssa tydskentelevilta helppereiltéa edellytamme rikosrekisteriotteen
tarkastamista valvontalain mukaisesti (ote lasten kanssa toimimiseen, tydntekijan ote).

Riskien tunnistaminen osana laadunhallintaa

Koko toiminnan riskien (erit. asiakasturvallisuutta vaarantavien riskien) tunnistaminen on lahtékohtana
omavalvonnalle. Riskienhallinnan edellytyksena on, etta tydyhteisdéssa on avoin ja turvallinen ilmapiiri,
jossa koko henkiléstd, yhteistydkumppanit, asiakkaat ja heidan omaisensa uskaltavat tuoda esille
laatuun liittyvia epakohtia. Hemby Oy rohkaisee kaikkia edelld mainittuja sidosryhmia aktiivisesti
kertomaan kehitysehdotuksia palvelumalliin ja toimintatapoihin riskitilanteiden valttamiseksi seka
toiminnan kehittamista varten. Kehitysehdotusten lisaksi sidosryhmia rohkaistaan tuomaan esille
heidan havaitsemansa laatupoikkeamat, epakohdat ja muut riskit. Kehitysehdotusten, epakohtien ja
puutteiden ilmoituskanavista ja tiedottamisen prosessista lukee lisda omavalvontasuunnitelman
luvussa 4.

Lapinakyvan tiedottamisen lisaksi Hemby Oy pyrkii jatkuvasti kehittdmaan prosessejaan, mika
edesauttaa riskitilanteilta valttymista. Riskienhallinnan I&ahtdkohtana on suunnitelmallisuus toimivien
kaytantdjen kehittamisessa, jonka avulla Hemby Oy voi ennaltaehkaista, valttaa ja minimoida
riskitilanteiden tapahtuminen.

Huoli- ja lastensuojeluilmoitus

Hemby Oy:n periaatteisiin kuuluu asiakkaasta huolehtiminen soveltuvin osin my®és tilanteissa, joihin
palveluntuottajan vastuu ei ulotu. Periaatteen taustalla on ajatus, ettd emme jata asiakasta pulaan,
mikali eldmantilanteessa on kriisitilanne. Tarpeen vaatiessa Hemby Oy tekee asiakkaasta huoli-
ilmoituksen, mikali tydntekijallda heraa huoli asiakkaan hyvinvoinnista, terveydesta tai turvallisuudesta.
Alle 18-vuotiaiden asiakkaiden tapauksessa Hemby Oy tekee lastensuojeluilmoituksen, mikali
tyéntekijalla herda huoli alaikdisesta asiakkaasta ja olosuhteet edellyttavat lastensuojelun tarpeen
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selvittdmista. Kiireellisessa lastensuojelutilanteessa Hemby Oy asiakasvastaavat ja/tai tydntekijat
(helpperit) halyttavat tarvittaessa lastensuojelun paivystavan viranomaisen lisaksi poliisin (112).

Kaikissa hatatilanteissa tyontekijoita (helppereitd) on ohjeistettu soittamaan asiakkaan puolesta
hatanumeroon 112.

3.3.2 Toimitilat ja valineet

Hemby Oy:lla on kaytdssaan yksi toimitila, joka sijaitsee Helsingin Ruoholahdessa. Asiakaskaynnit
tapahtuvat asiakkaan kotona tai muussa heidan osoittamassaan sijainnissa. Hemby Oy:n Helsingin
toimitilassa tyoskentelee vajaa 20 kokoaikaista hallintohenkil6a.

Hemby Oy:n tydterveyskumppani Terveystalo suorittaa tydpaikkaselvityksia saannollisesti, sisaltden
seka henkilostokyselyn etta toimitilatarkastuksen. Tydpaikkaselvitykset tehdaan tyontekijaryhmittain,
kohdistuen toimistotydhon seké osa-aikaisen henkildston (helpperien) tyéhon. Viimeisimmat
tydpaikkaselvitykset on tehty seuraavasti:

- Vuonna 2024: toimistotyon tyopaikkaselvitys 13.2.2024
- Vuonna 2024: avustustyon tyopaikkaselvitys 20.6.2024.
- Vuonna 2026: lapsiperheiden kotipalvelun tyopaikkaselvitys 24.2.2026.

Hemby Oy kayttaa toiminnassaan valineitd, jotka vaihtelevat kunkin palvelun osalta. Kotihoidon
palvelussa Hemby Oy voi jakaa asiakaskaynteja tekeville osa-aikaisille tyontekijoille (helppereille)
suihkuessun, kenkasuojat, kasidesin, kasvomaskin ja hanskat, kun hoitajan kaynnin tehtavien sisalté
edellyttaa naita valineita. Siivouspalvelun osalta Hemby Oy hyédyntaa lahtékohtaisesti
hajustamattomia pesuaineita kuhunkin tilaan ja mikrokuituliinoja kuhunkin tarkoitukseen,
kertakayttdéhanskoja seka ikkunanpesuaineita ja -valineita. Asiakaskaynneilld hyddynnetaan asiakkaan
imuria ja moppia.

3.3.3 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Asiakastietolain 7 §:n mukaisesti Hemby Oy:n asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta
ohjeistuksesta vastaa Richard Nordstrém, Aleksi Hoffman, Demi Brown, Iris Raitaniemi ja Mimmi
Saarinen. Tietosuojavastaava on Hemby Oy:n Teknologiajohtaja Aleksi Hoffman, info@hembyfi,
0102998299.

EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen ja tietosuojalain vaatimukset ovat huomioitu esimerkiksi Hemby
Oy:n tietoturvasuunnitelmassa seka tietosuojakuvauksessa. Tietosuojakuvaus on laadittu EU:n yleisen
tietosuoja-asetuksen (GDPR), tietosuojalain (1050/2018), henkilétietolain (10 ja 24 §) seka
yksityisyyden suojasta tydelamassa (759/2004) maarayksia noudattaen.

Hemby Oy:lla sitoudutaan kokoaikaisen henkiléston tietosuojaosaamisen parantamiseen ja yllapitoon.
Mikali on syyta epailla tietoturvaloukkausta, kokoaikainen henkilostd on ohjattu tiedottamaan aiheesta
viipymatta Hemby Oy:n teknista henkildst6a, joka on tavoitettavissa tarvittaessa vuorokauden ympari.
Teknisen henkildstdn vastuulla on ryhtya pikaisiin korjaaviin toimenpiteisiin tarvittaessa ulkopuolista
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apua hyoddyntaen heti tilanteen analysoinnin jalkeen. Toimintaohjeet tietoturvaloukkausten osalta on
selostettu yksityiskohtaisesti Hemby Oy:n tietoturvasuunnitelmassa.

Asiakastiedon kasittelyn toimintaohjeita yllapidetaan asiakaspalveluhenkildstdlle seka kirjallisen
ohjeistuksen etta neuvontatilanteiden muodossa. Mikali asiakas haluaa tarkistaa ja tarvittaessa korjata
omat asiakastietonsa Hemby Oy:n jarjestelmassa, tdma mahdollistetaan. Asiakastietoja kirjataan
paasaantoisesti Hemby Oy:n rakentamaan ja yllapitamaan jarjestelmaan (Lupa- ja Valvontaviraston
rekisterodinti, luokka B). Hemby Oy:n teknisella tiimilla on paakayttajan oikeudet jarjestelmaan ja
asiakaspalveluhenkilstolla on rajatut kayttdoikeudet jarjestelmaan.

Hemby Oy:n asiakkaat, joita palvellaan yhteistydssa hyvinvointialueiden puolesta (esimerkiksi
palvelusetelit tai muu ostopalvelu), ovat erotettavissa Hemby Oy:n asiakastietojarjestelmassa.
Asiakastiedossa hyvinvointialueet ovat rekisterinpitaja ja Hemby Oy havittda asiakastiedot kunkin
hyvinvointialueen saanndsten, kuten palvelusetelin sdantokirjan tai muun sopimuksen mukaisesti.

3.3.4 Tietojarjestelmat ja teknologian kaytté

Hemby Oy:n asiakastietojarjestelma Ops Hemby -jarjestelma on rekisterdity Lupa- ja Valvontaviraston
puolesta (luokka B). Asiakastietojarjestelman ja muiden Hemby Oy:n kayttamista kriittisista
jarjestelmista 16ytyy tarkemmat kuvaukset Hemby Oy:n tietoturvasuunnitelmasta.
Tietoturvasuunnitelmassa on kuvattu esimerkiksi kaytannét jarjestelmien kayttéohjeiden
dokumentoinnista ja tietojarjestelman paivityksista. Tietoturvasuunnitelma on valmistunut 10.1.2025 ja
sita paivitetdan aina tarvittaessa. Tietoturvasuunnitelman laatimisessa paavastuu on tietoturvavastaava
Aleksi Hoffman. Toteutuksesta vastaa Hemby Oy:n koko asiakaspalveluhenkilostd. Aleksi Hoffman on
vastuussa tietoturvasuunnitelman toteutuksen valvonnasta.

Hemby Oy huomioi toiminnassaan vuonna 2026 voimaan tulevan yksityisia sosiaalipalveluntuottajia
sitovan velvoitteen koskien Kanta-yhteensopivaa asiakastietojarjestelmaa. Siirtyminen on aikataulutettu
siten, etta se noudattaa viranomaisten asettamia maaraaikoja. Prosessin my6td Hemby Oy:n
asiakastietojarjestelman Lupa- ja Valvontaviraston luokitus nostetaan luokkaan A.

3.4 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden ja osaamisen
varmistaminen

Palveluyksikon asiakaspalvelun esihenkiltt ja vastuuhoitajat varmistavat, ettd Hemby Oy:lla on kaikissa
tilanteissa tarvittava maara asiakastyota tekevaa henkilostdoa. Tyontekija (helpperi)-asiakas suhdeluku
Hemby Oy:lla on paasaantdisesti seuraava: yhta osa-aikaista tyontekijaa (helpperid) kohden on 2-2,7
asiakasta. Hemby Oy rekrytoi lisda henkilostdoa asiakastarpeen ja tilanteen mukaan tehokkaasti ja
ketterasti, noudattaen korkeaa ja laadukasta vaatimustasoa henkilostoltaan (henkilostoa koskevat
vaatimukset ovat selvitetty palvelualueittain aikaisemmin omavalvontasuunnitelman kappaleessa
3.3.1).

Hemby Oy:n rekrytointimalliin kuuluu, etta henkilostoa rekrytoidaan jatkuvasti, jotta voidaan taata seka
tarvittava osaaminen etta tydntekijoiden (helpperien) riittavyys. Alla on kuvattu Hemby Oy:n
rekrytointimalli lyhyesti:
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Hakemuksen vastaanottaminen: Hakija 1dhettdd hakemuksen

. Hakemuksen lapikaynti: Hemby Oy kay lapi hakemuksen

3. Hakemuksen kasittely: Hakemus siirretaan joko odotuslistalle tai evataan hakemuksen
perusteella. Molemmista paatdksista lahetetaan tieto tydnhakijalle.

4. Kysely tyotilanteesta: Odotuslistalla oleva hakija kutsutaan perehdytykseen tai hakija saa
tasaisin valiajoin viestin, jossa selvitetdan hakijan halukkuutta tydskennella Hemby Oy:lla
edelleen. Hakija voi reagoida kyseiseen viestiin iimoittamalla Hemby Oy:lle, ettd on edelleen
kaytettavissa tai, etta tyo ei ole heille enaa ajankohtaista. Mikali hakija ilmoittaa, etta tyo ei ole
enada ajankohtaista, profiili passivoidaan automaattisesti ja han ei saa enaa viesteja
odotuslistalla olemisesta.

5. Kutsu haastatteluun/perehdytykseen: Perehdytykseen kutsutaan hakijoita aina kulloisen

asiakastilanteen mukaisesti. Perehdytyksen jalkeen/aikana hakijalle joko tarjotaan tyésopimusta

tai hanen rekrytointiprosessinsa paatetaan.

N —

Sosiaali- ja terveysalan ammattihenkildstolta tarkistetaan JulkiTerhikin rekisteréintinumero, ellei
kyseessa ole esimerkiksi sote-alan opiskelija. Tassa tapauksessa huomiota kiinnitetdan esimerkiksi
opintojen kautta saavutettuun patevyyteen (2/3 opinnoista suoritettu) seka alan tydkokemukseen.
Hemby Oy tarkistaa valvontalain mukaisesti kaikkien tyontekijoidensa rikostaustan riippuen roolista,
johon tydntekija (helpperi) palkataan. Tyon aloittamisen edellytys on ilman merkintdja oleva
rikosrekisteriote.

Tyonaloitus sisaltda seka perehdytyksen ja tydnaloituksessa tukevat materiaalit tyontekijdiden
(helpperien) intrassa. Tyontekijdiden (helpperien) intraa paivitetddn myds tasaisin valiajoin esimerkiksi
vastuuhoitajien toimesta. Perehdytyksen yhteydessa tydntekijoita ohjeistetaan tutustumaan helpperien
intraan, josta l6ytyy materiaalia Hembyn toimintatavoista ja koulutussisaltéd esimerkiksi muistisairaan
henkildn kohtaamisesta, ensiapu- ja hatatilanteisiin reagoimisesta ja tydergonomiasta
asiakaskaynneilla. Lisaksi perehdytyksessa kaydaan lapi tietoturvakaytanteita seka
omavalvontasuunnitelman merkitys osana Hemby Oy:n omavalvontaa seka ohjeistetaan tyontekijaa
(helpperia) perehtymaan siihen ennen asiakaskayntia ja tyon aloitusta.

Vaara- ja riskitilanteita pyritdan aktiivisesti ehkaisemaan riittavilla koulutusmateriaaleilla. Kirjallisen
materiaalin lisdksi Hemby Oy jarjestda henkilostolleen seka Iahi- seka etayhteydella pidettavia
koulutustilaisuuksia. Prosesseihin kuuluu intran ja koulutustilaisuuksien lisaksi sdannollisten
helpperitiedotteiden lahettdminen Hemby Oy:n tydntekijdille seka sahkopostitse, etta Hemby Oy:n
sovelluksen kautta. Ajankohtaiset tiedotteet lisatdadn myos helpperien intraan. Selvitys koskien
tydilmapiiria, tyétyytyvaisyytta seka tydturvallisuutta tehdaan vahintadan vuosittain.

Henkilostdvoimavarojen riittdvyys varmistuu, silla helpperin tyé on osa-aikaista ja perustuu
joustavuuteen ja vapaaehtoisuuteen. Hemby Oy kuitenkin edellyttaa, ettd osa-aikaiset tydntekijat
(helpperit) sitoutuvat hyvaksymiinsa asiakkuuksiin ja kdynteihin tydsuhteensa aikana.

Tyontekijoiltd (helppereiltd) vaaditaan, ettd heidan suullinen ja kirjallinen suomen tai ruotsin kielen
osaaminen on hyvalla tasolla. Riittdva kielitaito varmistetaan rekrytointiprosessin aikana.

Kouluttautuminen ja elinikdinen oppiminen on tarkea osa laadukasta ammattitaitoa. Tyonaloituksessa
tukeminen on erittdin tarkeaa, silla se tukee tydntekijan (helpperin) sitoutuneisuutta ja tatd myota
varmistaa palveluntuottamisen laadun. Hemby Oy:n asiakaspalveluhenkilosto on erittain aktiivinen
tyéntekijdiden (helppereiden) suuntaan ja henkildkuntaa tdydennyskoulutetaan tarpeen mukaan ja
ajankohtaiset koulutusteemat julkaistaan intrassa.
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Hemby Oy seuraa jatkuvasti henkildston tyytyvaisyytta palautteiden muodossa. Helpperien
palautteiden kaytannot ja periaatteet on avattu yksityiskohtaisesti kappaleessa 3.3.1.

Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien henkildston riittavyytta ja osaamista koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 3.

Taulukko 3: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien henkiléston riittavyytta ja osaamista koskevien
riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Riskin arviointi
(suuruus ja
vaikutus)

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Hakijoiden tyotilanteiden
muutokset odotuslistan
aikana

Keskisuuri

Hemby Oy rekrytoi aina kulloisen
asiakastarpeen mukaisesti. Valilla hakijat
joutuvat tasta syysta odottamaan
tyollistymistdan. Odotusaika riippuu pitkalti
paikkakunnasta; suurissa kaupungeissa
Hemby Oy:lla tulee enemman
asiakaspyyntoja, joten tdama mahdollistaa, etta
hakijoita voidaan tyollistda enemman.

Joissakin tapauksissa pitk&n odotusajan takia
hakijoiden tyo- tai eldmantilanne on saattanut
muuttua, jolloin he eivat enaa voi ottaa
vastaan tyota. Tama taas aiheuttaa viivastysta
asiakkaiden palvelun aloitukseen. Monesti
hakija voi tilanteen muutoksesta huolimatta
tyébllistya helpperiksi, silléa tyétd on mahdollista
vastaanottaa vdhén, esimerkiksi vain yhden
k&dynnin viikossa.

Pienessa paikkakunnassa ei
ole saatavilla sote-alan
koulutettuja hakijoita

Suuri

Hemby Oy:n tydntekijdiden (helpperien)
osaamiseen liittyva riski koskettaa lahinna
pienia paikkakuntia. Toiminnassa voi tulla
vastaan tilanne, etta asiakaspyyntoa ei voida
toteuttaa, silla alueella ei ole laisinkaan sote-
alan koulutuettua hakijaa odotuslistalla tai
muutoin hakijoita ei ole saatu uuden
tydilmoituksen jattdmisestd huolimatta. Tilanne
kommunikoidaan asiakkaalle aina
lapinakyvasti ja riittdvan nopeasti.

Riski koskettaa esimerkiksi paikkakuntia,
joissa on alle 10 000 asukasta ja/tai kyseessa
on myos hyvin laaja ja haja-asuttu alue.

Tassa tilanteessa pyritaan tehda erilaisia
laajempia toimenpiteitd hakijoiden saamiseksi,
kuten erillisen ty6paikkailmoituksen
lahettaminen, muu aktivointi ja/tai markkinointi
sosiaalisessa mediassa.
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Hemby Oy toimii yhdesta
palveluyksikdsta kasin
kattaen koko Suomessa
tapahtuvan toiminnan.
Tyontekijdiden (helpperien)
tyon johto, koulutus,
tiedottaminen,
kommunikaatio ja
kouluttaminen tapahtuu
monelle tasta syysta
etayhteydella.

Pieni

Hemby Oy:n toimintamallissa tydllistetdan
kansallisesti henkil6stda 1api koko Suomen.
Tyon johto ja koordinointi tapahtuu yhdesta
palveluyksikdsta kasin.

Yhdesta palveluyksikdsta toimiminen on
rakennettu niin sanotusti Hemby Oy:n
toimintamallin DNA:han. Omavalvonnassa on
tdman vuoksi tarkeda kehittaa, tiedostaa ja
ymmartaa yhden palveluyksikon tuomat
mahdolliset riskit etenkin viestinnassa
tyéntekijoiden (helpperien) suuntaan. Hemby
Oy:lle on tarkeata pitaa huolta siita, etta
kaikille tydntekijoille mahdollisestaan
sijainnistaan huolimatta mahdollisimman
yhtenaiset tavat ja mahdollisuudet viestia,
kommunikoida ja kouluttautua osana
tyoyhteisoa.

3.3.5 Paihdeohjelma

Hemby Oy:lla on kaytdssaan paihdeohjelma, jonka tavoitteena on ennaltaehkaista tupakka- ja
nikotiinituotteiden, alkoholin, huumausaineiden ja muiden paihtymiseen kaytettdvien aineiden kayttd6a
seka rahapelaamisesta aiheutuvia haittoja. Paihdeohjelma on laadittu yhteistoiminnassa henkildston
kanssa ja se koskee koko henkil6stéa, mukaan lukien etatydskentelya.

Paihdeohjelman keskeiset periaatteet:

e Tupakointi, mukaan lukien sdhkésavukkeet, on kielletty tydpaikan sisatiloissa ja

asiakaskayntien aikana.

e Alkoholin nauttiminen tydaikana tai paihtyneena tydskentely on kielletty. Tyontekijan paihteiden
kaytto ei saa aiheuttaa haittaa hanelle itselleen, tyotovereille, asiakkaille, tyoturvallisuudelle tai

Hemby Oy:n maineelle.

¢ Huumausaineiden hallussapito, kaytto tai niiden vaikutuksen alaisena tyéskentely on kielletty.
e Liiallinen rahapelaaminen ja sen tydkykyyn tai tyéturvallisuuteen kohdistuvat vaikutukset
otetaan puheeksi samalla periaatteella kuin muutkin paihdeasiat.

Ennaltaehkaisy ja varhainen tunnistaminen

Paihteiden kaytdn ja rahapelaamisen riskit huomioidaan osana tydpaikan ja tyéterveyshuollon
riskienarviointia. Tyontekijan kayttaytymisen muutokset, kuten tydmotivaation lasku, toistuva
mydhastely tai poissaolo sekd tyon laadun heikkeneminen, ovat keskeisia merkkeja mahdollisesta
ongelmasta. Naihin puututaan varhaisessa vaiheessa avoimen ja luottamuksellisen keskustelun kautta.

Vastuut
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e Tyobnantaja asettaa paihde- ja rahapelipolitikan tavoitteet, huolehtii henkil6ston
perehdyttdmisesta paihdeohjelman sisaltédn ja paivittdd ohjelmaa saannollisesti.

e Esihenkil6t ja vastuuhoitajat vastaavat ongelmien puheeksi ottamisesta, keskustelujen
dokumentoinnista seka tarvittaessa hoitoon ohjaamisesta yhteistydssa tydterveyshuollon
kanssa.

e Tyodterveyskumppani Terveystalo tarjoaa neuvontaa ja tukea paihteiden kayton
ennaltaehkaisyyn, varhaiseen tunnistamiseen ja tarvittaessa hoitoon ohjaamiseen osana
saanndllisia tyopaikkaselvityksia ja terveystarkastuksia.

e Tyodntekija huolehtii omasta tyokyvystaan, noudattaa paihdeohjelman ohjeita ja ilmoittaa
havaitsemistaan paihdehaitoista sovitulle taholle.

Kaikkia yksittaisia tyontekijoitd koskevia paihde- tai rahapeliasioita kasitellddn ehdottoman
luottamuksellisesti, eika tietoja luovuteta sivullisille iiman asianomaisen suostumusta.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan/potilaan aseman ja oikeuksien
varmistaminen

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat seka kuluttajaneuvonta

Kullakin hyvinvointialueella on nimetyt sosiaali- ja potilasasiavastaavat, jotka antavat neuvoa
asiakkaille seka yksityisista etta julkisesti tuotetuista palveluista. Sosiaali- ja potilasasiavastaavat ovat
tehtdvansa puolesta riippumattomia ja puolueettomia seka heidan tarjoamat palvelut ovat ilmaisia ja
luottamuksellisia. Mikali esimerkiksi Hemby Oy:n asiakas on tyytymatdn saamaansa palveluun tai
haluaa kysya oikeuksistaan, he voivat olla yhteydessa hyvinvointialueensa sosiaali- ja/tai
potilasasiavastaavaan. Lupa- ja Valvontavirasto: https:/Ivv.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/asiakkaan-ja-potilaan-oikeudet

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavan tehtadvana on muun muassa:

e neuvoa potilaita ja tai sosiaalihuollon ja varhaiskasvatuksen asiakkaita heidén asemaansa ja
oikeuksiinsa liittyvissa asioissa ja varhaiskasvatuslain soveltamiseen liittyvissa asioissa

e neuvoa ja tarvittaessa avustaa potilasta ja asiakasta tekemaan muistutuksen

e neuvoa, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus, vahingonkorvausvaatimus, potilas- tai
laakevahinkoa koskeva korvausvaatimus tai muu potilaan terveydenhuollon ja asiakkaan
sosiaalihuollon ja varhaiskasvatuksen oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille

¢ tiedottaa potilaan ja asiakkaan oikeuksista

e toimia potilaan ja asiakkaan oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi.

Lupa- ja Valvontavirasto: https://lvv.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/asiakkaan-ja-potilaan-oikeudet

Hyvinvointialueiden sosiaali- ja potilasasiavastaavien yhteystiedot 16ytyvat Hemby Oy:n
omavalvontasuunnitelman liitteessa 1.

Kuluttajien oikeudellisissa asioissa myds kuluttajaneuvonta opastaa kuluttajia ongelma- ja
ritatilanteissa. Kuluttajaneuvonnan lahtdkohtana on, ettd osapuolten valilla saavutettaisi sopuratkaisu.

Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot:

- Puhelinnumero: 09 5110 1200


https://lvv.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/asiakkaan-ja-potilaan-oikeudet
https://lvv.fi/sosiaali-ja-terveydenhuolto/asiakkaan-ja-potilaan-oikeudet
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- Asiointilomake: https://asiointi.kkv.fi/asiointi

Asiakkaiden aseman ja oikeuksien varmistaminen

Hemby Oy noudattaa ja varmistaa toiminnassaan, etta asiakkaita ei syrjitd ja heitéd kohdellaan
yhdenvertaisesti. Palveluprosessit ja paatdksenteko tehdadan asiakkaan oikeuksia kunnioittaen.
Asiakkaiden yhdenvertaisuutta kunnioitetaan esimerkiksi Hemby Oy:n periaatteella, etta kaikki
avuntarpeet ovat yhta tarkeitd, oli kyse sitten siivouspalvelusta tai hygienia-avusta. Pyrimme aina
toteuttamaan asiakkaan toivoman ja tilaaman palvelun, oli kyseessa sitten kerran kuukaudessa
toteutuva siivouskaynti tai kaksi kertaa paivassa toteutuva hoitajakaynti.

Asiakkaan oikeuksia kunnioitetaan my&s palvelusopimuksen joustavuudessa; Hemby Oy:lta on
mahdollista tilata palvelua kertaluontoisesti tai jatkuvalla periaatteella. Sopimus voidaan lopettaa
valittdmasti asiakkaan ilmoittaessa aiheesta puhelimitse, tekstiviestitse, sahkodpostitse tai ilmoittamalla
asiasta nimetylle osa-aikaiselle tydntekijalle (helpperille). Sovittujen kdyntien peruutusaika on
paasaantoisesti 48 tuntia. Palvelusetelilla ostettavien kayntien osalta peruutusaika voi olla 24 tuntia
hyvinvointialueen ohjeistuksen mukaisesti. Peruutusajan sisalla perutuista kaynneista voidaan peria
maksu, joka laskutetaan tapauskohtaisesti asiakkaalta, palveluseteliltd tai hyvinvointialueelta.

Vastaavasti mikali asiakas toivoo kayntien lisddmista, tilaus kasitelldan viipymatta ja palvelu pyritdan
takaamaan asiakkaan toivomalla aikataululla. Asiakkaan palvelusuunnitelman toteutumista seurataan
Hemby Oy:n sisaisen jarjestelman avulla — jarjestelma “halyttaa” automaattisesti, mikali asiakkaan
kaynnit poikkeavat palvelusuunnitelmasta. Lisaksi jarjestelma myds antaa “halytyksen” asiakkaan
nimetylle tyontekijalle (helpperille) sovelluksen kautta, mikali kaynnit poikkeavat sovitusta. Edella
mainitut tilanteet kdydaan lapi aina tydntekijan (helpperin), asiakkaan ja/tai asiakkaan omaisen kanssa
tapauskohtaisesti.

Asiakkaan osallisuus ja oikeudet varmistetaan Hemby Oy:ssa usealla eri tavalla. Osallisuus ja oikeudet
huomioidaan aina ensimmaisesta kaynnista lahtien, jossa on mukana asiakas, mahdollisuuksien
mukaan hanen omaisensa sekd oma nimetty tydntekija (helpperi). Ensimmaisen tutustumiskaynnin
tarkoituksena on keskustella asiakkaan toiveista koskien palvelua; kuinka useasti asiakas toivoo
kayntia, kuinka kauan asiakas toivoo kayntien kestavan ja mitka ovat ne tehtavat, jotka asiakas toivoo
kaynneilla tapahtuvan. Ensimmaisella kaynnilla huomioidaan myds asiakkaan erityistoiveet palvelulle,
jotka voivat liittyd heidan omiin preferensseihinsa tai esimerkiksi terveydentilaansa. Alle 18-vuotiaiden
asiakkaiden osalta samat asiat kaydaan lapi asiakkaan omaisen kanssa ja osallistetaan asiakasta aina,
kun se on hanen ikdansa ja kehitystasoonsa ndhden mahdollista. Jatkuvan palvelun osalta asiakas voi
vapaasti esittaa toiveitaan kaynneilla, joten palvelun sisaltdon on mahdollista vaikuttaa pieniakin
yksityiskohtia myoten koko palvelusopimuksen ajan. Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan
my0Os oikeudessa esittaa toiveita omasta nimetysta tyontekijasta (helpperista), tdma on monelle
asiakkaalle tarkeda etenkin, jos palvelusuunnitelma sisaltda esimerkiksi tukemista hygieniassa.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan ja itsemaaraamisoikeutta rajoitetaan vain, jos
asiakkaan tai muiden henkiliden terveys tai turvallisuus uhkaa vaarantua. Rajoittamisen toimenpiteista
paattaa laakari. Tarvittaessa itsemaaraamisoikeutta koskevista periaatteista ja kaytanndista
keskustellaan omaisten ja laheisten kanssa, ja mahdolliset [A8karin maarittdmat rajoitustoimenpiteet
kirjataan asiakkaan palvelusuunnitelmaan. Vammaispalvelun henkildkohtaisen avun asiakkaisiin ei
kohdisteta rajoitustoimenpiteita.


https://asiointi.kkv.fi/asiointi
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Hemby Oy varmistaa, etta asiakkaat voivat saada palvelua suomen, ruotsin tai englannin kielella.
Mikali asiakas toivoo palvelua muulla kuin edella mainitulla kielellda, Hemby Oy pyrkii toteuttamaan
tamankin pyynndén. Tassa tapauksessa Hemby Oy ei voi kuitenkaan varmuudella taata palvelun
saatavuutta asiakkaan toivomalla kielella. Mikali asiakas ei tdman vuoksi halua vastaanottaa palvelua,
Hemby Oy neuvoo ja ohjaa asiakkaan ystavallisesti toisen sosiaalipalvelun piiriin.

Asiakkaan ystavallinen asiallinen kohtelu on yksi Hemby Oy:n toiminnan tarkeimmista periaatteista.
Uusien tydntekijoiden, kuten helppereiden, rekrytointiprosessissa kiinnitetaan erityista huomiota naihin
periaatteisiin aina hakemuksen lapikdymisesta uuden helpperin perehdytykseen

Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka asiakkaan tai potilaan
asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 5.

Taulukko 5: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka
asiakkaan tai potilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi Ehkaisy- ja hallintatoimet

(suuruus ja

vaikutus)
Asiakas toivoo palvelua Suuri Hemby Oy pyrkii aina varmistamaan asiakkaan
muulla kielella kuin suomi, toivoman palvelun. Mikali palvelua ei voida taata
ruotsi tai englanti asiakkaan toivomalla kielella, esitetdan

kielivaihtoehdot, joilla Hemby Oy voi palvelun
tuottaa asiakkaalle.

Hemby Oy pyrkii aina ottamaan huomioon
rekrytoinneissaan asiakkaan oikeudet myos
palvelukielien osalta.

Ikdihmisten palvelut: Pieni Hemby Oy kohtaa jatkuvasti tilanteita etenkin
asiakas ei halua palvelua, ikdihmisten palveluiden osalta, jossa asiakas ei
mutta omaiset kokevat, halua vastaanottaa palvelua, mutta asiakkaan
etta palvelu on omaiset kokevat taman asiakkaan terveydentilan
jarjestettava jaltai toimintakyvyn osalta ensiarvoisen tarkeana.

Kyseisissa tilanteissa Hemby Oy kohtaa asiakkaan
ja hdnen omaisensa kuuntelemalla, tukemalla sekd
tarjoamalla neuvontaa erilaisista vaihtoehdoista
tilanteeseen. Tilanne on monesti omaisille
henkisesti raskas, silla huoli laheisen
parjaamisesta on suuri. Tilanteessa toimitaan aina
tapauskohtaisesti. Mikali asiakas haluaa testata
yhteistyota, Hemby Oy jarjestaa ilmaisen
tutustumiskaynnin tyontekijan (helpperin) kanssa.
Tutustumiskaynti on turvallinen tilanne, jossa
asiakas paasee tutustumaan tydntekijaan
(helpperiin) omassa kotiymparistéssaan, omaisen
l&sna ollessa.
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Mikali asiakas ei halua tutustumiskayntia tai
muutoin vastaanottaa palvelua, hanen toiveitaan
kunnioitetaan.
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4. Havaittujen puutteiden ja epakohtien kasittely seka toiminnan kehittaminen
4.1 Toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely

limoitusvelvollisuus (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta 29§ 308§)
Kanavat epakohtien ilmoitukseen tyéntekijdiden (helpperien) osalta ovat seuraavat:

— Tydntekijdiden (helpperien) puhelinsovellus: kadyntipalautteeseen kommentoiminen tilanteesta
— Hemby Oy:n sdhkdposti: info@hemby fi

— Tyodntekijoille (helppereille) tarkoitettu oma puhelinnumero

— Hemby Oy:n tyésuojeluvaltuutettu

— Hemby Oy:n asiakaspalvelunumero: 010 299 8 299

Hemby Oy:n osa-aikaiset tyontekijat (helpperit) ovat ohjattu ilmoittamaan Hemby Oy:n
toimintaan kohdistuvat puutteet, epakohdat, laatupoikkeamat tai vaaratilanteet Hemby Oy:n
asiakaspalveluun edella mainittujen kanavien kautta.

Muun henkildston osalta (toimistohenkilokunta), kaytdssa epakohtien ilmoitukseen ovat seuraavat
kanavat:

- Esihenkil6 ja/tai toimitusjohtaja

- Tybsuojeluvaltuutettu

- Julkinen toimistokanava jaetussa pikaviestimessa
- Anonyymi ilmoituskanava

Epakohdan ilmoittaminen tai valituksen, reklamaation tai muistutuksen tekeminen

Asiakkaat ja heidan omaisensa voivat olla yhteydessa Hemby Oy:n asiakaspalveluun tai suoraan
toimitusjohtaja Richard Nordstromiin, mikali he haluavat toimittaa muistutuksen, huomautuksen,
reklamaation tai valituksen epaasiallisesta toiminnasta tai laatupoikkeamasta. Kirjallisiin muistutuksiin
vastataan mahdollisimman nopeasti. Muistutus, huomautus ja valitus ohjataan lahettdmaan Hemby
Oy:lle seuraavien kanavien kautta:

Hemby Oy, asiakaspalvelu
010 2998299
info@hemby fi

Toimitusjohtaja
Richard Nordstrom
richard@hemby fi

Palveluseteliasiakkaiden kohdalla muistutus toimitetaan myds hyvinvointialueen ohjaamaan kanavaan.


mailto:info@helppy.fi
mailto:richard@helppy.fi
mailto:richard@helppy.fi
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Lisaksi omavalvontasuunnitelman luvussa 3.3.1 on seloste yhteydenottokanavista, joiden kautta seka
Hemby Oy:n tyontekijat ja asiakkaan omaiset voivat olla yhteydessa vastaavien tilanteiden osalta
suoraan asiakasvastaaviin.

limoituksen sisaltd on vapaamuotoinen kuvaus tapahtumasta niin, etta siitd muodostuu ilmoittajan
havaitsema kokonaiskuva tapahtumaolosuhteista, tapahtuman synnysta, etenemisesta ja seurauksista.
lImoituksia kasittelevat tehtavaan nimetyt ja perehdytetyt henkil6t. Tapahtuman kasittelyn tarkoituksena
on ymmartaa tapahtuman juurisyy ja tehda tarvittavat toimenpiteet, jotta voidaan seka tehda tarvittavat
korjaustoimenpiteet ettd ennaltaehkaista vastaavan tilanteen tapahtuminen jatkossa.

Mikali Hemby Oy:n tydntekija (helpperi), yhteistybkumppani, asiakas tai asiakkaan omainen saa
tietoonsa ilmeisen epakohdan tai asiakasturvallisuusriskin, Hemby Oy kaynnistda toiminnan puutteisiin
reagoimisen prosessin (kuvaus alla). Mikali tilannetta ei pystytd korjaamaan omavalvonnallisin toimin,
Hemby Oy kommunikoi epdkohdasta kyseessa olevan hyvinvointialueen sosiaali- ja/tai
potilasasiavastaavalle (Liite 1) ja/tai valvontaviranomaiselle (Lupa- ja valvontavirasto).

Mikali Hemby Oy:n esihenkild/johto ei ryhdy epakohdan ilmetessa toimiin viivytyksetta, ilmoitus
tehdaan eteenpain palvelunjarjestajalle (esim. hyvinvointialueelle) tai suoraan valvontaviranomaiselle,
joka on Lupa- ja valvontavirasto (LVV).

Toiminnan puutteisiin reagointi ja kehitystoimenpiteet

Epakohdat, laatupoikkeamat ja vaaratilanteet kasitellaan luottamuksellisesti johdon/esihenkildiden ja
asiakasvastaavien kesken. Kaikki poikkeama- ja vaaratilanneraportit arkistoidaan sahkdisesti.
Vaaratapahtumien raportointijarjestelma ei tuota henkildrekisteria. Tiedot sailytetdan riittdvan pitkaan,
jotta tietoja voidaan hyddyntaa toiminnan suunnittelussa ja seurannassa.

Periaatteet korjaavien toimenpiteiden suunnittelussa:
- Luottamuksellisuus. lImoitus tehdaan luottamuksellisena, joko anonyymisti tai nimella.
- Rankaisemattomuus. Vaaratapahtumien raportoinnin kautta saatua tietoa ei kayteta
hallinnollisiin toimiin yksiléa vastaan.
- Jarjestelmasuuntautuneisuus. Turvallisuutta parantavia toimia suunnataan laajasti
organisaation kehittamiseen sen kaikilla tasoilla.

Toiminnan puutteen, epakohdan, laatupoikkeaman tai vaaratilanteen korjaavat toimenpiteet
suunnitellaan aina tapauskohtaisesti noudattaen seuraavaa kasittelyprosessia:

1. Tilanteen maarittely: Puutteen, epdkohdan, laatupoikkeaman tai vaaratilanteen laajuuden ja
luonteen maarittely.

2. Tilanteen vakavuuden maarittely: Tilanteen vakavuus vaikuttaa siihen, ettad kuinka nopeasti
korjaustoimenpiteet tehdaan ja tarvitaanko tilanteen selvitykseen esimerkiksi ulkopuolista apua.
Vaaratilanteita tapahtuu harvoin, mutta ovat aina kiireellisesti selvitettavia tilanteita.

3. Tilanteen korjaustoimenpiteet: Korjaustoimenpiteisiin ryhdytaan lahtdkohtaisesti valittomasti,
kun puute, epakohta, laatupoikkeama tai vaaratilanne on huomattu tai muutoin tullut Hemby
Oy:n tietoon. Mikali tilanne ei vaadi kiireellisia toimenpiteita, voidaan korjaustoimenpiteet
aikatauluttaa lahitulevaisuuteen.
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4. Jatkotoimenpiteet ja seuranta: Jokaiseen puutteeseen, esimerkiksi laatupoikkeamaan
suhtaudutaan asian vaatimalla vakavuudella. Hemby Oy on oppiva organisaatio, joten tilanteen
ratkaistua asia kdydaan lapi henkiloston kanssa, jolloin painopisteena on vastaavien tilanteiden
ennaltaehkaiseminen.

Korjaavat toimenpiteet ja/tai kehittdmistoimenpiteet voivat olla muun muassa:
- Palveluprosessin ja toimintatapojen pysyvat muutokset ja kaytantéjen paivittdminen
- Muutokset jarjestelmiin
- Paivitykset mm. Hemby Oy:n verkkosivuille ja palveluehtoihin
- Ohjeiden ja perehdytysmateriaalien paivittaminen
- Henkildston tiedottaminen mahdollisista vaaratilanteista systemaattisesti ja/tai tapauskohtaisesti
- Palaverikaytantdjen muutokset; henkiléston systemaattinen ja/tai tapauskohtainen
kouluttaminen tilanteisiin
- Asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tiedottaminen palvelutoiminnan kaytannoista
- Tapauskohtaiset toimenpiteet tilanteen korjaamiseksi

Turvallisuusriskit saatetaan nopeasti henkilokunnan tietoon, jotta vastaavilta tilanteilta valtytaan
tulevaisuudessa. Muut muutokset toimintatavoissa otetaan kayttdon tiedottamalla, ohjeistusta
muuttamalla ja/tai lahiesihenkilon ja asiakasvastaavien ohjauksen myota.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tutkinta

Vakavien vaaratapahtumien ennaltaehkaiseminen ja riskien kartoittaminen ovat Iahtokohta sille, etta
kyseisilta tilanteilta voidaan valttyd. Ennaltaehkaisyssa on tarkeda varautua pieniin riskeihin, joka
edesauttaa vakavilta vaaratapahtumilta valttymista. Systemaattinen asiakaspalautteen seuranta on
Hemby Oy:n yksi tarkeimmista ennaltaehkaisevista yksittaisista toimenpiteista, jonka avulla Hemby Oy
ehkaisee vaaratapahtumia osana toimintaa. Kaikki vaaratapahtumat (vakavat ja lievemmat) otetaan
vakavasti ja jokainen vaaratapahtuma kasitellaan asianmukaisesti.

Menettely ja prosessi koskien vakavan vaaratapahtuman tutkintaa ja tilanteen ratkaisua on kuvattu ylla,
omavalvontasuunnitelman kappaleessa 4.1.

Vakavien vaaratapahtumien tutkintaprosessiin osallistuu useampi henkild Hemby Oy:lla, joten tutkinta
tehdaan yhteistydssa varmistaen, etta tapauksen nakdkulmat ovat selvilld. Vakavien vaaratapahtumien
tutkintaprosessi kestaa myds kauemmin kuin esimerkiksi laatupoikkeaman selvitystyo. Vakavat
vaaratapahtumat kaydaan aina lapinakyvasti lapi Hemby Oy:n asiakasvastaavien ja muun
asiakasty6hon osallistuvan henkiloston kesken. Hemby Oy:n kulttuurissa ja arvoissa on ensiarvoisen
tarkeaa, etta virhetilanteiden selvitystyossa ei harrasteta minkaanlaista syyllistamista. Avoin ja
kommunikoiva yrityskulttuuri mahdollistaa paitsi sen, etta vaaratapahtumia pystytdan
ennaltaehkaisemaan tehokkaasti, myds vaaratapahtuman (tai minka tahansa muun puutteen)
ilmetessa tutkinta pystytdan nopeasti aloittamaan. Vakavien vaaratapahtumien selvitystydéhén
hyddynnetaan tarvittaessa myds yrityksen ulkopuolista apua. Vakavista vaaratapahtumista ilmoitetaan
myds hyvinvointialueelle ja/tai valvontaviranomaiselle.

4 .3 Palautetiedon huomioiminen kehittamisessa
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lImoitukset koskien Hemby Oy:n toiminnan epakohtia, laatupoikkeamia, reklamaatioita tai haitta- ja
vaaratapahtumia kasitelldan aina tapauskohtaisesti. Lahtdékohtana on, ettd mikali Hemby Oy saa
tietoonsa minka tahansa vakavuusasteen ilmoituksen epakohdasta, asia kdydaan lapi
asiakaspalveluhenkildstdn kanssa. Tilanteen ratkaisuun osallistetaan esihenkildiden lisaksi aina
asiakaspalveluhenkildst6a, jotta tilanteista voidaan oppia kdytdnnodn tasolla. Ratkaisu myoés
kommunikoidaan sellaiselle Hemby Oy:n henkildstdlle, jotka voivat vaikuttaa siihen, etta kyseista
tapahtumaa ei enaa vastaisuudessa tapahdu. Ratkaisun my6ta tapahtuvat mahdolliset
prosessimuutokset dokumentoidaan Hemby Oy:n siséisille kanaville.

Saannollisesti kerattya palautetta seurataan paivittdisessa tekemisessa ja kukin palaute kasitellaan
yksitellen. Hemby Oy:n asiakaspalautteen keskiarvoa (4.7/5) seurataan tasaisin valiajoin. Mikali
keskiarvo laskee, tehdaan laajempi tutkinta ja selvitetdan juurisyyt palautteen keskiarvon laskemiselle.
Keskiarvon nostaminen on Hemby Oy:n tavoitteena ja osoittaa, etta suunta on oikea ja
kehitystoimenpiteet vaikuttavat palvelun laatuun positiivisesti. Hemby Oy seuraa koko
toimistohenkildston viikkopalavereissa toiminnan laadullisia mittareita aktiivisesti. Yritys kokee
tarkeaksi, etta toimistohenkilostd on tietoinen liiketoiminnan tilasta sdanndllisesti.

4.4 Kehittamistoimenpiteiden maarittely ja toimeenpano

Omavalvontasuunnitelman kappaleessa 4.1. on lueteltu aihealueet, joihin Hemby Oy:n
kehittdmistoimenpiteet paasaantdisesti littyvat. Hemby Oy:lla on jatkuvasti kehittdmistoimenpiteita
koskevia projekteja, jotka ovat tyypillisesti identifioitu yrityksen sisalla (ts. taustalla ei ole ulkoista syyta
korjausliikkeille, kuten ilmoitus epakohdasta).

Viitaten omavalvontasuunnitelmaan kirjattuihin riskeihin, Hemby Oy pyrkii kehittdamaan toimintaansa
mm. seuraavilla kehittdmistoimenpiteilla:

Palvelujen saatavuus myos pienissa paikkakunnissa: Tavoitteena on kehittda rekrytointia,

jotta asiakkailla olisi mahdollisuus saada palvelua pienimmissakin kunnissa

- Tuuraustarpeiden hallinnointi pienissa paikkakunnissa: Tavoitteenamme on, ettd myos
pienissa paikkakunnissa Hemby Oy voi taata tuuraajan, mikali tyontekija (helpperi) on estynyt
paasemaan kaynnille.

- Palvelun pikainen aloitus suuresta palvelutarpeesta huolimatta: Hemby Oy suoriutuu
kiitettavasti suurienkin kayntitarpeiden jarjestamisessa (esim. 14 kayntia/viikko).
Kehittamistoimenpiteen tarkoituksena on toimia entista asiakaslahtéisemmin ja pyrkia
takaamaan suuretkin tarpeet pikaisella aikataululla.

- Nopea vastausaika koko henkilostolle (erit. asiakastyota tekeville tyontekijoille,

helppereille): Hemby Oy tydllistéda satoja asiakaskaynteja tekevia helppereita. Tyontekijoiden

(helpperien) kysymyksiin vastaaminen ja muu kommunikaatio on ensiarvoisen tarkeaa

paivittdisessa tyonjohdossa ja koordinoinnissa. Hemby Oy pyrkii jatkuvasti kehittdmaan

tyéntekijoille (helppereille) tarkoitettua sovellusta, jotta osa kommunikaatiotarpeista poistuisi
sovelluksen ominaisuuksien ja helpomman kayttokokemuksen myota.

Muut kehitystoimenpiteet:

- Palvelujen kohderyhmien laajentaminen: Hemby Oy:n tavoitteena on tarjota laadukkaita koti-
, tuki- ja hoivapalveluita laajasti Suomessa usealle kohderyhmalle. Kehittdmistoimenpide on
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tiedostettu paitsi sisdisesti, myds asiakasrajapinnasta on tullut kyselyitd palvelujen
saatavuudesta.

Hemby Oy:n palveluiden tilauksen sujuvoittaminen: Asiakkaalle on syyta olla eri
vaihtoehtoja seka yhteydenottoon etta tilauksen tekemiseen. Vaihtoehdot takaavat, ettéa henkild
pystyy ottamaan yhteyttd Hemby Oy:n asiakaspalveluun terveydentilastaan huolimatta.
Sosiaalihuollon palveluntuottajien Kanta-velvoite: Hemby Oy:n vuoden 2026 yksi
laajimmista teknisista ja toiminnallisista kehitysprojekteista on varmistaa, etta
asiakastietojarjestelma on Kanta-yhteensopivia asetettuun maaraaikaan mennessa.



34

5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi
5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

Hemby Oy seuraa laajasti saamiaan asiakaspalautteita ja on luonut myos asiakaspalautteen
jattdmiseen matalan kynnyksen kanavat (tarkempi kuvaus omavalvontasuunnitelman luvussa 3.3.1).
Palautteita seurataan aktiivisesti Hemby Oy:n sisaisten palautekanavien lisdksi myds ulkoisissa
lahteissa, kuten Googlen yritysarvosteluissa. Sovelluksen kautta jatetyt arviot, NPS-mittaukset ja
Google-arvostelut ovat mitattavissa numeerisesti, ja uusien palautteiden keskiarvoa pyritdan aktiivisesti
parantamaan. Liséksi muiden kanavien kautta tulevat kehittavat palautteet (mm. reklamaatiot)
dokumentoidaan sisaisesti. Toiminnassa tehdyt olennaiset havainnot raportoidaan myds tasaisin
valiajoin omavalvontasuunnitelman liitteessa 2.

Hemby Oy toteuttaa riskien arviointia ja hallintaa hyddyntamalla erillista riskien arviointi ja hallinta
tydpaikalla -arviointilomaketta. Tydkalu auttaa tunnistamaan haitta- ja vaaratekijat, maarittelemaan
tekijdéiden suuruuden ja riskin merkittavyyden, suunnittelemaan ja valitsemaan toimenpiteet seka
toteuttamaan ja seuraamaan valittuja toimenpiteita. Arviointi tehdaan vuosittain ja tulokset jaetaan
Hemby Oy:n henkildstdlle. Arvioinnin tukena on vuosittaisen henkildstdlle (helpperit) kohdistetun
tydéturvallisuus- ja hyvinvointikyselyn tulokset seka Hembyn kehittdma laadunseurantatytkalu.

Riskienhallinnan tarkeimpia tehtavia on ennaltaehkaista mahdolliset riski- ja vaaratilanteet seka
kouluttaa Hemby Oy:n henkilostéa toimimaan riski- ja vaaratilanteissa tilanteeseen sopivalla tavalla.
Riskien arviointi ja hallinta ei taysin poissulje riski- ja vaaratilanteiden tapahtumista.

5.2 Kehittamistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi

Omavalvonnan toteutumista seurataan omavalvontasuunnitelman laatijoiden toimesta osana
paivittaista ty6td. Omavalvontasuunnitelma paivitetdan vahintdan kolmen kertaa vuodessa, jolloin
sisalto kaydaan lapi kokonaisuudessaan, puutteet korjataan ja suunnitelma paivitetaan. Selvitys
paivitettavista osa-alueista kirjataan omavalvontasuunnitelmaan ja ajankohta dokumentoidaan.



Liite 1 Hyvinvointialueiden potilas- ja sosiaaliasiavastaavat

Taulukko Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien yhteystiedot (paivitetty 18.8.2026)

Hyvinvointialue

Sosiaali- ja
potilasasiavastaava

Puhelinnumero

Sahkoposti

Ma klo 12:30-15, Ti-ke klo
8:30-1, To klo 9-15

Etela-Karjala Elina Tikka 050 555 8553 elina.l.tikka@ekhva.fi
Ma-to klo 9-12
Etela-Savo Heli Korhonen 044 351 2818 sosiaali.potilasasiavastaava@etelasavonha.fi
Ma-pe klo 9-14
Helsinki Jenni Hannukainen 09 310 43355 sotepe.potilasasiavastaava@hel.fi
Ninni Purmonen securemail.hel.fi
Taru Salo Ma-to klo 9-11
Teija Tanska
Katariina Juurioksa
Anders Haggblom
Itd-Uusimaa Jenna Roberts 040 514 2535 asiavastaava@itauusimaa.fi
Ma ja to klo 9-13
Kainuu Tiina Komulainen 044 797 0548
Ma-ti & to klo 8-11
Keski-Uusimaa Susanna Honkala 040 807 4756 sosiaali.potilasasiavastaava@keusote.fi
Anne Mikkonen 040 807 4755

Keski-Suomi

Tuija Noronen

014 269 2600
Arkisin klo 8-16

turvaposti.hyvaks.fi
sosiaalijapotilasasiavastaava@hyvaks.fi

Keski-Pohjanmaa

Anne-Mari Huru

044 723 2309
Ma-to klo 9-11:30

Sosiaali.potilasasiavastaava@soite. fi

Kymenlaakso Mirja Piispa 05 2206 250 sosiaali.potilasasiavastaava@kymenhva.fi
Taija Kuokkanen Ma-pe klo 9-14
Lappi Johanna Pikkuaho 040 506 0083
Satu Peurasaari 040 482 3584
Ma-to klo 9-11

Lansi-Uusimaa

Jenni Henttonen

029 151 2000

sosiaali.potilasasiavastaava@luvn fi

(vastuuhenkilldasiat)
Ma, ke-to klo 9-11
Ti klo 12:30-14:30

Terhi Willberg Ma-pe klo 8-16
Pirkanmaa Taija Mehtonen 040 504 5249 potilasasiavastaava@pirha.fi
Sanna Juurakko 040 800 4186 sosiaaliasiavastaava@pirha.fi

Pohjois-Karjala

Hanna Makijarvi
Timo Nurmela

013 330 8265
013 330 8268

sosiaalijapotilasasiavastaavat@siunsote.fi

Pohjois-Savo

Kristiina Anttonen
Teuvo Rasanen

044 461 0999
Ma-pe klo 9-11:30

potilasasiamies@pshyvinvointialue.fi

Pohjois-
Pohjanmaa

Anneli Heikkila
Sisko Muikku
Kaisa Oikarinen
Seija Piirainen
Leena Siika-Aho

08 669 0600
Ma-pe klo 9-11

Turvaposti.pohde.fi
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Jenna Aittala

Pohjanmaa Katarina Norrgard 040 507 9303 sosiaaliasiavastaava@ovph.fi
ma-pe klo 8-14
Paijat-Hame Tarja Laukkanen 03 8192504 asiavastaavat@paijatha.fi
Annina Rinne Ma, ti, to klo 9-12
Salla Ritala Ke klo 9-15
Essi Lipponen
Satakunta Jari Makinen 044 707 9132 sosiaaliasiavastaava@sata.fi
Varsinais-Suomi Tiia Aaltonen 02 313 2399 potilasasiavastaava@varha.fi

Ma-pe klo 8-15.30

sosiaaliasiavastaava@varha.fi

Anu Gronvall
Kati Lammi
Paivi Parjanen
Airi Santala
Annika Vuori
Vantaa-Kerava Clarissa Kinnunen 0941910230 sosiaali-japotilasasiavastaava@vakehyva.fi
Satu Laaksonen Ma-ti klo 12-15
Ke-to klo 9-11
Kanta-Hame Satu Loippo 036 293 210 satu.loippo@omahame.fi

Liite 2 Kooste olennaisista havainnoista osana palvelutoimintaa

Omavalvontasuunnitelman liitteeseen 2 Hemby Oy raportoi olennaiset havainnot toiminnassaan, jotka
on syyta raportoida lapinakyvasti ilmoitusvelvollisuutta noudattaen. Liitteessa kaydaan lapi eri
havaintojen osa-alueita: yhteenveto asiakastyytyvaisyysseurannasta, kooste omavalvonnan myoéta
nousseista tapahtumista ja muista havainnoista, muut omaan ja ulkopuoliseen valvontaan kohdistuvat
olennaiset tapahtumat seka toiminnan olennaiset muutokset tarkastelujakson aikana.

1. Asiakastyytyvaisyys ja tyontekijoiden palaute vuonna 2025

Asiakastyytyvaisyyden seurannan ja tyontekijdiden antamien palautteiden metodit ovat kayty lapi
Hemby Oy:n omavalvontasuunnitelmassa yksityiskohtaisesti. Tassa kdymme lapi tarkastelujakson
asiakastyytyvaisyysseurannan ja tyontekijoiden palautteiden tulokset.

Taulukko Asiakastyytyvaisyys 2025 (1.1.2025-31.12.2025)

Tulokset Palautemaara Muut kommentit
(kpl)

Asiakaspalautteet

sovelluksessa (1-5) | Keskiarvo: 4,7 10 292 Hemby Oy kasitteli

1= valttava tarkastelujakson aikana

5= erinomainen tapauskohtaisesti
yhteensa 290 palautetta
(arvosana 3 tai alle).

Asiakaspalautteet,

NPS (1-10) NPS-luku: 81 617 NPS laskenta:

1= valttava NPS luku lasketaan siten,
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10= erinomainen

“Kuinka todennékoisesti

Tuloksen todetaan
otannan perusteella
olevan poikkeuksellisen

suosittelisit Hembyn hwi. eli

palveluita tutullesi?” yva, e
asiakastyytyvaisyys on
huipputasolla.

ettd verrataan
"suosittelijoiden” maaraa
(arvosana 9-10)
“arvostelijoiden maaraan
(arvosanat 0-6).

Hembyn tulos:
- Suosittelijat 1-9: 82,2 %
- Arvostelijat, 0-6: 1,3 %

NPS-luku: 82,2-1,3 =80,9

— pyoristettyna 81

Arvosteluasteikko,
suosittelijoiden

- yli 50 = erinomainen
- yli 70 = huipputaso

Taulukko Tyodntekijdiden antama palaute 2025 (1.1.2025-31.12.2025)

Tulokset

Palautemaara
(kpl)

Muut kommentit

Tyontekijoiden palaute

10= erinomainen

“Kuinka todenné&kdisesti
suosittelisit Hembyé
ty6nantajana tutullesi?”

Tuloksen todetaan
otannan perusteella
olevan erittain vahva,
eli tybntekijbiden
tyytyvaisyys on
erinomaisella tasolla.

sovelluksessa (1-5) Keskiarvo: 4,7 7 226 Hemby Oy kasitteli

1= valttava tarkastelujakson aikana

5= erinomainen tapauskohtaisesti
yhteensa 1093 palautetta
(arvosana 3 tai alle).”

Tyontekijoiden palaute,

NPS (1-10) NPS-luku: 76 679 NPS laskenta:

1= valttava NPS luku lasketaan siten,

ettd verrataan
"suosittelijoiden” maaraa
(arvosana 9-10)
“arvostelijoiden maaraan
(arvosanat 0-6).

Hembyn tulos:
- Suosittelijat 1-9: 79,5 %
- Arvostelijat, 0-6: 3,1 %

NPS-luku: 79,5,2-3,1 =
76,4 — pyoristettyna 76

Arvosteluasteikko,
suosittelijoiden

- yli 50 = erinomainen
- yli 70 = huipputaso
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*Huomio: tybntekijéiden palaute liittyy moneen asiaan, kuten kokemukseen asiakaskadynnisté, tyéntekijan huoleen
asiakkaasta (esim. Asiakkaan mielentila tai fyysinen kunto). Néin ollen palautteen pééasiallinen tarkoitus on
toimia palvelusuunnitelman seurannan tybkaluna ja néin varmistua siité, ettéd asiakas ja tyéntekijén yhteisty6 on
toimiva.

2. Kooste omavalvonnan myoéta tehdyista havainnoista alkuvuonna 2026 (paivitetty
19.8.)

Hemby Oy raportoi ja kasittelee sisdisesti laadunvalvonnan myota nousseet valitukset, reklamaatiot,
laatupoikkeamat, riskitilanteet ja vaaratilanteet. Kyseiset tilanteet voi kayda ilmi seuraavista lahteista:
Hemby Oy:n kokoaikainen tyontekija, osa-aikainen tydntekija (helpperi), asiakas, asiakkaan omainen
tai julkinen taho (kuten hyvinvointialue). Jokaiselle tapahtumalle maaritelldan tapauskohtaisesti
vakavuusasteikko. Jokainen tilanne kasitelldan tapauskohtaisesti ja se voi johtaa kehitystoimenpiteisiin,
jotka ovat lueteltu omavalvontasuunnitelmassa.

Taulukko Kooste laadunvalvonnan myo6ta nousseista havainnoista. (1.1.2026-31.7.2026)

Raportoitujen 51
ilmoituksien/
havaintojen maara

limoitusten tyyppi Valitukset: 17
Laatupoikkeamat: 7
Riskitilanteet: 23
Vaaratilanteet: 7
Asiakastietoon liittya riski: 3

liImoitus voi kuulua useampaan luokkaan

limoituksen tekija Hemby Oy: toimistotyontekija: 2

Hemby Oy:n osa-aikainen tyontekija (helpperi): 14
Asiakas: 11

Asiakkaan omainen: 7

Julkinen taho (kuten hyvinvointialue): 1

lImoituksessa voi olla yksi tai useampi tekija

Palvelun kustantaja | Yksityishenkilo: 33
Hyvinvointialue: 18

Vakavuusaste (1-5) | Aste 1: 8
1= Lieva, pieni riski Asteet 2-3: 29
Aste 4: 9




5= Erittain korkea
riski/vaaratilanne

Aste 5: 5

Hyvinvointialueet
(ilmoituksen sijainti)

Helsinki
Varsinais-Suomi
Lansi-Uusimaa
Pirkanmaa
Keski-Uusimaa
Kymenlaakso
[ta-Uusimaa
Keski-Suomi

Taulukko Kooste havainnoista ja yhteenveto niiden kasittelytoimenpiteista (1.1.2026-31.7.2026)

- Asiakkaan tyytymattdmyys tyontekijan
kaytdkseen siivouksen yhteydessa

limoituksen Havaitut tilanteet (esimerkkeja) Kasittely ja lopputulos (esimerkkeja)
tyyppi
- Tydntekija ei toiminut Kaikki valitukset ja reklamaatiot on
Valitukset palvelusuunnitelman mukaisesti ratkaistu tapauskohtaisesti
omavalvonnallisin toimin:
- Asiakkaan tyytymattdmyys tyontekijan
ratkaisuihin ja kaytdkseen - Selkeytetty palvelusuunnitelmia
asiakaskaynnilla
- Jarjestetty mahdollisuus
- Asiakkaan tyytymattdémyys Hembyn yhteistapaamiseen tyontekijan,
yhteistydkumppaniin asiakaspalvelun ja asiakkaan kesken
- Tyytymattdmyys siivouskaynnin - Siivoaijille jarjestetty lisdperehdytysta
laatuun ja Hembyn palvelun laadun nostamiseksi
korvauskayntantoihin esinevahingon
sattuessa - Siivoojien ohjeistuksia tyontekijoiden
intrassa tarkennettu
- Asiakkaan eriava nakemys
tyéntekijan merkkaamista tytajoista - Jarjestetty asiakkaan toivoessa uusi
tyontekija asiakkaalle
- Tydntekijan kirjaamat tydajat eivat Kaikki laatuvirheet on ratkaistu
Laatu- vastanneet asiakkaan ilmoittamia tapauskohtaisesti omavalvonnallisin
poikkeamat aikoja toimin (osasta tehty selvitys

hyvinvointialueelle):

- Keskustelut tydntekijan kanssa tyén
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- Tydntekija saapunut kaynnille
ilmoittamatta etuajassa

- Asiakassa huolissaan siita, etta
Hemby ei 10yda tuuraajaa tarvittaessa

kaytannaista,
salassapitovelvollisuudesta seka
hoitoty6n etiikasta

- Tyontekijoiden (helpperien)
lisdperehdytys koskien Hemby Oy:n
kaytantdja

- Jarjestetty asiakkaan toivoessa uusi
tyontekija tai tuuraaja asiakkaalle

Riskitilanteet

- Asiakkaan uhkaava kaytos
(aggressiivisuus, paihtyneisyys)

- Asiakkaan lemmikin aiheuttama
allergia tyontekijalle

- Asiakkaan huolestuttava/uhkaava
kaytds perheenjasenen lasna
ollessa/perheenjasenta kohtaan

- Asiakkaan asunnossa ollut
terveydelle haitallisia tuholaisia

- Tydntekija loukannut itsensa kaynnilla
- Omainen tullut kdymaan asiakkaan

luona sairaana kaynnin aikana ja
tyontekija pelannyt saavansa tartunnan

Kaikki tilanteet on ratkaistu
omavalvonnallisin toimin (osasta
myos selvitys hyvinvointialueelle):

- Tyontekija (helpperi) tai asiakas on
ohjattu tarpeen tullen viipymatta
asianmukaisesti oikean tuen/hoidon
piiriin ja varmistettu, etta tilanne on
korjaantunut

- Halytetty lisdapua
asiakkaalle/tyontekijalle

- Helppereiden ohjeistuksia on paivitetty
yksityiskohtaisemmaksi koskien riski- ja

vaaratilanteita seka niiden
ennaltaehkaisya.

- Tilanteista ei ole seurannut pysyvaa
haittaa asiakkaalle tai helpperille.

- Omaisen kanssa keskusteltu tautien
tartuntariskista ja kayty lapi kayntien
toimintatapoja.

Vaaratilanteet

- Asiakkaan uhkaava kaytos
(aggressiivisuus, paihtyneisyys)

- Tydntekija toteuttanut lievia
sairaanhoidollisia toimenpiteita ilman
lupaa

- Asiakas valunut suihkutuolista
lattialle, josta tydntekija ei ole saanut
autettua asiakasta ylos

- Asiakkaan luota I6ytynyt vaarallinen
esine

Kaikki tilanteet on ratkaistu
omavalvonnallisin toimin (osasta
myos selvitys hyvinvointialueelle):

- Tydntekija (helpperi) tai asiakas on
ohjattu tarpeen tullen viipymatta
asianmukaisesti oikean tuen/hoidon
piiriin ja varmistettu, etta tilanne on
korjaantunut

- Tydntekija (helpperi) hankkinut
asiakkaalle sopivan kokoisen
suihkutuolin
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- Ikkuna pudonnut asiakkaan ja
helpperin paalle kdynnin aikana

- Viranomaisen toimesta poistettu
vaarallinen esine asiakkaan kotoa

- Tydntekijan (helpperin) kanssa kayty
lapi, etta tyotehtaviin ei kuulu
sairaanhoito

Asiakastietoon
liittyvat
riskitilanteet

- Vaara etunimi asiakaskirjauksessa

- Asiakkaan palvelusuunnitelman tiedot
tallennettu vaaran asiakkaan
palvelusuunnitelmaan

- Tyontekija (helpperi) lahettanyt
omasta puolestaan asiakaskaynnille
henkildn, jolla ei ollut tydsuhde
Hembyyn voimassa

Kaikki tilanteet on ratkaistu
omavalvonnallisin toimin (osasta
myods selvitys hyvinvointialueelle):

- Korjattu nimi tietoihin oikein ja
muistutettu tydntekijaa (helpperia)
tarkkuudesta

- Tiedot siirretty oikean asiakkaan
palvelusuunnitelmaan, tiedot
tunnistamattomia

- Pyydetty tyontekijalta (helpperiltd)
kirjallisena kommentit tapahtuneesta ja
puhuttu asia puhelimitse lapi tyontekijan
seka hyvinvointialueen edustajan
kanssa

3. Ulkopuolinen valvonta

Tassa liitteessa teemme koosteen myds ulkopuolisista valvontatoimenpiteista, jotka jokin ulkopuolinen
taho on kohdistanut Hemby Oy:n toimintaa kohtaan. Kooste kuuluu oman toiminnan havaintoihin seka
kaikki ulkopuoliset valvontatoimenpiteet johtavat myds omavalvonnallisiin toimenpiteisiin. Oheiset
havainnot voi olla koostettuna myos edellisen kappaleen taulukossa.

Palveluseteliasiakas, laskutukseen ja tyontekijan (helpperin) toimintaan liittyva selvitystyo

Hemby Oy sai hyvinvointialueen tyéntekijalta lisatietopyynnon koskien palveluseteliasiakkuutta. Aihe
koski tyontekijan (helpperin) kirjaamia asiakaskayntien ajankohtia ja henkil6ita, jotka suorittivat
asiakaskaynnit. Tilanne selvitettiin asianmukaisesti tydntekijan (helpperin) kanssa seka
hyvinvointialueelle tehtiin virallinen ilmoitus riskitilanteesta palveluseteliasiakkaan kohdalla.

Lapsiperheiden kotipalvelun tyopaikkaselvitys

Hemby Oy:n tydterveyshuolto (Terveystalo) suoritti tydpaikkaselvityksen koskien Hemby Oy:n
tuottamaa lapsiperheiden kotipalvelua. Tydpaikkaselvityksessa nousi muutama kehityskohde koskien
tyontekijoiden riittdvan rokotussuojan varmistamista, tyontekijoiden jaksamisen tukemista seka
tyéntekijdiden ergonomiakoulutuksen jarjestamista. Kehitysehdotukset nahtiin tarpeellisena ja
tarvittavat muutokset otettiin tyostoon.
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Lupa- ja valvontaviraston antama selvityspyynto

Hemby Oy vastasi Lupa- ja valvontaviraston antamaan selvityspyyntdon kevaalla 2026. Selvityksessa
kasiteltiin tydterveyshuollon tydpaikkaselvitysta, rokotuksia ja estolaakityksia, tydn vaarojen
selvittamista ja arviointia seka biologisia tekijoita koskevaa opetusta ja ohjausta.

Lupa- ja valvontaviraston mukaan tyon vaarojen selvityksen ja arvioinnin tulee olla todennettavasti
tydnantajan hallussa, ja se tulee tarkistaa olosuhteiden olennaisesti muuttuessa seka pitdd muutenkin
ajan tasalla. Hemby Oy on laatinut ja ottanut kayttéon laajan riskien ja vaarojen selvitys- ja
arviointitydkalun (tarkempi kuvaus: kappale 5.1) osaksi omavalvontaa.

4. Merkittavat huomiot alkuvuodesta 2026

Hemby Oy toteutti tyéturvallisuus ja —hyvinvointikyselyn tyontekijoille (helppereille) alkuvuodesta 2026,
minka perusteella Hemby Oy voi edelleen kehittda tydntekijdiden tybturvallisuutta ja -hyvinvointia.
Tulokset on raportoitu henkildstolle kattavasti tyontekijéiden intranetin kautta.
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