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PALVELUJEN TUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottaja

Palvelujen tuottajan nimi

Palvelujen tuottajan Y-tunnus

Pohjois-Karjalan Napakka Osuuskunta (Hoito ja Hoiva Napakka) 1879601-9
Toimipaikan nimi
Pohjois-Karjalan Napakka Osuuskunta
Toimipaikan postiosoite
Nurmeksentie 8 B 1
Postinumero Postitoimipaikka
80100 Joensuu
Vastuuhenkilot
Osuuskunnan toiminnasta vastaavahenkilo Puhelin

Hallituksen puheenjohtaja Ismo Ahia

050 555 1901

Postiosoite

Nurmeksentie 8 B 1

Postinumero Postitoimipaikka
80100 Joensuu

Sahkoposti napakka@napakka.net

Henkilokohtainen apu ja tukipalveluista vastaavahenkilo Puhelin
Palveluvastaava Sanna Ronkainen 050410 4040
Postiosoite

Nurmeksentie 8 B 1

Postinumero Postitoimipaikka

80100 Joensuu

Sahkoposti sanna.ronkainen@napakka.net
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SOVELTAMISALA

Tama maarays koskee sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annettua lakia (741/2023) ja laissa
tarkoitettuja palvelun tuottajia 1luvun 4 § 3 mon.

”sosiaalipalvelulla sosiaalihuoltolain 14 8:ssa tarkoitettuja sosiaalipalveluja seka niiden
jarjestamiseen tai tuottamiseen liittyvaa sosiaalialan ammatillista ohjausta ja muuta toimintaa, joilla
edistetdan ja ylldpidetaan yksildon, perheen ja yhteisdn toimintakykya, sosiaalista hyvinvointia,
turvallisuutta ja osallisuutta ja joita suorittavat sosiaalihuollon ammattihenkildt ja muu asiakastyohon
osallistuva henkildsto joko palveluyksikdssa, liikkuvana palveluna, eta- tai digiyhteydella taikka
asiakkaan luona.”

Ja saman lain omavalvonta maaritelmia luku 4, 238-318.

TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Toiminta-ajatus/ Perustehtava

Pohjois-Karjalan Napakka Osk tarjoaa asiakkailleen tukipalvelujaseteli palveluja Pohjois-Karjalan
hyvinvointi alueella arjessa parjddmisen tueksi. Tukipalveluja ovat kotisiivous, asiakkaan kotona
valmistetut ateriat, vaatehuolto, asiointipalvelu ja osallisuutta ja sosiaalista kanssakaymista edistavat
tai tukevat toiminnat. Palvelut tuotetaan asiakkaan vakituiseen asuin paikkaan.

Pohjois-Karjalan Napakka Osk toimii myos muilla aloilla ja tuottaa erilaisia palveluja niin yksityisille
henkilodille, yhteisodille ja yrityksille ympari Suomen. Tama omavalvontasuunnitelma ei kasittele naita
toimia vaan ainoastaan Pohjois-Karjalan hyvinvointialueelle tarjottavia tukipalveluseteli palveluja.

Arvot ja periaatteet

e Palveluun voi luottaa (laatu)
e (Otamme huomioon asiakkaiden tarpeet ja toiveet (asiakaslahtoisyys)
e Olemme joustavia ja nopeasti reagoivia eri tilanteisiin (ammattitaito)

Rakennamme luottamusta toimimalla vastuullisesti, ottaen asiakkaan toiveet huomioon
(asiakaslahtoisyys). Kannattavalla toiminnalla voimme taata ammattitaitoiset tyontekijat, jotka tuovat
elamaan lisaa turvallisuutta. Olemme joustavia ja nopeasti reagoivia eri tilanteisiin (ammattitaito).
Yhteistyon ja palveluiden laadun avulla pystymme vastaamaan palvelun tarpeeseen (laatu).

Mittarit, joilla mittaamme arvojen ja toimintaperiaatteiden toteutumista

o Asiakastyytyvaisyyskyselyt
o Tyotyytyvaisyyskyselyt

o Kehityskeskustelut

e Henkilostopalaverit
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OMAVALVONNAN ORGANISOINTI JA JOHTAMINEN

Osuuskunnan toiminnasta vastaa hallituksen puheenjohtaja Ismo Ahia
Tukipalveluista vastaa palveluvastaava Sanna Ronkainen
Tukipalveluita koordinoi toimistotyontekija Taru Karttunen

Omavalvonnasta vastaa Ismo Ahia, Sanna Ronkainen ja Taru Karttunen

Suunnitelma henkiloston perehdyttamisesta ja kouluttamisesta seka
osallistumisesta omavalvonnan suunnitteluun ja toteuttamiseen

Henkiloston perehdytys:

Henkiloston perehdytyksessa kaytetadn apuna perehdytys vihkosta. Perehdys, tapahtuu seuraavalla
tavalla: Perehdytettavat asiat jaotellaan kolmeen eri ryhmaan. Jokainen ryhma kaydaan lapi eri paivina
ja sovitaan kullekin ryhmalle kertaus noin kahden viikon paahan. Kun ryhmien kertaukset on kayty ja
perehdytys on paattynyt, kuittaa perehdytettava ja perehdyttaja vihkosen. Sitd ennen on kuitenkin
kuitattu jokainen perehdytys vaihe vihkoon. Vihko jaa tydnantajalle ja halutessaan tyontekija saa
kopion viikosta. Perehdytyksen aikana uudelle tyontekijalle annetaan ”"Tervetuloa taloon” vihkonen,
jonka sisalto kdydaan osana perehdytysta lapi. Perehdytyksen lopuksi tydntekijalta pyydetaan myos
palaute perehdytyksesta.

Henkiloston kouluttaminen laadunhallintaan ja asiakasturvallisuuteen:

Henkildston koulutus tapahtuu vuosittain laadittavan koulutussuunnitelman mukaisesti.
Henkilokunnan kanssa kaydaan vuosittain lapi kdytdossa olevat ohjelmistot ja ohjeistukset. Samalla
henkilosto paasee vaikuttamaan omavalvonta suunnitelman toteutukseen.

Lisdkoulutusta jarjestetaan myds kehityskeskusteluiden ja henkiloston tarpeiden mukaisesti.

Jatkuva perehdytys henkildstdlle tapahtuu ohjeistuskansioiden avulla. Jokaisessa ohjeistuskansiossa
on omat kuittauslistat. Kuittauslistaan kirjataan kansioon tehdyt muutokset. Muutoksista
informoidaan ryhmaviestein ja kuittauslistoja seurataan sdannoéllisesti 2kk valein ja tarpeen mukaan
toimistohenkiléston toimesta. Toimistohenkildosto informoivat vastuuhenkiloa ja tekijoita
mahdollisista puutteellisista kuittauksista. Vuosittaisissa koulutuksissa kaydaan lapi kertauksena
ohjeistukset.

Ohjeistuskansiot:

o yleisohje ja perehdytyskansio

e siivousaine- ja valinekansio

e siivous- ja avustamisohjekansio

e pihatydkansio

e tietosuoja ja tietoturva/omavalvontakansio
o laiteohjekansio

e palvelusetelisdantokirjakansio
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HENKILOSTO

Kuvaus henkiloston maarasta ja rakenteesta

Pohjois-Karjalan Napakka Osk:lla on palkansaajia 36 henkiloa, joista 17 tydskentelee tukipalvelussa
joko osittain tai kokonaan. Palkansaajista 4 henkiloa tyoskentelee toimisto ja hallinto puolella. Muut
palkansaajat tyoskentelevat muilla aloilla Pohjois-Karjalan Napakka Osk:ssa.

Kuvaus henkiloston rekrytoinnin periaatteista

Rekrytointi vaiheessa ennen tydosopimusta tarkistetaan uuden tyontekijan osalta tydnkuvaan
vaikuttavat asiat kuten:

riittdva koulutus, tdman uusi tyontekija osoittaa todistuksilla. Jos henkild osoittaa osaamisen
koulutuksella, joka on suojatulla ammattinimikkeella oleva, henkildiden koulutus tarkistetaan
https://julkiterhikki.valvira.fi/ kautta.

riittdvdn suomen kielen taito, tarvittaessa tyontekija todistaa todistuksella. Kielitaito on
todistettava pyydettaessa, mikali tyontekijan aidinkieli ei ole suomi. Hyvalla suomen kielella
tarkoitetaan Opetushallituksen Yleisten kielitutkintojen keskitason tutkinnon mukaista
maarittelya kielitaidosta, eli jokaisessa arvioitavassa osa-alueessa (tekstin ymmartadminen
kirjoittaminen, puheen ymmartaminen ja puhuminen) eli suomen kielen taitoisia ja osaaminen
tulisi olla C1 tasoa. Tama vastaa yleisen kielitutkinnon tasoa 5-6.

rikosrekisteri ote, jonka tyontekija esittaa palveluvastaavalle ennen tyon aloittamista.
Rikosrekisteriote ei saa olla 6 kuukautta vanhempi.

Uutta henkildstda rekrytoidaan aina tarjolla olevan tydn mukaan.

Kuvaus henkiloston ja opiskelijoiden perehdyttamista.

1.

Uusi tyontekija: uuden tydntekijan alkuperehdytys, jossa kaydaan toimistolla kaytannon asiat
lapi. Kenttatydntekoon perehdytys tapahtuu vanhan tydntekijan johdolla. Perehdyttdmisessa
kaytetaan perehdytysvihkoa ja perehdytyskansioita kdytannon perehdytyksen lisaksi.
Perehdyttdmisen asiakirjat: perehdytysvihko, perehdytyskansiot ja Tervetuloa taloon-esite.
Tydntekija saa tunnukset Hilkka- asiakastietojarjestelmaan seka opastuksen ohjelman
kayttoon.

Tydsuhteessa oleva henkildstd uusiin kaytantdihin: uusista kaytadnnoista tai muutoksista
keskustellaan palavereissa ja/tai tiedotetaan henkilokohtaisesti kirjallisesti sahkopostilla tai
puhelimitse. Muutokset kirjataan ohjeistuksiin ja niiden toteutumista seurataan.

Opiskelijoiden ohjaamisen ja kouluttamisen periaatteet: opiskelijoita ei kdyteta tydvoimana.
Opiskelijoiden ohjaukseen valitaan vanhempi tyontekija, joka vastaa opiskelijan ohjauksesta.
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Tasta poiketen oppisopimus opiskelijat lasketaan osin tydvoimaan siltd osin, miten opiskelijan
osaaminen on karttunut. Opiskelijan kehitysta seurataan aktiivisesti.

Kuvaus henkilokunnan ammattitaidon ja tyohyvinvoinnin yllapitamisesta ja
osaamisen johtamisesta. Taydennyskoulutussuunnittelu- ja
seurantamenettelyt, osaamisen, ammattitaidon ja sen kehittymisen
seuranta, kehityskeskustelut.

Henkiloston hyvinvointia seurataan vuosittaisilla kyselyilla ja kehitekeskustelulla. Tyoterveyshuollossa
kaytdssdmme on varhaisen tuen malli. Tyontekijat pystyvat tuomaan esille halukkuutta koulutukselle,
talléin tydnantaja pystyy kartoittamaan tarpeen lisdkoulutukselle. Kun tydntekija osoittaa kiinnostusta
lisakoulutukseen kartoitetaan yrityksen tarve kyseisen koulutuksen osalta. Jos koulutus tukee
oleellisesti jo olevaa tydnkuvaa, tydnantaja osallistuu kustantamaan koulutuksen. Jos tyontekija
haluaa kayda koulutuksen, joka ei suoranaisesti tue henkilon tydnkuvaa, vaan laajentaa osaamista,
tyonantaja voi tukea tyontekijaa tyoaikajarjestelyilla ja nain mahdollistaa koulutukseen osallistumisen
omaehtoisena koulutuksena.

Henkiloston osaamisen ja tyoskentelyn seuraaminen toiminnanaikana

Tyontekija osoittaa todistuksilla alustavasti oman osaamisensa, mutta tyon alkaessa esihenkilon
kanssa kaydyssa perehdytyksessa kaydaan lapi viela osaaminen. Jatkossa henkiléston osaamista
seurataan eri tavoin.

Ensisijaisesti ja lahtdkohtaisesti kiymme avointa keskustelua henkildoston kanssa. Pitamalla
mahdollisimman matalaa kynnysta kysya tai pyytaa apua erilaisissa tilanteissa, ennalta ehkaisemme,
jos tyontekijalla on puutteita tyotaidoissa.

Toiseksi asiakkaalta tulleiden palautteiden perusteella. Kasittelemme asiakkailta tulleet palautteet
mahdollisimman pian ja jos asiakkaalta tulleen palautteen pohjalta ilmenee puutteita tyotaidoissa,
aloitamme valittdman ohjauksen tilanteen korjaamiseksi.

Jos yleisesti havaitsemme puutteita osaamisessa. Puutumme niihin mahdollisimman pian ja
kartoitamme samalla missa seikoissa tyontekijalla on puutteita ja onko perehdytys tydhdn ollut
riittavaa.
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Muistutuksen kasittely

Kun tydntekijan toiminnassa huomataan ep&asiallista kaytdsta tai puutteellista toimintaa ohjauksesta
huolimatta, puututaan tahan viiveitta. Palveluvastaava kay kyseisen tyontekijan kanssa tilanteen lapi.
Tassa vaiheessa tekijalla on itse mahdollista antaa vastine tapahtumasta. Asiasta tehddan muistio.
Tilanteen luonteen osalta palveluvastaava antaa tarvittaessa joko suullisen tai kirjallisen
huomautuksen.

Jos tyontekija on toistuvasti toiminut ohjeistusten vastaisesti, harkitaan tydsopimuksen irtisanomista
tai purkua. Perusteet tydsopimuksen purkuun tai irtisanomiseen kaydaan lapi hallituksen
puheenjohtajan ja palveluvastaavan toimesta. Tydsopimuksen purun tai irtisanomisen
palveluvastaava kay tyontekijan kanssa lapi. Palveluvastaava ilmoittaa myos tyontekijalle
jatkokaytanteiden toteutuksen, kuten irtisanomisajan ja sen tydvelvoitteen sekd muut kdytannon
asiat.

Alihankinta

Pohjois-Karjalan Napakka Osk. ei kayta palvelujen tuottamiseen alihankkijoita.

TOIMITILAT ja turvallisuus

e Hallinnolliset asiat hoidetaan toimiston kautta kiinteassa toimistotilassa osoitteessa
Nurmeksentie 8 B 1, 80100 Joensuu

e Tyodsuoritukset suoritetaan asiakkaan tiloissa.

o Toimiston tilat ja niihin liittyva turvallisuus kaydaan lapi perehdytyksessa.

e Tyonsuorittamiseen asiakkaan tiloissa on tehty riski analyysi, jossa kayty lapi yleisimmat
riskitilanteet. Analyysi luettavissa perehdytyskansiosta toimistolla.

e Tyontekemiseen on tehty ohjeistukset perehdytyskansioihin, jotka ovat toimistolla
henkilokunnan luettavissa.

LAITTEET JA TARVIKKEET ja niiden turvallisuus

e Tydvalineet ja laitteet sailytetddn paaasiallisesti toimistotilojen yhteydessa olevissa tiloissa.

e Nimetyt siivouskassit ja nimetyt polynimurit ovat tydntekijan hallussa ja vastuulla.

o Valineista ja laitteista on oma perehdytyskansio, johon tyontekija on tutustunut ennen tyon
aloittamista.

e Kaytossa oleviin tietokoneisiin on paasy vain toimiston henkildkunnalla. Jokaisella
toimistontyontekijalld on oma tyopiste ja oma kone. Koneille on vain kyseisellad henkilolla
paasy salasanan kautta. Myos koneella olevat ohjelmistot ovat henkilokohtaisten salasanojen
takana.

e Kentan tydntekijat kayttavat ainoastaan tdiden kuittaamiseen mobiiliversiolla olevaa
asiakastieto ohjelmaa Hilkkaa. Jokaisella tyontekijalld on omat tunnukset Hilkan kayttoén.

o Hilkan kayttda seurataan lokitietojen kautta sdannoéllisesti.
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o Hilkan kdytosta on ohjeistus perehdytyskansiossa, jotka ovat henkildstdn luettavissa
toimistolla.

LAAKEHOITO JA LAAKINNALLISEN LAITTEIDEN KAYTTO JA
TIETOTURV ALLISUUS SEKA HOIDOLLINEN KIRJAUS

Laakehoito ja ladkinnallisten laitteiden kayttd on asiakastydssa luvanvaraista toimintaa. Ja tdman
vuoksi Pohjois-Karjalan Napakka Osk. tyontekijat eivat toteuta lddkehoitoa tai osallistu ladkinnallisten
laitteiden kayttoon.

Emme myodskaan tee kirjauksia asiakkaan voinnista tai laakkeisiin liittyvista asioista. Jos huomaamme
asiakkaan voinnissa yleisesti heikkoutta ilmoitamme tilanteen mukaan joko soittamalla ensiapuun tai
tekemalla huoli-ilmoituksen kansalaisvelvoitteena. Olemme ohjeistaneet henkilokuntaa tekemaan
ilmoitukset matalalla kynnyksella.

Asiakkaalle voidaan noutaa apteekista asiointipalveluna hanen pyytamiaan ladkkeita. Ladkehoitoon
emme kuitenkaan millddn muulla muotoa osallistu emmeka toteuta.

Laakkeiden ja laakinnallisten laitteiden oikeanlainen havittaminen kuuluu jokaisen kansalaisen
perustietdmykseen. Naista on kuitenkin perehdytyskansiossa oikea kierratysohjeistus.

RISKIEN JA EPAKOHTIEN TUNNISTAMINEN JA KORJAAVAT
TOIMENPITEET

Kuvaus menettelysta, jolla riskit, kriittiset tyovaiheet ja vaaratilanteet
tunnistetaan ennakoivasti

Henkilokunta perehdytetaan ennen tyon aloittamista. Perehdytyksessa kdydaan lapi
tyéturvallisuusasioita. Perehdytyskansio sisaltaa ohjeistuksia mm. turvallisuus- ja kemikaaliviraston
vaaramerkinndista (tukes.fi) seka alaamme koskevia tyoturvallisuusohjeistuksia. Perehdytyskansioon
on sisallytetty jo ennakoivasti ohjeita mahdollisista riskeista. Ohjeistuksia paivitetaan ja tarkennetaan
tarvittaessa tai, kun tulee uusia ohjeistuksia. Noudatamme tyoturvallisuuslakia §738/2002 seka
tyésuojeluohjeistuksia (tyosuojelu.fi).

Henkilokunta on ohjeistettu ilmoittamaan toimistolle ja asiakkaalle/omaiselle mahdollisista riskeista
tyokohteessa, heti ne havaittuaan.
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Kuvaus menettelysta, jolla lahelta piti -tilanteet ja havaitut epakohdat
kasitellaan

Tyontekija raportoi lahelta piti-tilanteesta. Tasta taytetaan Poikkeamat-lomake. Lomakkeet
tallennetaan jarjestelmaamme ja kasitellaan mahdollisimman pian.

Kuvaus menettelysta, jolla todetut epakohdat korjataan

Lomake kasitellaan hallinnon, palveluvastaavan, toimiston ja raportoinnin tehneen tyontekijan
kanssa. Tarkastellaan tilanne mita tapahtui? Mista syysta? Mitka olivat tapahtuneeseen vaikuttaneet
tekijat? Olisiko jotain voinut tehda toisin? Ja mietitaan tarvittaessa korjaavat toimenpiteet. Nama
kirjataan poikkeamat-lomakkeelle, joka tallennetaan jarjestelmaamme.

Kuvaus siita, miten korjaavista toimenpiteista tiedotetaan henkilostolle ja
tarvittaessa yhteistyotahoille

Jos epakohta todetaan ja korjaavia toimenpiteita joudutaan tekemaan, niista informoidaan raportoivaa
tydntekijaa ja koko henkilokuntaa puhelimitse, sahkdpostitse, sisdiselld postilla ja/tai henkildkunnan
palavereissa. Perehdytyskansioon lisdtdan em. poikkeamaa koskeva ohjeistus. Toimisto valvoo, etta
tyontekija saa uuden ohjeistuksen ja kuittaa sen saaduksi perehdytyskansioon allekirjoituksellaan.

Poikkeamaraporttien pohjalta luodaan yhteenvetoraportti, jossa kaydaan lapi kaikki viimeisen 4kk
aikana sattuneet tilanteet. Raporttiin sisallytetdan myos kooste mita toimenpiteita on tehty
poikkeamien perusteella ja onko niiden takia tehty muutoksia omavalvontasuunnitelmaan.
Omavalvontasuunnitelmaan tehdyt muutokset ovat nahtavilla paivitetyssa muodossa toimistolla,
Nurmeksentie 8, 80100 Joensuu. ja nettisivuilla www.napakka.net 1.11.2025 alkaen.

Lisatietoa tastd muun muassa STM:n julkaisuja 2011:15: Riskienhallinta ja turvallisuussuunnittelu.
Opas sosiaali- ja terveydenhuollon johdolle ja turvallisuussuunnittelijoille:
https://stm.fi/julkaisu?pubid=URN:ISBN:978-952-00-3315-6

HENKILOTIETOJEN KASITTELY

Kuvaus asiakastietojen kirjaamisesta, kasittelysta ja
salassapitosaannosten noudattamisesta.

Asiakas tiedot kirjataan Hilkka-asiakasrekisteriin. Jokaiselle tydntekijalle annetaan henkilokohtaiset
kayttajatunnukset ja salasanat asiakasrekisteriin. Pagkayttajat maarittelevat kayttajalle tarpeellisen
nakyvyyden asiatietoihin huomioiden tydntekijan tydnkuvan. Asiakastietoihin ei kirjata mitadan
asiakkaan terveyteen tai vointiin liittyvia asioita. Asiakastietoihin kirjataan ainoastaan tydnteon
kannalta oleellisia asioita. Kun asiakas suhde paattyy tai asiakas ei ole ostanut palvelua yhteen
vuoteen asiakastiedot poistetaan asiakasrekisterista.
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Laskutusta varten asiakkaan sotu, osoite, puhelinnumero ja mahdollinen verkkopankkiosoite
tallennetaan Finagon Procountor-jarjestelmaamme asiakaslaskutusta varten, jonka lisaksi kaytamme
palse.fi-portaalia, jos asiakkaan laskutus tapahtuu Pohjois-Karjalan hyvinvointialueen myéntamalla
palvelusetelilla.

tietosuojalaki 1050/2018

Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja osaamisen varmistamisesta
asiakirjahallintoon ja tietosuoja-asioihin.

Henkilokunta tutustuu tietosuoja ja tietoturvan omavalvontasuunnitelmaan ennen kuin aloittavat tyon
teon ja aina uuden paivityksen tultua. Tyontekijat kuittaavat aina tutustumisen jalkeen kaytdssa olevan
tietosuoja ja tietoturvan omavalvontasuunnitelmaan. Tietosuojavastaava valvoo, etta perehtyminen
toteutuu.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Ismo Ahia 050 555 1901 ismo.ahia@gmail.com

Rekisterin yllapitajat, nimi ja yhteystiedot

Sanna Ronkainen 050 410 4040 sanna.ronkainen@napakka.net
Taru Karttunen 040 187 7456 taru.karttunen@napakka.net
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ASIAKKAAN OSALLISTUMISEN VAHVISTAMINEN JA
MUISTUTUSTEN KASITTELY

Asiakkaan osallisuus

Annettavaa palvelua suunnitellaan yhdessa asiakkaan kanssa. Palvelun tarkoituksena on tukea
asiakkaan jaksamista ja tukea itsenéaista olemista. Palvelu tuotetaan asiakkaan sen hetkisten
voimavarojen mukaan ja han voi osallistua tuotetun palvelun toteutukseen yhdessa palveluntuottajan
kanssa. Asiakas suunnittelee ja paattaa palvelun toteutuksesta niissa rajoissa, kun se on mahdollista
palveluntuottajan toteuttaa ja huomioiden palvelusdantokirjan velvoitteet ja rajoitteet.

Kuvaus menettelytavoista, joilla asiakas ja hanen laheisensa voivat antaa
palautetta laadunhallinnan puutteesta.

Pohjois-Karjalan Napakka osuuskunnalla on jatkuvan palautteen vastaanotto, jolla asiakas tai
omainen voi antaa palautetta joko sahkdpostitse, kirjallisesti tai puhelimitse saamastaan palvelusta.
Jokainen yhteydenotto kasitelldaan luottamuksellisesti.

Kuvaus palautteiden kasittelysta toimipaikassa

Palautteen pohjalta tehdaan tarvittaessa reklamaatio kooste, jonka palveluvastaava yhdessa
hallituksen kanssa kasittelee. Reklamaatio koosteessa kuullaan kaikkia osapuolia. Kasittelemme
saamamme palautteen valittdmasti ja toimenpiteesta kirjataan tallenne. Palaute annetaan
asiakkaalle, jotta han saa tiedot menettelysta.

Kuvaus palautteen kaytosta toiminnan kehittamisessa

Saamastamme palautteesta tehdaan kooste vuosittain, jolla voimme kehittaa jatkossa toimintaamme.
Suoritamme vuosittain asiakastyytyvaisyyskyselyn asiakkaillemme. Kyselyn tulokset kaydaan lapi
myds henkildstdn kanssa, jolloin myds henkildkunnalla on mahdollisuus osallistua toimintatapojen
kehittdmiseen.
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Sosiaali- ja potilasasiavastaavat

Jos asiakas kokee, ettd asioita on kasitelty epaasiallisesti eikd han ole saanut palveluntuottajalta
riittavaa selvitysta epakohdista, voi asiakas ottaa yhteytta Sosiaali- ja potilasasiavastaavaan.

Hanna Makijarvi Timo Nurmela
Sosiaali- ja potilasasiavastaava Sosiaali- ja potilasasiavastaava
013 330 8265 013 330 8268

Heihin voi ottaa yhteyttd myds suojatulla sdhkopostilla osoitteessa
https://www.siunsote.fi/palvelu/potilasasiavastaava/#asiointi-ja-yhteystiedot

Kantelut ja muistutukset

Palveluntuottajan toiminnasta tulevat kantelut voi tehda aluehallintovirastoon eli AVI:n.
https://avi.fi/asiakaspalvelu sivuilta loydan ohjeet kantelun tekoon ja sen kasittely aikoihin.
Asiakaspalvelumme neuvoo kysymyksissa, jotka koskevat aluehallintoviraston tehtavia.

Asiakaspalvelun kautta et saa asiaa vireille eli asiaasi ei oteta virallisesti kdsiteltdvaksi virastossa.

Jos haluat asiasi vireille aluehallintovirastossa, laheta postia kirjaamoon esimerkiksi sahkopostilla.
Kirjaamojen yhteystiedot l6ydat Kirjaamopalvelut-sivultamme. https://avi.fi/kirjaamopalvelut.
Sivustolta l6ydat tarkemmat ohjeet ja yhteistiedot ilmoitusten tekoon. Ilmoitusten kasittely aika on
1kk.
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OMAVALVONNAN TOTEUTTAMISEN SEURANTA JA
ARVIOINTI

Kuvaus omavalvonnan toteutumisen seurannasta

Ismo Ahia, Sanna Ronkainen ja Taru Karttunen seuraavat omavalvonnan toteutumista ja huolehtivat
sen paivittamisesta.

Kuvaus omavalvontasuunnitelman paivittamisprosessista

Omavalvontasuunnitelmaa tarkastellaan 4kk valein poikkeamaraporttikoosteen pohjalta ja tdman
pohjalta tehdaan myds tarvittavat muutokset. Muutoksia suunnitelmaan tehdaan myos aina tarpeen
vaatiessa. Muutokset voivat pohjautua myds asiakas- ja henkildstdkyselyihin tai muutoksiin laessa tai
saadoksissa. Omavalvontasuunnitelmakansiossa on paivityslista, jonne tulee kuitata, kun
suunnitelmaa on paivitetty tai sita on tarkasteltu. Paivitetty versio on nahtavilla toimiston tiloissa
Nurmeksentie 8, 80100 Joensuu ja nettisivuilla www.napakka.net 1.11.2025 alkaen.

Omavalvonta suunnitelman liitteet

Liite: tietosuojaseloste
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