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1. PALVELUJEN TUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palvelujen tuottaja
Kotisiivous Pdivikumpu Oy
Yksityinen palvelujen tuottaja

Palvelumuoto ja asiakasryhma, jolle palvelua tuotetaan:

Kotisiivous Paivakumpu on padkaupunkiseudulla toimiva kodin palveluihin erikoistunut yritys.
Teemme yksityiskodeissa perus- ja yllapitosiivouksia, muutto- ja remonttisiivouksia, ikkunanpesua
ym. kodinhoitotehtavia. Tavoitteemme on tuottaa asiakkaillemme kodinhoitopalveluja
luotettavasti, laadukkaasti ja ammattitaidolla.

Sijaintikunta Helsinki

Palvelujen tuottajan virallinen nimi
Kotisiivous Paivakumpu

Palveluntuottajan Y-tunnus
2594428-6

Toimintayksikdon nimi
Kotisiivous Paivakumpu

Toimintayksikon osoite
Pasilankatu 2, 00240 Helsinki

Sosiaalipalveluina tarjottavat palvelut:
Siivous ja avustustehtavat (alv 0%)
Ikkunanpesu (alv 0%)

Toiminnasta vastaavan henkil6n nimi
Tuula Halme

puh. 045-636 1252
tuula.halme@kotihoitopaivakumpu.fi
Pasilankatu 2, 00240 Helsinki

AVLI:n rekisteréintipaatos: 1.8.2014

Vastuuvakuutuksen voimassaolo
Vastuuvakuutus on voimassa toistaiseksi /OP



2. TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Toiminta-ajatus

Yhtio tuottaa ja jarjestaa yksityisid kodin siivouspalveluita asiakkaiden elaman tueksi ja
helpotukseksi padkaupunkiseudulla. Yhtion tavoitteena on auttaa kotona asuvia
ikdantyneita, pitkdaikaissairaita, vammaisia ja tilapdisesti apua tarvitsevia asiakkaita.

Arvot ja toimintaperiaatteet

Toimintaa ohjaavat seuraavat arvot: asiakaskeskeisyys, joustavuus, lasndolo, lampo,
luotettavuus, jatkuvuus ja turvallisuus.

Jokaiselle asiakkaalle nimetadan oma vastuuhenkild, joka vastaa asiakaskaynneista
paasaantoisesti. Asiakkaiden toiveet ja tarpeet kartoitetaan ja niita kuunnellaan ja
kunnioitetaan. Sama periaate jatkuu koko asiakassuhteen ajan. Asiakasta ja hdanen
elamantilannettaan seka kotiaan kunnioitetaan ja tarvittaessa asiakasta avustetaan myds
muiden palveluiden saamisessa. Asiakasta ja hanen ldaheisidan palvellaan
ammattitaitoisesti.

Arvot ja toimintaperiaatteet

Eléméniloa rakentamassa
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ELAMANILON TOIMINTAFILOSOFIA

Asiakkaan hyva kohtaaminen on arvosidonnainen asia. Arvot ovat luonteeltaan suhteellisen pysyvia
ja ne ohjaavat ihmisen tekemia valintoja. Arvot ohjaavat ndin myos sita, miten tyontekija toimii
asiakkaan hyvaksi hanen arvomaailmaansa kunnioittaen. Tydntekijan toimintaa ohjaa hanen
henkilokohtaisen arvomaailmansa lisdksi muun muassa kunkin ammattikunnan eettiset ohjeet,
yhteiskunnallinen arvomaailma seka tyoyhteisd6a ohjaava toiminta-ajatus ja -filosofia.

Kotisiivous Paivakummun henkilékunta on toimintansa alusta lahtien sitoutunut ”Eldmanilon”
toimintafilosofiaan. Se lahtee ihmisarvon kunnioittamisen ja eldamanlaadun korostamisen
perusarvoista seka niihin pohjautuvista periaatteista: yksilollisyydesta, itsemadradamisoikeudesta,
tasa-arvosta, itsehoidosta seka turvallisuudesta. Elamailon toimintafilosofia perustuu holistiseen
ihmiskasitykseen ja sellaiseen vanhuskasitykseen, jossa ihminen pyritdan ottamaan huomioon
yksildllisesti monenlaisine tarpeineen, toiveineen ja odotuksineen.

Eldmdnilon toimintafilosofiasta eldmdnilon talo

Elamanilon toimintafilosofialla on juuret Pdivikummun hoitokodin perustajasisaren Irma Vaataisen
elamassa Iahes 30 vuoden takaa hdanen toimiessaan henkilokuntansa kanssa vanhusten hoidon
kehittdjana mm. Suursuon sairaalassa. Elamanilon toimintafilosofian varaan rakentuva vanhusten ja
pitkaaikaishoidettavien nuorempienkin asukkaidemme hoito on kuin toimisimme talon
rakentamista ohjaavien arkkitehtipiirustusten mukaan.

Eldmanilon toimintafilosofian ymmartamista auttaa, jos laittaa silmat kiinni ja miettii itsedan ja
jokaista autettavaa henkil6a talona. Voi miettia, millaiselta talo nayttaa ulospain, nakyyko sen

ikkunoista pimeytta vai valoa. Voi miettid myds millaiselta tuntuu taloa lahesty3, siitd lahtea ja
millaista siind tuntuu olla ja asua.

Jotta talo nayttaisi hyvin hoidetulta ja ikkunoista nakyisi valo ja eldamisen ilo, voi moni talo tarvita
ainakin jonkinasteista saneerausta. Tdssa usein saneeraajalle tulee vastaan kysymyksia varsinkin
silloin, kun kyseessa on vanhus, jonka talo on jo luonnonlakien ja erilaisten sairauksien takia ihan
romahtamaisillaan eika han itse tahdo enaa jaksaa osallistua talonsa saneeraukseen eika edes sen
saneerauksen suunnitteluun. Valot ikkunasta ovat sammumaisillaan ja vanhus itsekin haluaisi
lahtea talostaan ikiajoiksi siksi, ettei monikaan ole enda edes kiinnostunut avaamaan hénen talonsa
ovea. Palveluiden piiriin tulevan vanhuksen kohdalla téllainen tilanne ei ole kovinkaan harvinainen,
ja mita pikimmin saneerausty0 aloitetaan, sen parempi. Tavoitteena huonokuntoisenkin vanhuksen
kohdalla tulisi olla, ettd han saisi |ahtead idisyyteen oman elamansa talosta arvostettuna ja
turvallisella mielelld elamastaan tyytyvaisyytta, iloa ja kiitollisuutta tuntien.

Talo, myds elamanilon talo, on rakennettava aina perustusten paalle. Talon kivijalkaan, jonka paalle
kotihoidon toiminta perustuu, on muurattu ne arvot ja periaatteet, jotka ohjaavat koko
kotisiivouksen elamaa ja toimintaa asiakkaidemme parhaaksi. Peruskiveyksen lisdksi talossa on
oltava myos seinat. Kun kyseessa on vanhus, on ensimmaisen tukiseinan liityttava
moniammatilliseen yhteisty6hon ja toisen omais- ja vapaaehtoistyohon. Naiden tukiseinien
pystyssa pysymista auttaa, kun tukipalkkina niiden valilla toimii yksilévastuinen apu.
Vastuutyontekijan tehtdvana on suunnitella ja koordinoida omaisten ja moniammatillisen tiimin
tuki kunkin asukkaan parhaaksi.



Tervetuloa-kyltti oven paalla muistuttaa siitd, etta kotisiivouksessa meidan jokaisen on tehtava
kaikkemme, jotta vanhus ja nuorempikin asiakas kokisi itsensa syvallisesti kunnioitettuna ja
itsemaaraavana kotinsa herraksi, mutta ottaa mielelldan kotiinsa vastaan tarvitsemansa avun, jossa
han vaistamatta joutuu kohtaamaan monenlaisia sopeutumisen haasteita. Moni vanhus ja
nuorempikin asukas joutuu luopumaan entisenlaisesta elamasta, eika ole ihme, jos valot sammuvat
ikkunoista ja kaikki ndyttaa pimealta. Tassa tilanteessa ei asiakkaalla ole viela edes kykya ottaa
vastaan tietoa siitd, mita uutta han voi saada tilalle. Tyontekijoiden tehtdavana onkin ainakin yrittda
sytyttaa valot asukkaan silmiin/ikkunoihin menemalld hanta vastaan asiakasprosessissa niin
pitkalle, kuin mahdollista, yksildllisen tarpeen maarittelyn, suunnittelun, toteutuksen ja arvioinnin
keinoin. Tdssd auttaa, jos asiakas ja tyontekija saavat rinnalleen omaisen/edunvalvojan ja ystavis,
joilla on tietoa ja voimia kertoa siitd talon historiasta, jonka avulla olisi mahdollista saada valot
syttymaan ikkunoihin. Elamanilon toimintafilosofiassamme keskeisena tavoitteena on tyytyvdinen
asiakas, tyytyvainen omainen ja tyytyvainen tyontekija.

Asiakaskeskeinen eldmanilon talon rakentaminen on mahdollista yksildvastuisen asiakastyon
keinoin. Se ei vield kuitenkaan riitd, jos aiomme tehda asiakkaan kodista elamanilon talon. Tahan
tarvitaan myos yhteisollista otetta. Talloin jokainen tyontekija tuntee kaikkia asiakkaita siina
maarin, etta han pystyy auttamaan heita tdssa ja nyt -tilanteissa edistdaen samalla kaikkien
asiakkaiden kanssa tehtavaa toimintaa.

Elémédnilon talo — Hoitokoti Pédivikumpu konsernin ndkyvd viesti

Eldmanilon talo on Hoitokoti Pdivikumpu konsernin tuote- ja laatumerkki, “brandi” joka leviaa
my0s kotisiivouksen toiminnanfilosofiana. Sen toivotaan valoisuudellaan olevan jatkuvasti myds
henkilokunnan mielessa ja tuovan hyvaa mielta ja iloisia asioita hoitamiseen ja myds omaisten ja
ty6toverin kohtaamiseen.

Kotisiivous Paivakummussa Elamanilon toimintafilosofia palvelee asiakkaita ja heiddan omaisiaan ja
henkilokuntaa jo auttavaa tahoa valittaessa seka palveluita suunniteltaessa, toteutettaessa seka
arvioitaessa. Se palvelee myds uusien tyontekijoiden valinnassa ja perehdytyksessd, opiskelijoiden
ohjauksessa ja toimintoja ja toimintaymparistdd suunniteltaessa tai arvioitaessa. Sen arvot ja
periaatteet ovat samalla koko kotisiivoustoiminnan perusta ja siten myds se kivijalka, johon koko
strateginen suunnittelu nojaa.

Nama edelld mainitut eldmanilon talon piirustukset toimivat karttana myos jatkuvalle laadun
kehittamiselle. Maariteltyamme talon piirustuksiin yksityiskohtaiset kriteerit, tuloskortit, pystymme
tekemaan huolelliset kuntokartoitukset talosta ja arvioinnit siitd, mita kohtia olisi milloinkin
saneerattava. Hoitokoti Paivakumpu on kdynyt lapi mittavan laatutyon ja saanut sertifioitua ISO
9001:2008 standardin mukaisesti talon kuntokartoituskriteerit ja koko laadun
kehittamisjarjestelmamme. Tama tyo tukee meitd myos kotisiivouksen puolella.

Paivittamissuunnitelma

Toiminta-ajatus, arvot ja periaatteet kdaydaan lapi vuosittain johtoryhmassa. Nama ovat
suhteellisen pysyvia, mutta niita voidaan muuttaa tarvittaessa.



3. OMAVALVONNAN ORGANISOINTI, JOHTAMINEN JA
VASTUUHENKILOT

Omavalvonnasta vastaavan organisaation johdon edustaja(t) ja tehtavat
Palvelupaallikko

Yksityisia sosiaalipalveluja tuottavalla toimintayksikolla tulee olla palveluista vastaava henkilo, joka
vastaa siitd, etta palvelutoiminta tayttaa sille asetetut vaatimukset. Kotisiivous Paivakummun
palveluista vastaa palvelupaallikké Tuula Halme.

Omavalvonnan vastuuhenkildiden tehtdvana ja vastuuna on vieda sovitut omavalvonnan keinot
kdaytantdon. He tunnistavat kriittiset pisteet, raportoivat niista ja huolehtivat, ettd ne otetaan
omavalvonnassa huomioon.

Johdon edustaja on mukana kaikessa edelld mainitussa ja lisaksi hyvaksyy korjaavat toimenpiteet ja
tarvittaessa resursoi ne.

Omavalvonnan vastuuhenkilon yhteystiedot ja tehtavat
Palvelupaallikké Tuula Halme tuula.halme@paivakumpuhoiva.fi

Omavalvonnan suunnittelu- ja toimeenpano tyoryhman jasenet yksikossa
Tuula Halme, Anne Kangas/toimitusjohtaja, Ville Vaatadinen/talousjohtaja

Henkiloston osallistuminen omavalvonnan toteuttamiseen; suunnitelma henkildston ja
opiskelijoiden perehdyttimisesta ja kouluttamisesta omavalvonnan suunnitteluun ja
toteuttamiseen

Omavalvonta sisaltyy henkilokunnan perehdytysohjelmaan ja henkilékunta osallistuu
omavalvonnan suunnitteluun, toteuttamiseen ja arviointiin tiimipalavereissa,
kehittamispaivissa seka koulutuksissa. Henkil6sto on suorittanut Palveluja kotiin -passin
kokeen 15.1.2015 seka 13.6.2017.

Uudet tyontekijat ja opiskelijat perehdytetdaan tyohon. Perehdytyksessa kdydaan lapi
yrityksen sisdiset tyoohjeet, arvot ja toimintaperiaatteet seka asiakaskaynteihin liittyvat
jarjestelmat ja tyovalineet. Samalla kdydaan lapi omavalvonnan periaatteet.
Perehdyttaminen jatkuu paritydskentelyn avulla asiakastydssa 1-2 viikkoa, jonka jalkeen
uusi tyontekija aloittaa itsenaisen tyoskentelyn,


mailto:tuula.halme@paivakumpuhoiva.fi

4. ASIAKKAAN JA OMAISTEN OSALLISTUMINEN JA ASIAKASPALAUTE

Kuvaus asiakaspalautteen hankinnasta

Asiakkaita, ldheisia seka yhteistyokumppaneita kannustetaan antamaan suullista ja kirjallista
palautetta toiminnasta henkilokunnalle, esihenkilille seka johdolle. Palautetta ja
kehittamisajatuksia voi kirjallisesti antaa maapostilla, sahkdpostilla tai kotisivujen
www.paivakumpuhoiva.fi kautta. Julkiwebin kautta annettu sahkoinen palaute on osa Kotisiivous

Paivakummun laadunvalvontaprosessia.

Kerran vuodessa toteutetaan asiakkaiden tai heidan ldheistensa kanssa asiakastyytyvaisyyskysely.
Kyselyn avulla selvitetddn palveluhenkilon onnistumista, koettua palvelua suhteessa odotuksiin ja
toimiston asiakaspalvelun laatua ja tiedotuskykyd. Kysely toteutetaan sihkdisesti ja/tai paperisena
kyselyna.

Reklamaatiot, muistutukset ja palautteet: reklamaatioista, muistutuksista ja palautteista
ilmoitetaan asianomaisille tyontekijoille valittomasti ja kuullaan heidan kantansa asiaan.

Mikali asian luonne sita vaatii, ollaan asiakkaaseen uudelleen yhteydessa ja informoidaan hanta
tyontekijan nakemyksesta. Palautteen luonne ratkaisee sen, onko tiedosta hyétya omavalvonnan ja
toiminnan kehittamisessa. Asia saattaa johtaa esim. asiakaskohtaisen suunnitelman paivittamiseen.

Asiakasta tai hanen omaisuuttaan kohdanneesta haitasta/vaaratilanteesta laaditaan raportti, joka
kasitellddn henkildston kanssa ja arkistoidaan. Asiakkaalle/Idheiselle ilmoitetaan asiasta
puhelimitse, tekstiviestilld, sahkopostilla ja/tai asiakkaan luona olevalla viestiviholla asiakkaan
kanssa sovitun toimintamallin mukaan.

Kuvaus asiakaspalautteen kasittelysta palvelutoiminnassa

Palautteet kasitelldan ja niihin vastataan mahdollisimman pian. Palautteesta riippuen ne kasitelldan
joko henkiloston kanssa ja/tai johtoryhmassa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksia kasitellaan
asiakkaille/1dheisille ja henkilostolle 1dhetettavissa uutiskirjeissa seka henkiléston tiimipalavereissa.

Kuvaus asiakaspalautteen kdytosta toiminnan kehittamisessa

Tullut asiakaspalaute huomioidaan soveltuvin osin valittémasti toiminnassa. Osa palautteesta
saattaa vaatia pidempijanteista kehittdmista ja silloin se huomioidaan myos toiminta- ja
koulutussuunnitelmissa.

Suunnitelma asiakaspalautteen kehittamiseksi

Asiakaspalautejarjestelmaa kehitetdan osana kokonaisvaltaista laadunhallintaa.


http://www.paivakumpuhoiva.fi/

5. RISKIEN JA EPAKOHTIEN TUNNISTAMINEN JA KORJAAVAT
TOIMENPITEET

Tassa omavalvontasuunnitelmassa esittelemme, kuinka toimimme haittatapahtumien
ehkaisemiseksi sekd kuvaamme kuinka kirjaamme ja kdsittelemme haittatapahtumat ja lahelta piti -
tilanteet seka miten tiedotamme niista.

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

Kotisiivous Paivakumpu pyrkii ennakolta ehkdisemadn haittatapahtumat tunnistamalla vaaratekijat,
arvioimalla riskeja, ryhtymalla toimenpiteisiin niiden hallitsemiseksi ja rakentamalla hyvaa
tyoturvallisuuskulttuuria.

Henkilostolta kerataan nakemyksia riskeista, kriittisista tydvaiheista ja vaaratilanteista. Nama
kirjataan. Omavalvonnan henkil6ston edustajat ja johdon edustaja suunnittelevat korjaavia
toimenpiteita riskien ja vaaratilanteiden valttamiseksi ja kriittisissa tyovaiheissa onnistumiseksi.
Nama toimenpide-ehdotukset kasitelladn koko henkiloston kesken ja sen jalkeen yhdessa
hyvaksytyt korjaavat toimenpiteet kirjataan tyoohjeisiin, tydsuojeluohjelmaan ja tarvittaessa
omavalvontasuunnitelmaan. Paivitetyt ty6ohjeet, tydsuojeluohjelma ja omavalvontasuunnitelma
kdydaan lapi henkiloston kokouksissa.

Turvallista toimintaa edesauttaa se, ettd henkilokunta tuntee Kotisiivous Paivakummun
toimintaohjeet ja sovitut kdytdnnot ja etta heilld on hyva ammatillinen osaaminen huomioiden alan
eettiset ja juridiset vaatimukset.

Kuvaus menettelystd, jolla Iahelta piti -tilanteet ja havaitut epdakohdat kasitelldan

Riskienhallinnassa keratdan tietoa vaaratekijoista ja seuraaviin osa-alueisiin kiinnitetaan erityista
huomiota:

- tybterveys ja -turvallisuus (ylikuormitus, tapaturmat ja onnettomuudet, vakivalta- ja uhkatilanteet
seka lahelta piti -tilanteet)

- tila- ja laiteturvallisuusriskit (asiakkaiden kotona tapahtuvista toiminnoista tai laitteista
aiheutuvat uhkat seka laitteiden rikkoutuminen)

- tietoturvallisuus (tietoturvallisuuden ja tietosuojan ongelmat, vaarinkaytokset seka
viestintdjarjestelmien hairiot).

Tarvittaessa esiin nousseet kehittamiskohteet viedaan toiminta- ja koulutussuunnitelmiin.
Kuvaus menettelyst3, jolla todetut epakohdat korjataan

Mikali toiminnassamme tapahtuu poikkeama, tilanne pyritaan korjaamaan mahdollisimman pian.
Asiakasta/laheisia informoidaan tapahtuneesta virheests, tilannetta pahoitellaan ja kerrotaan jo
tehdyistad toimenpiteista seka keskustellaan vield tarvittaessa tehtavista toimenpiteista.
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Virheita on erilaatuisia ja tilanteen mukaan tilannetta voi korjata esim. henkild, joka on toiminut ko.
tilanteessa. Valilla korjaaminen voi vaatia palvelupaallikon tai toimitusjohtajan toimia. Tarvittaessa
poikkeamasta/epdkohtien korjaamisesta informoidaan viranomaisia.

Kuvaus siita, miten korjaavista toimenpiteista tiedotetaan henkilostolle ja tarvittaessa
yhteistyotahoille

Toimenpiteista tiedotetaan henkildstolle tiimipalavereissa.
Yhteistyotahoihin otetaan yhteytta puhelimitse tai kirjeitse tai heiddan kanssaan pidetdan yhteinen
neuvottelu, jossa asia kdydaan lapi.

HENKILOSTO

Kuvaus henkil6ston maarasta ja rakenteesta

Vuonna 2021 tammikuussa yrityksessa tyoskenteli koko- ja osa-aikaisina tyontekijéind yhteensa 12
tyontekijaa. Heista johdon edustajia oli yksi. Ulkopuolisia sijaisia ei kayteta.

Kuvaus henkiloston rekrytoinnin periaatteista

Henkiloston rekrytointia koskevat periaatteet: Uuden kotipalvelutyontekijan rekrytoinnissa
Kotisiivous Pdivikumpu tekee yhteistyota TE-toimiston seka henkilstévuokrausyritysten
WorkPowerin ja Lumentian kanssa. Kotipalvelualalle ei ole yhta ainoaa oikeaa koulutusta, joten
tarkedmpaa on henkilon asenne tyéhon ja kokemus kotisiivoustyostd, asiakaspalvelusta seka
sitoutuminen yritykseen.

Kotisiivouksen palvelupaallikko vastaa koko yksikon toiminnallisesta johtamisesta ja siten myos
rekrytoinneista. Kotisiivouksen palvelupaallikén esimies on toimitusjohtaja. Palvelupaallikon alaisia
ovat kaikki toimintayksikdn tyontekijat. Palvelupaallikon sijaisena toimii palvelukoordinaattori.

Rekrytointitilanteessa tarkistetaan hakijan henkil6llisyys seka alkuperaiset opinto- ja ty6todistukset.
Soveltuvuutta tarkistetaan tarvittaessa myods hakijan ilmoittamien suosittelijoiden kautta seka
edellisista tyopaikoista.

TOIMITILAT, LAITTEET JA TARVIKKEET SEKA
ASIAKASTURVALLISUUS

Tyotehtavissa kdytetdan padasiassa aina asiakkaiden omia siivousviélineita ja -aineita ja tyo tehdaan
asiakkaiden kodeissa. Koko yhtiétason turvallisuusjohtajana toimii toimitusjohtaja.

Kotisiivouksen yksikon turvallisuussuunnittelusta ja turvallisuustoiminnasta vastaa kotisiivouksen
palvelup&allikko Tuula Halme.
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Paloturvallisuus

1. Asiakkaalla pitda kotona olla toimiva palovaroitin ja yksi palovaroitin/alkavaa 60
nelidmetria kohti. Palovaroittimen toiminta tulee testata maaraajoin (esim. 11.2).

2. Asiakkaille suositellaan myds sammutuspeitteen hankkimista kotiin (keittioon).

3. Mikali tyontekija havaitsee asiakkaan kotona valitonta paloturvallisuusvaaraa
asiakkaalle/itselleen tai hdnen ympaéristolleen aiheuttavan seikan, tulee hanen pyrkia
poistamaan ko. vaara ja ilmoittaa asiasta esihenkildlle.

Kotisiivouksen asiakas voi tupakoida tyontekijan lasna ollessa kdynnin aikana vain sovitusti.

. ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

Kuvaus asiakkaan ohjauksesta, neuvonnasta ja palvelutarpeen arvioinnista, palvelusopimuksen ja
palvelusuunnitelman laatimisesta ja paivittamisesta seka asiakkaan osallistumisesta
paatoksentekoon

Asiakkaiden ohjausta, neuvontaa ja palvelutarpeen arviointia tehddan ennen varsinaisen
asiakassuhteen alkamista seka sen aikana.

e Ensimmadinen yhteydenotto kiinnostuksesta palveluihin tapahtuu yleensa sahkopostitse tai
puhelimitse. Tallinen kerrotaan Paivakummun toiminnasta seka palveluista.

e Palvelutarpeen arviointi toteutetaan padosin puhelimitse. Jos asunto on erityisen likainen,
voi palvelupaallikko kdyda katsomassa asunnon ennen kuin antaa arvion siivouksen
laajuudesta ja hinnasta. Asiakkaan kanssa sovitaan palvelun sisallosta ja kestosta seka
kayntitiheydesta ja hanelle nimetdan oma vastuutyontekija.

o Palvelupaillikkd tekee yhteisen aloituskaynnin asiakkaan luokse, jolloin kdydaan lapi ja
allekirjoitetaan palvelusopimus.

e Palvelusuunnitelmaa paivitetdan tarvittaessa ja sen toteutumista seurataan jokaisella
asiakaskaynnilla.

Asiakkaan kohtelu

Asiakasta kohdellaan asianmukaisesti ja kunnioittavasti muistaen asiakkaan tdyden
itsemadaraamisoikeuden.

Oikeusturva

Jos asiakas on tyytymatdn saamaansa palveluun, hanelld on oikeus saada tilaamansa palvelu
uudelleen veloituksetta. Ellei hdn ole tahdankaan tyytyvainen, palvelusta ei veloiteta.

Reklamaatiot ja muistutukset osoitetaan palveluntuottajalle. Ne kisittelee palvelupaallikko ja/tai
toimitusjohtaja tai hanen valtuuttamansa henkild. Kasittelyaikaa on yksi vuorokausi, jonka aikana
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kuullaan tyontekijan kanta ja neuvotellaan asiakkaan kanssa. Lisaksi sovitaan asiakkaan toivomista
jatkotoimenpiteista. Mikali tyontekijaan ei saada heti yhteytta, kerrotaan viiveesta valittomasti
myo0s asiakkaalle, ettei synny kuvaa asian unohtamisesta.

Asiakkaan oikeudet on kuvattu palvelusopimuksen yleisissa ehdoissa.

Asiakastyon sisaltdo

1. ASIAKKAASEEN PEREHTYMINEN

Palvelupaallikko ja tydntekija perehtyvat asiakaskohteeseen yhteiselld ensikdynnilla ja sopivat
talloin asiakkaan kanssa hanen kotiinsa tuotettavista palveluista.

Kriittinen piste

Tavoite on tehda oikeita asioita oikeaan aikaan. Jotta tdhan paastdan, on ohjeiden selkeys ja riittava
paneutuminen ensiarvoisen tarkeda. Jokaisen asiakkaan tietoihin kirjataan selkeéat ohjeet sovituista
asioista ja varmistetaan tyontekijan osaaminen ko.asiassa. Asiakastietojarjestelmana toimii
DomacCare.

2. KULKUYHTEYKSIEN JA AIKATAULUJEN SELVITTAMINEN

Tyontekija selvittaa kayntid edeltdvana paivana kulkuyhteydet asiakkaiden luo ja ilmoittaa
tuloaikansa asiakkaalle hanen kanssaan sovitulla tavalla. Asiakkaan luona on oltava sovittuna
kellonaikana. Mikali matkalla sattuu odottamaton este, joka johtaa mydhastymiseen, on asiakkaalle
ilmoitettava asiasta valittomasti.

Kriittinen piste

Tavoite on olla sovittuna aikana sovitussa paikassa, joten reitti ja aikataulut on selvitettava
etukateen.

3. SAAPUMINEN ASIAKKAAN LUO JA TYON HAHMOTUS

Asiakkaan luo saavuttaessa on pestdva ja desinfioitava kadet, puettava maski ja esiteltava itsensa
asiakkaalle, mikali tdma on kotona siivouksen aikana. Siivouksen peruspalvelupaketin ja
asiakaskohtaisen suunnitelman pohjalta luodaan kohteeseen nopea katselmus téiden
hahmottamiseksi. Tyot suoritetaan annetussa jarjestyksessa kuitenkin asiakkaan tilanteen mukaan
joustaen.

Kriittinen piste

Tavoite on tuottaa laadukasta siivouspalvelua, jota tyontekijan vaihtuminen usein heikentaa.
Jokaiselle asiakkaalle valitaan vastuutyontekija, joka vastaa ko. asunnon siivouksesta aina, kun se on
mahdollista. Han tuntee asiakkaan, asunnon ja tyovalineet, jolloin tyon laatu on paras mahdollinen.
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4. JALKITYOT JA DOKUMENTOINTI

Kun ty6t on tehty, suoritetaan asunnon loppukatselmus yhdessa asiakkaan kanssa/yksin, jottei
yksikdan tehtava jaa suorittamatta ja jotta tavarat ovat entisilla paikoillaan. Jos asiakas ei ole
kotona, on tarkistettava, etta kaikki ikkunat, pihaovet yms. ovat lukossa.

Kaynti leimataan tehdyksi DomaCareen. Lisdksi asiakkaan kotona olevaan viestivihkoon kirjataan
tieto kdynnista ja siihen mahdollisesti liittyvista huomioista, jos ndin on asiakkaan kanssa sovittu.

Kriittinen piste

Tavoite on kuitata tehdyt kdynnit asiakastietojarjestelmaan siten, ettd ohjelmasta nahdaan
tyontekijan asiakkaan luona kdyttama aika ja tyon aloitus- ja lopetusaika on nahtavissa minuutin
tarkkuudella. Perehdytyksen tulee kattaa myds asiakastietojarjestelman riittdvan osaamisen.

Muistutuksen tekeminen

Jos asiakas on tyytymatdn saamaansa kohteluun, hanelld on oikeus tehda muistutus
toimintayksikon vastuuhenkildlle.

Asiakasta neuvotaan tarvittaessa muistutuksen tekemisessa. Muistutukseen pitaa vastata
kohtuullisen ajan kuluessa. Kohtuullisena aikana pidetdan 1-4 viikkoa. Muistutuksen tekeminen ei
vaikuta asiakkaan oikeuteen hakea muutosta paatoksiin tai oikeuteen kannella asiastaan
sosiaalihuoltoa valvoville viranomaisille.

Henkil/taho ja yhteystiedot, jolle muistutus osoitetaan

Kotisiivouksen palvelupaallikko
Tuula Halme

gsm 045 636 1252
tuula.halme@paivakumpuhoiva.fi

Kuvaus yksikdn toimintaa koskevien muistutusten kasittelysta

Muistutuksen tehnyt asiakas ohjataan Valviran ohjeiden mukaisesti selvittdmaan tilanne hanen
asiaansa hoitaneiden henkildiden ja/tai esihenkilon kanssa heti, kun ongelmia ilmenee. Muistutus
yksikoén toiminnasta tehdaan palvelupaallikolle. Muistutuksen tehneille henkildille varataan
mahdollisuus tulla kuulluksi tapahtuneesta.

Asia kasitelldan tiimipalaverissa ja tarvittaessa johtoryhmassa.

Tehtya virhetta pahoitellaan, se pyritdan korjaamaan mahdollisuuksien mukaan ja asiakkaan kanssa
sovitaan tarpeen mukaan hyvityksesta. Tapahtuneet virheet analysoidaan ja pyritdan [6ytamaan
keinot niiden ehkaisemiseksi ja valttamiseksi jatkossa.

Kuvaus kuluttajasuojaa koskevasta informaatiosta
Mikali asiakas on tyytymaton toimintaamme, pyyddamme ottamaan yhteytta palvelupaallikk6on tai
toimitusjohtajaan.
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Palautetta voi laittaa myds www-sivujemme kautta. Mikali asiakas ei saa kiinni tavoittelemaansa
henkil6a, pyydamme jattamaan soittopyynnon tai [ahettamaan sahkodpostia, jotta voimme olla
yhteydessa takaisinpain. Kasittelemme valitukset mahdollisimman pikaisesti.

Mikali asia ei ratkea kahdenvalisin neuvotteluin, on mahdollista ottaa yhteytta kuluttajaneuvontaan
puh. 029 505 3050. Lisatietoja www.kuluttajavirasto.fi.

Asiakkaan asemaan ja oikeuksiin liittyva kehittdmissuunnitelma

Asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevan lain (812/2000) 1 §:n perusteella on Kotisiivous
Paivakumpu kiinnitetty erityista huomioita asiakaslahtoiseen palveluun, jolla edistetdan
luottamuksellisuutta sekd huomioivaa kohtelua ja laadukasta palvelua. Palvelufilosofiamme
mukaisesti palvelu rakentuu asiakaslahtoisesti yhteisymmarryksessa ja asiakkaan edun mukaisena.
Palvelumme filosofia sisdistaminen on jatkuva prosessi, jota auki puretaan tasokkaalla ja riittavan
pitkdkestoisella perehdyttamiselld seka henkildstdon kanssa yhteistydssa toimintaa kehittamalla.
Toiminnan kehittdmisessa otamme huomioon sosiaalialan lainsddadannon uudistukset.

. ASIAKASTIETOJEN KASITTELY

Kuvaus asiakastietojen kirjaamisesta, kasittelysta ja salassapitosdannoésten noudattamisesta

Kotisiivous Pdivikummussa asiakkaiden henkilotietoja kasitelldan laillisesti, huolellisuutta ja hyvaa
tietojenkasittelytapaa noudattaen. Paivakummun kotisiivouksen asiakasrekisterin muodostavat
DomaCare-asiakastietojarjestelma seka asiakassopimukset.

Henkilotietojen kasittely on olennainen osa turvallista ja hyvaa palvelua.

Asiakastiedot kirjataan DomaCare -nimiseen asiakastietojarjestelmaan. Kirjattavia tietoja ovat
henkilon perustiedot (nimi, osoite, puhelinnumero ja séhképostiosoite seka alv0% palveluissa
henkildtunnus), asiakaskohteen perustiedot, asiakkaan tarpeet ja toiveet palvelulle seka
tarvittaessa seuranta- ja arviointitiedot. Henkilokunta kirjaa tiedot henkilokohtaisilla tunnuksillaan.
Tunnukset henkilokunnalle antaa palvelupaallikko.

DomaCaresta on laadittu rekisteri- ja tietosuojaseloste, joka on nahtavissa yrityksen nettisivuilla
seka toimistolla. DomaCare-jarjestelmaan tallentuvat lokitiedot kaikesta tiedon kasittelysta.

Uuden asiakkaan tietoja hankitaan luotettavista tietolahteista: asiakkaalta itseltdan, edunvalvojalta
seka laheisiltad (asiakkaan tai hdnen mahdollisen laillisen edustajansa suostumuksella). Huolellinen
tietojen kartoitus luo pohjan palvelusuunnitelman laatimiselle. Asiakas on velvollinen ilmoittamaan
palvelun toteutusta varten tarvittavat tiedot.

Tietoja ei koskaan luovuteta kenellekdan ulkopuoliselle.

Kotisiivoojat voivat tarvittaessa tehda kotikdynnin yhteydessa DomaCareen tallentuvia merkintoja
asiakkaaseen ja hanen kotiinsa liittyen. Asiakastietojarjestelmaa kaytetaan tydpuhelinten avulla.
Puhelimet ovat tydntekijakohtaisia ja niiden naytot on lukittu PIN-koodein.
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Henkilokuntaa sitoo vaitiolovelvollisuus ammattinsa puolesta. Henkilokunta ja opiskelijat
allekirjoittavat salassapitosopimuksen tydsopimuksen yhteydessa.

Asiakas saa pyytdessdan tarkastaa omat tietonsa ja pyytaessaan niista myos jaljennokset.

Tiedoissa havaitut virheet ja puutteet korjataan niiden tultua ilmi oma-aloitteisesti tai asiakkaan
vaatimuksesta.

Tietosuojavastaavan yhteystiedot

Kotisiivouksen palvelupaallikko
Tuula Halme

gsm 045 636 1252
tuula.halme@paivakumpuhoiva.fi

Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja osaamisen varmistamisesta liittyen tietosuoja-asioihin
ja asiakirja hallintoon

Henkilostén osaamisen varmistaminen liittyen tietosuoja-asioihin ja asiakirjahallintoon pyritdaan
varmistamaan perehdyttdamisvaiheessa ja lisakoulutuksin.

10. ALIHANKINTANA TUOTETTUJEN PALVELUJEN OMAVALVONTA

Kuvaus menettelystd, kuinka yksikké valvoo alihankkijoilta ostettujen palvelujen laatua

Kotisiivous Pdivakumpu Oy:lla ei juurikaan ole alihankkijoita. Alihankkijoilla tarkoitetaan
palveluntuottajia. Alihankkijoiden huolellinen valinta ja hyvaksyminen kuuluvat yrityksen
sosiaalisen vastuun piiriin. Tasta syystd on tarkeaa huolehtia siitd, ettd alihankkijoilta, joiden kanssa
laaditaan pidempi yhteistydsopimus, vaaditaan todistukset verojen, sosiaaliturvamaksujen ja
eldkevakuutusmaksujen maksamisesta ja mahdollisesti henkilost6a kokevista tyoluvista.

Luettelo alihankkijoista vuonna 2021
Work Power Oy

Lumentia

11. OMAVALVONNAN TOTEUTTAMISEN SEURANTA JA ARVIOINTI

Kuvaus yksikdn omavalvonnan toteutumisen seurannasta

Omavalvonnan toteutumisen seuranta sisallytetadn johdon katselmuksiin, jotka tehd&dan
johtoryhman kokouksissa.

Omavalvonnan seurannan varmistamiseksi siihen liittyvia asiakirjoja on sailytettava 10 vuotta.
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Kuvaus omavalvontasuunnitelman paivittamisprosessista

Omavalvontasuunnitelma paivitetdan tarpeen vaatiessa. Menettelyohjeisiin tulleet muutokset
kirjataan viiveettd omavalvontasuunnitelmaan. Omavalvontasuunnitelma vahvistetaan vuosittain,
vaikka muutoksia ei vuoden aikana olisi tehtykddan. Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja
vahvistaa palvelupaallikko. Havaitessaan puutteita omavalvontasuunnitelmassa
valvontaviranomainen voi vaatia sen tdaydentamistd, korjaamista tai muuttamista.

Helsingissd 5.3.2021

Tk Haloe

Tuula Halme
Palvelupaallikko
Kotipalvelut



