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YKSITYISEN TERVEYDENHUOLLON OMAVALVONTASUUNNITELMA - LOMAKE

1. PALVELUJEN TUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palvelujen tuottajan nimi Palvelujen tuottajan Y-tunnus
Kaiku24 Oy 3192900-7

Toimipaikan nimi

Toimipaikan postiosoite
Joukahaisenkatu 9 B 6. krs

Postinumero Postitoimipaikka
20520 Turku

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja Puhelin
Rita Arjonen +358 40 1525109

Postiosoite
Brahenkatu 1 C 27

Postinumero Postitoimipaikka
20100 Turku

Sahkoposti
rita.arjonen@kaiku24.fi

2. TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Arvot ja toimintaperiaatteet

Kaiku24 Oy tuottaa hyvinvointialueille eta- ja digitaalisia palveluita; asiakaspalvelua,
hoidontarpeen arviointia seka etdhoitoa. Tarkoituksena on parantaa palvelujen saatavuutta,
yhdenvertaisuutta ja asiakaslahtoisyyttéd. Kaiku24 yhdenmukaistaa asiakkaaksi tulon
prosesseja toiminta-alueillaan yhdessé hyvinvointialueiden kanssa. Tavoitteena on, etta
asiakkaan tarvitsemat sote-palvelut pystytaan jarjestaméan oikea-aikaisesti ja yhdella
kontaktilla.

Kaiku24:n tuottamat etéavastaanottopalvelut mahdollistavat nopean paasyn ammattilaisen
vastaanotolle silloin, kun asiakkaan asia on mahdollista ja jarkevaa hoitaa etavastaanoton
keinoin. Kaiku24 Oy:n palveluiden tuottaminen mahdollistetaan nykyaikaisilla teknologisilla
ratkaisuilla, palveluun perehtyneelld ja motivoituneella henkilékunnalla seka toiminnan
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Toiminta-ajatus/ Perustehtava

Kaiku24 Oy on keskitetty asiakaspalvelun ja etahoidon keskus sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakkaille. Keskitetty asiakaspalvelukeskus mahdollistaa vaikuttavan ja turvallisen palvelujen ja
hoidontarpeen arvioinnin, palveluohjauksen ja -neuvonnan ja yleisen ohjauksen ja neuvonnan
seka etahoidon. Asiakas voi valita yhteydenottokanavan (puhelin, chat, sdhkdinen asiointi) ja
saa hoito-ohjeet tai tarvittaessa ajanvarauksen tai ohjauksen oikeaan paikkaan, oikeaan aikaan
ja oikealle ammattilaiselle. Kaiku24 Oy:ssa arvioidaan, ohjataan, annetaan neuvoa, varataan
vastaanottoaikoja ja tuotetaan etavastaanottopalveluja. (Katso ystavallisesti “etdpalvelujen
kuvaus” ja “etdvastaanottojen kuvaus” liteessa Toimintasuunnitelma).

3. OMAVALVONNAN ORGANISOINTI JA JOHTAMINEN

Kuvaus toimenpiteista ja menettelytavoista, joilla terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja huolehtii laissa sdadetyista
velvollisuuksista

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja seuraa systemaattisesti laatupoikkeamia ja
muistutuksia, henkildston koulutusta, osaamista ja maaraa, tilojen ja laitteiden asianmukaisuutta,
potilasasiakirjoihin kirjaamista. Kaiku24:ssa on kaytossa hoidontarpeen arvioinnin laatua
mittaava validoitu Kernset-laatumittari, jolla esihenkil6t auditoivat hoitajien osaamista.
Laatumittarin arvoja seurataan yksilokohtaisesti ja timeittain kuukausittain. Kaiku24:ssa on luotu

Suunnitelma henkildstdn perehdyttdmisesta ja kouluttamisesta seka osallistumisesta omavalvonnan suunnitteluun ja
toteuttamiseen.

Kaiku24 Oy:ssa on kaytdossa oma koulutus- ja perehdyttamissuunnitelma Kaiku24 Akatemia,
jossa on huomioitu kaikki tyéssa tarvittava osaaminen.Tyontekijat velvoitetaan osallistumaan
saanndllisesti koulutuksiin ja koulutusten suorittamista seurataan esihenkildiden toimesta,
saannollisesti vastaavalle 1&&kéarille raportoiden. Omavalvontasuunnitelma on osa perehdytysta.

4. HENKILOSTO

Kuvaus henkildstdn maarasta ja rakenteesta.

Kaiku24 Oy:ssa tyoskentelee laillistettuja ja nimikesuojattuja terveydenhuollon ammattihenkil6ita,
mm. sairaanhoitajia, terveydenhoitajia, ensihoitajia, suuhygienisteja, hammashoitajia,
l&hihoitajia / perushoitajia ja ladkareitd. Taman lisaksi yhtiossa tyoskentelee
toimisto-/hallintohenkilokuntaa. Henkildstomaara on Kaiku24:ssa noin 300.

Kuvaus henkildston rekrytoinnin periaatteista (kelpoisuuden varmistaminen: https://julkiterhikki.valvira.fi/ kielitaidon
varmistaminen, lasten kanssa tyoskentelevien rikosrekisterin tarkistaminen jne. _ ] )
Kaiku24:ssa rekrytointi on avainprosessi, jolla varmistetaan oikeanlainen osaaminen yrityksen

palvelutuotantoon. Rekrytointiin paneudutaan huolella ja se kaynnistyy suunnittelusta, jossa
selvitetddn tarvittavan uuden resurssin maara ja maaritellaan tarvittava osaaminen. Joissain
tehtavissd on mahdollista hytdyntaa sisaista rekrytointia. Useimmiten kaynnistetaan ulkoinen
rekrytointi Kuntarekryn kautta. Rekrytoinnin nékyvyyteen ja viestintdaan kiinnitetaan

Kuvaus henkildston ja opiskelijoiden perehdyttamisesta. Erityistd huomioita on kiinnitettava ladkehoitosuunnitelmaan
potilasasiakirjakaytantoihin ja laitteiden- ja tarvikkeiden kayttoon.

Henkilostd ja opiskelijat perehdytetaan Kaiku24 Akatemian perehdytys- ja
koulutussuunnitelman mukaisesti toimintatapoihin, jarjestelmiin ja tydkaluihin. Esihenkil®
huolehtii, etta ammattilainen aloittaa tydskentelyn vasta, kun perehdytysrungosta kaikki kohdat
on kayty lapi ja ammattilainen osaa kayttaa jarjestelmia ja tietdd mista l6ytyy ohjeistus ja tuki
naiden kayttoon tarvittaessa. Osa Kaiku24:n henkilostosta on koulutettu erityisiksi
digimentoreiksi, jotka auttavat tyontekijaa padsemaan tyéssaéan alkuun ja tukevat koko
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Kuvaus henkildkunnan ammattitaidon ja tyéhyvinvoinnin yllapitdmisesta ja osaamisen johtamisesta.
Taydennyskoulutussuunnittelu- ja seurantamenettelyt, osaamisen, ammattitaidon ja sen kehittymisen seuranta,
kehityskeskustelut.

Kaiku24 Akatemia pitaa sisalladn Kaiku24:n sisaisen kouluttamisen ja taydennyskoulutuksen
suunnitelmat ja materiaalit. Henkiloston osaamista ja ammattitaitoa pidetaan ylla velvoittamalla
henkilostd osallistumaan vuotuisiin Kaiku24 Akatemiassa maariteltyihin koulutuksiin. Liséksi
henkilostolle tarjotaan mahdollisuus osallistua talon ulkopuolisiin koulutuksiin.

Esihenkild seuraa saannollisesti hoitajan hoidon tarpeen arviointi- ja asiakaspalveluosaamista
auditoimalla hoitajan kontakteja Kernset-auditointimittarin avulla. Auditoinneissa havaittujen
osaamisvajeiden korjaamiseksi hoitajalle tehdaan henkilokohtainen koulutus- ja
seurantasuunnitelma osaamisen kehittymisen arvioimiseksi.

HenkilOstolle jarjestetaan vierailu-ja tutustumiskaynteja kliinisen tyon pariin organisaatioihin,
joihin palveluita tuotetaan. Henkilokunnan ammattitaidon yllapitoa seurataan kaytyjen
koulutusten ja laatuvaatimusten tilastoista ja tiedoista. Tarvittaessa henkilostéa ohjataan
lisdkoulutuksiin. Esihenkild kay jokaisen tyontekijan kanssa henkilokohtaisia
one-to-one-keskusteluja one-to-one-agendan mukaan, joka kasittaa maaralliset ja laadulliset
elementit tvostd Keskiistelut kiriataan ia one - to one toimii kehitvskaarena  Tarvittaessa

5. TOIMITILAT, LAITTEET JA TARVIKKEET

Kuvaus potilasturvallisuuden kannalta kriittisten tilojen suunnittelusta seka tilojen soveltuvuudesta kayttétarkoitukseensa.
Kaiku24 Oy:n toimitilat valitaan, muokataan ja kalustetaan mahdollisimman hyvin toimintaan

soveltuviksi. Toimitiloissa huomioidaan ja varmistetaan asiakkaan tietojen salassapito.
Toimitiloissa kiinnitetd&n huomiota akustiikkaan ja ergonomisiin kalusteisiin (esim.
sahkotyopoydat, sdadettavat tyotuolit, vastameluominaisuudella varustetut sankaluurit

pehmeilld korvatyynyilla jne.). Kaiku24 tuottaa paaasiassa etapalvelua. Turun
tervevenalveliliden tilnissa Kaiki1124 tiinttaa mvis cilmannnhiakiivanisnalueliia Tilat on nsnitettil

Kuvaus tilojen jarjestamisesta, kulunvalvonnasta seka murto- ja palosuojauksesta. Erityista huomiota kuvauksessa tulee
kiinnittaa ladkehuolto- ja laboratoriotiloihin.

Toimitiloihin paéasee vain kulkuavaimella, eli p&&sy on vain henkilékuntaan kuuluvilla henkililla.
Muiden henkildiden vierailuista Kaiku 24 Oy:n toimitiloista sovitaan aina erikseen. Toimitiloissa
ei ole laékehuolto- tai laboratoriotiloja.

Kuvaus siivous, jatehuoltoon ja ongelmajatteiden kasittelyyn liittyvistd menettelyista. Erityistd huomiota on kiinnitettava
tartuntavaarallisiin jatteisiin liittyviin kaytantéihin. (STTV:n oppaita 3.2006)

Toimitiloissa riittaa toimistotydskentelyn siivous ja jatehuolto sovitusti. Silmanpohjakuvantaminen
tapahtuu Varhan terveysasemien tiloissa, joissa siivouksesta vastaa Varha.

Terveydenhuollon laitteella tarkoitetaan terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista annetun lain (629/2010) 5 §:n mukaan inst-
rumenttia, laitteistoa, valinetta, ohjelmistoa, materiaalia tai muuta yksindan tai yhdistelmana kaytettavaa laitetta tai tarviketta,
jonka valmistaja on tarkoittanut muun muassa ihmisen sairauden diagnosointiin, ehkaisyyn, tarkkailuun, hoitoon tai lievitykseen
Toiminnanharjoittajan velvollisuuksista on séadetty terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista annetun lain 24-26 §:ssa seka
Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston antamissa maarayksissa 1-4/2010. Terveydenhuollon laitteiden ja tarvikkeiden
aiheuttamista vaaratilanteista tehdaan ilmoitus Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastolle.

Omavalvontasuunnitelmassa toimintayksikolle nimetadn ammattimaisesti kaytettavien laitteiden ja tarvikkeiden turvallisuudesta
vastaava henkild, joka huolehtii vaaratilanteita koskevien ilmoitusten ja muiden laitteisiin liittyvien maaraysten noudattamisesta.

Vastuuhenkilén nimi ja yhteistiedot:

Linkki Valviran maarayksiin: https://www.valvira.fi/-/maarays-4-2010-terveydenhuollon-laitteesta-ja-tarvikkeesta-tehtava-
ammattimaisen-kayttajan-vaaratilanneilmoitus

Kuvaus toimipaikassa olevista terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista.

Kaiku24 Oy:n kaytossa on tydasemia, joilta on paasy etayhteyden (citrix/VPN) valityksella
asiakkaan potilastietojarjestelmiin. Rekisterinpitdja on Kaiku24:n sopimuskumppani (Ekhva,
Kymen hva, Varha, Satakunnan hyvinvointialue)
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Kuvaus menettelytavoista laittesiin ja tarvikkeisiin liittyvien vaaratilanteiden ilmoitusten tekemisestéa ja muiden laitteisiin ja
tarvikkeisiin liittyvien maaraysten noudattamisesta.

Vaaratilanteissa toimitaan erillisen Kaiku24 jatkuvuussuunnitelman hairididen hallinta
-prosessien mukaisesti. Vaaratilanteista raportoidaan esihenkildlle. Kaikki vaaratilanteet
kasitella&n henkiloston kanssa timipalavereissa. Palvelujohtaja koostaa vaaratilanteista raportin

laanleancittain toaminvidonbhiaallan nabiabincta vinctaavalla ialhtaialla 1a WK ailaaDA-n iohtandhm Slla

Sateilyn kaytto terveydenhuollossa
lonisoivan sateilyn kayttd terveydenhuollossa edellyttdd Suomessa sateilylain (859/2018) 48 §:n mukaista
Sateilyturvakeskuksen turvallisuuslupaa, ellei kaytettavat toiminnot ole vapautettu turvallisuusluvasta sateilylain 49
§:ssa.

Sateilyturvallisuuskeskuksen turvallisuuslupa mydnnetty

Kliinisen mikrobiologian laboratoriotoiminta
Tartuntatautien vastustamistydssa tarvittavia laboratoriotutkimuksia ja tehtavia voidaan suorittaa
aluehallintovirastojen hyvaksymassa laboratoriossa. Tartuntatautilaki (1227/2016) 18 §.

Kliinisen mikrobiologian laboratorion toimilupa voimassa asti.

6 POTILASASIAMIES
Potilasasiamiehen nimi ja yhteystiedot:

Jaana Luostarinen, jaana.luostarinen@kaiku24.fi 0406513986

Kuvaus menettelytavoista potilasasiamiehen tehtdvien asianmukaisesta maarittelysta: neuvontatehtava, avustustehtava,
tiedc_;tus- ja Ifoulu_tustehtévé, palveluj.en .Iaadun s:eurant_a ja palautteen .antamin(_e_n. ) o
Potilasasiamies neuvoo potilaita potilaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa, avustaa

muistutuksen ja kantelun tekoon liittyvissa asioissa, avustaa potilasvahinkoon liittyvissa asioissa
seké tiedottaa potilaan oikeuksista ja toimii potilaan oikeuksien edistdmiseksi ja toteuttamiseksi.
Potilasasimis tuottaa koosteen saamistaan yhteydenotoista Kaiku24 terveydenhuollon
palveluista vastaaavalla johtajalle ja toimitusjohtajalle.

7 LAAKEHOITO

Kuvaus laakehoitosuunnitelman yllapidosta, paivittdmisesta ja toimeenpanosta seka toteuttamisen seurannasta
Laakehoitosuunnitelma on laadittava sosiaali- ja terveysministerion Turvallinen ladkehoito -oppaan (2015:14) mukaisesti.
STM:n opas l6ytyy osoitteesta: http://www.julkari.fi/handle/10024/129969

Kaiku24 ei sailyta eika jaa laakkeita. Varhan silmanpohjakuvauspalvelussa lahihoitaja huolehtii
silméatippojen antamisesta potilaalle, mutta tipat tilaa ja toimittaa palvelun tilaaja eli Varha. Muut
palvelut tuotetaan etdna. Kaiku24:ssa valitetdan reseptien uusimispyyntdja laékareille samaan

tapaaan kuin yleisesti terveysasemien puhelin- ja sédhkoisissa palveluissa. Kaiku24 hoitajilta

edellvtetian |AAkeliivan tearianncan aliarittamicta  Katen vstivallieecti mvig
Kuvaus toimintakaytéanndista l1ddkehoidon toteuttamisessa tapahtuneissa poikkeamatilanteissa

Kaiku24 kasittelee mahdolliset poikkeamatilanteet johtavan ladkarin jarjestamassa
potilasturvallisuuskokouksessa kuukausittain, johon osallistuvat kaikkien tiimien esihenkil6t ja

tuotantojen palvelupaallikot.

Kuvaus toimintakaytanndisté potilaalta palautuneiden ja kayttamatté jaaneiden laékkeiden késittelysta
Kaiku24 ei sailyta eiké jaa laakkeita.
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Kuvaus ladkehoidon toteutumisesta, laakkeiden kulutuksen seurannan valvonnasta
Kaiku24 kasittelee ainoastaan silmanpohjakuvauksessa tarvittavia silmatippoja, joiden tilaus ja
sailytys ja kulutuksen valvonta on Varhan vastuulla.

8 RISKIEN JA EPAKOHTIEN TUNNISTAMINEN JA KORJAAVAT TOIMENPITEET
Kuvaus menettelysta, jolla riskit, kriittiset tydvaiheet ja vaaratilanteet tunnistetaan ennakoivasti o
Kaiku24:ssa on kaytdssad oma Laatukasikirja ja Jatkuvuussuunnitelma, joissa kuvataan kriittiset

tyOvaiheet ja vaaratilanteet, niiden tunnistaminen sekd mahdolliset ennakoivat toimenpiteet.
Riskitilanteiden lahelta piti -raportointi tehd&an Kaiku24:n sisaiselle lomakkeelle. lImoitukset
kasitelladn kuukausittain palvelupaallikbiden toimesta ja niista raportoidaan Kaiku24:n

johtoryhmalle.

Kuvaus menettelysta, jolla Iahelta piti -tilanteet ja havaitut epakohdat kasitellaan

Kaiku24:n asiakasorganisaatioiden ammattilaiset voivat tehda Kaiku24:n toimintaa koskevia
Haipro-haittatapahtumailmoituksia. Kaiku24 palvelupaallikot kasittelevat Kaiku24:8& koskevat
Haiprot suoraan asiakasorganisaatioiden haipro-jarjestelmasta tai vaihtoehtoisesti Haiprot
tulevat Kaiku24:n asiakkuuspaallikéille tiedoksi.

Muistutukset tulevat hyvinvointialueiden kautta Kaiku24:n johtavalle laakarille, joka kasittelee ne
seka haiprot henkilokunnan kanssa potilasturvallisuuskokouksissa ja sopii tarvittavat
jatkotoimenpiteet, esimerkiksi tilanteen lapikaynnin ammattilaisten kanssa ja lisékouluttamisen.
Kaiku24:n sisaisia lahelta piti- ja riskitilanteiden raportointia varten Kaiku24:ssa on kaytossa
erillinen lomake intrassa, jolla tydntekijat voivat raportoida tapahtumista.

Kaikki riskitilanteet kaydaan Iapl henkiloston kanssa tnmlpalaverelssa ja tarwttaessa nusta

Kuvaus menettelysta Jolla todetut epakohdat korjataan
Jokainen riskitilanne arvioidaan erikseen ja pohditaan tarvittavat toimenpiteet ja toimintatapojen
muutokset, jotta riskitilanteet saadaan minimoitua.

Kuvaus siitd, miten korjaavista toimenpiteista tiedotetaan henkildstolle ja tarvittaessa yhteisty6tahoille
Korjaavat toimenpiteet tiedotetaan henkildstolle tiimipalavereissa ja kirjallisesti tydohjeita ja
tyokaluja muuttamalla. Asiakasorganisaatioille ilmoitus tehdaan sovittujen yhteyshenkildiden

kautta kirjallisesti.

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

9 POTILASASIAKIRJAT JA HENKILOTIETOJEN KASITTELY
Kuvaus potilastietojen kirjaamisesta, kasittelysta ja salassapitosdanndsten noudattamisesta. Lisatietoa potilasasiakirjojen

sailyttdmisesta

Potilastiedot kirjataan asiakasorganisaation hallinnoimaan ja yllapitdméén potilastietojarjestelméaan. Kaiku24 ei yllapida omaa potilastietorekisteria.

Henkildtietojen kasittelyn tulee perustua lakiin ja olla lain mukaista. Henkilttietoja tulee kasitella huolellisuutta ja hyvaa henkilétietojen kasittelytapaa noudattaen. Kaiku24:n ja koko
henkilokunnan on huolehdittava siita, ettei virheellisia, epataydellisia tai vanhentuneita henkil6tietoja kasitella. Potilaan hoitoon tai siihen liittyviin tehtéviin osallistuvat saavat kasitella
potilasasiakirjoja vain siina laajuudessa kuin heidan tyotehtévansa ja vastuunsa sita edellyttavat. Henkilotietojen késittelyn tulee perustua ennalta maériteltyyn tarkoitukseen eika tietoja saa
kayttda muihin tarkoituksiin. STM:n potilasasiakirja-asetuksen (298/2009) 4 §:n mukaan potilasrekisterissé olevia tietoja ja potilasasiakirjoja saavat terveydenhuollon toimintayksikdssa kayttaéa
potilaan hoitoon ja siihen liittyviin tehtéviin osallistuvat henkil6t vain siiné laajuudessa kuin heidan tydtehtavansa ja vastuunsa sité edellyttévéat. Potilasasiakirjoihin saavat tehdé merkintoja
potilaan hoitoon osallistuvat terveydenhuollon ammattihenkilét ja heidan ohjeidensa mukaisesti muut hoitoon tai tukipalvelutehtaviin osallistuvat henkil6t. Potilaan hoitoon ja siihen liittyviin
tehtaviin osallistuvat henkilét saavat kayttaa potilasasiakirjoja ja -tietoja tydtehtavissa vain, kun potilaalla on voimassa oleva hoitosuhde ao. sairaalaan tai yksikkdon. Hoitotilanteessa ja muussa
toiminnassa, joissa hoitosuhde on voimassa, terveydenhuollon ammattihenkilélla on kuitenkin oikeus kayttaa kaikkia eri yksikoissa kirjattuja potilaskertomustietoja, jotka ovat tarpeen potilaan
hoidon toteutuksen tai suunnittelun kannalta. Hoitosuhteen lisaksi potilastietojen kayttéoikeus voi perustua myds muuhun asialliseen yhteyteen, joka muodostuu virka- tai tydtehtavien
perusteella. Potilasasiakirjat on sédadetty salassa pidettaviksi potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 13 §:ssa. Kaiken tyyppisten potilastietojen, salassa pidettavien ja arkaluonteisten
tietojen, selville ottaminen omiin tarkoituksiin tai uteliaisuuden tyydyttamiseksi on kiellettya ja rangaistavaa. Tyotehtéavissa tietoon saatuja salassa pidettyja tietoja ei saa ilmaista sivullisille.
Salassapitovelvollisuus sailyy palvelussuhteen tai tehtavan paattymisen jalkeen.
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Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta ja osaamisen varmistamisesta potilasasiakirjahallintoon ja tietosuoja-asioihin.
Henkildston perehdytyksen ja koulutuksen yhteydessa kaydaan lapi potilasasiakirjahallinto ja

tietosuoja-asiat huomioiden omavalvontasuunnitelman kuvaus potilastietojen kirjaamisesta,
kasittelysta ja salassapitosdénnésten noudattamisesta. Jokainen tyéntekija allekirjoittaa
tietosuoja- ja tietoturvasitoumuksen.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot:

Jaana Luostarinen, jaana.luostarinen@kaiku24.fi 040 6513986

Potilasrekisterinpitdjan on laadittava yleisen tietosuoja-asetuksen (EU,2016/679) 30 artiklan mukainen seloste kasittelytoimista.
Myds henkilGtietojen kasittelijan on yllapidettava selostetta kaikista rekisterinpitajan lukuun suoritettavista kasittelytoimista
yleisen tietosuoja-asetuksen (30 art.) mukaisesti.

Tietosuojavaltuutetun selostepohja: https://tietosuoja.fi/seloste-kasittelytoimista

Potilas- ja asiakasrekisterinpito -lomake (www.valvira.fi) Lomakkeen tayttdohje

Muita tietosuojaan liittyvia oppaita sivulla: https://tietosuoja.fi

10 POTILAAN OSALLISTUMISEN VAHVISTAMINEN JA MUISTUTUSTEN KASITTELY

Kuvaus menettelytavoista, joilla potilas ja hanen Iaheisensa voivat antaa palautetta laadunhallinnan ja potilasturvallisuuden
puutteesta.

Asiakas ja hanen laheisensa voivat antaa palautetta suoraan tyontekijalle tai esihenkil6lle
puhelimitse tai sdhkoisesti. Lisaksi Kaiku24 kerad sdénndllisesti satunnaistettua
asiakaspalautetta sdhkdisesti kontaktin jalkeen.

Asiakas voi tehdd Aluehallintovirastolle virallisen muistutuksen tai kantelun
asiakaspalvelukeskuksen toimintaan liittyen.

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkoisesta kasittelystd annetun lain mukaisesti
asiakkaalla on tarkastusoikeus asiakastietojensa kasittelyyn liittyen. Asiakkaalla on oikeus saada
klrjalllsen pyynnon perusteella Ioklreklsterlsta vuvytyksetta Ja maksutta tieto siita, kuka on

P 1 . 1 [T PR BT aT)

K.uvalj.s palauttelden kasﬂtelysta t0|m|pa|kassa _ _ _ _
Asiakaspalautteet kasitellaan tiimipalaveissa henkiléston kesken ja koonti tapahtuu

johtoryhméssa. Palautteet kasitelladn saanndllisesti myos asiakasorgnisaation ja Kaiku24:n
yhteisissa palaute- ja kehittdmisryhmissa. Palautteiden, muistutusten ja haiproiden perusteella
tunnistamme kehitys- ja koulutuskohteita toiminnassamme.

Palvelup&allikot/aluejohtaja koostavat kuukausittain raportin asikaspalautteesta Kaiku24:n
johtoryhmalle seka alueellisiin asiakasorganisaation ja Kaiku24:n yhteisiin ohjausryhmiin.

Kuvaus palautteen kaytosta toiminnan kehittamisessa. _ _ ] _
Kaikki asiakaspalautteet kasitellaan ja saatujen palautteiden pohjalta pohditaan tarvittavat

toimenpiteet toimintamallien muuttamiseksi entistéa parempaan suuntaan. Toimintaa kehitetaan
my0os asiakasorganisaation ja Kaiku24:n yhteisissa kehittamisryhmissa.

Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (Potilaslaki 785/1992) 10 §:n mukaisesti terveyden- ja sairaanhoitoon ja siihen
liittyvédan kohteluun tyytymattémalla potilaalla on oikeus tehdéd muistutus. Muistutusmenettely on ensisijainen keino selvittda
hoitoonsa ja kohteluunsa tyytyméttdman potilaan asiaa. Muistutukseen on annettava kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa
sen tekemisesta. Kohtuullisena aikana voidaan yleensa pitaa 1-4 viikon vastausaikaa, jollei ole erityisia perusteita pidempaan
kasittelyaikaan.

Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja vastaa siita, ettd muistutukset kasitelldan huolellisesti ja asianmukaisesti.
Muistutuksessa kuvattu asia on tutkittava puolueettomasti ja riittdvan yksityiskohtaisesti, jotta potilas voi pitaa asian selvittamista
luotettavana ja kokee tulleensa kuulluksi. Muistutuksessa annettavassa ratkaisussa on kaytava ilmi, mihin toimenpiteisiin
muistutuksen johdosta on ryhdytty ja miten asia on muuten ratkaistu. Muistutuksen johdosta annettuun ratkaisuun ei voi hakea
muutosta, mutta asia voidaan ottaa uudelleen kasittelyyn, mikali asiassa ilmenee jotakin uutta. Muistutuksen kasittelyssa
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syntyneet asiakirjat sailytetddn omana arkistonaan erillaan potilasasiakirja-arkistosta. Mikali muistutuksen kasittelyssa syntyneet
asiakirjat sisaltavat potilaan hoidon kannalta oleellista tietoa, ne voidaan liittda siltad osin potilasasiakirjoihin. Lisatietoa Valviran
sivuilta https://www.valvira.fi/terveydenhuolto/valvonta/toimintayksikoiden_valvonta/muistutukseen-vastaaminen

Kuvaus menettelytavoista muistutuksiin vastaamisesta.

Muistutuksiin vastataan mahdollisimman nopeasti, 2 viikon sisalla muistutuksen tiedoksi
saannista. Esihenkild keraa kaiken tarvittavan tiedon, jotta muistutukseen voidaan vastata
mahdollisimman perustellusti ja kattavasti. Muistutukseen osallisille tyontekijoille jarjestetaan
tarvittaessa tilanteen lapikayntikokous, joka toimii samalla koulutuksena tyontekijalle.
Kokouksessa sovitaan myds jatkotoimista osaamisen varmistamiseksi.
Toimintatapoja muutetaan tarvittaessa muistutuksen pohjalta. Muistutus kasitellaan tarvittaessa
viela kunkin hyvinvointialueen kanssa erikseen sovitun prosessin mukaisesti. Terveydenhuollon
palveluista vastaava johtaja koostaa vastauksen muistutukseen seka kuukausittain raportin
muistutuksista Kaiku24:n johtoryhmalle.

11 OMAVALVONNAN TOTEUTTAMISEN SEURANTA JA ARVIOINTI

Kuvaus omavalvonnan toteutumisen seurannasta.

Omavalvonta on osa ty6tehtavia ja omavalvontaa tehdaan paivittain. Tarvittaessa epéakohtiin
puututaan ja omavalvontasuunnitelmaan tehdaan tarvittavat muutokset.

Johtavan ladkarin jarjestdmassa potilasturvallisuuskokouksessa kasitelladn sdanndllisesti
riski-ilmoitukset ja laatupoikkeamat. Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa
terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja.

Kuvaus omavalvontasuunnitelman paivittamisprosessista.

Omavalvontasuunnitelmaa péaivitetddn vuosittain tai aina tarpeen vaatiessa yhdessa henkiléston
kanssa. Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa terveydenhuollon palveluista
vastaava johtaja.

Toimintaohjeisiin tulleet muutokset kirjataan viiveettd omavalvontasuunnitelmaan ja niista tiedotetaan henkilékunnalle.

Omavalvontasuunnitelma vahvistetaan vuosittain, vaikka muutoksia ei vuoden aikana olisi tehtykaan.

Paikka ja paivays

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy ja vahvistaa terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja.

Nimen selvennys
Rita Arjonen

Omavalvontasuunnitelman liitteet:

Toimintasuunnitelma
Ladkehoitosuunnitelma
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	Arvot ja toimintaperiaatteet: 
Kaiku24 Oy tuottaa hyvinvointialueille etä- ja digitaalisia palveluita; asiakaspalvelua, hoidontarpeen arviointia sekä etähoitoa. Tarkoituksena on parantaa palvelujen saatavuutta, yhdenvertaisuutta ja asiakaslähtöisyyttä.   Kaiku24 yhdenmukaistaa asiakkaaksi tulon prosesseja toiminta-alueillaan yhdessä hyvinvointialueiden kanssa. Tavoitteena on, että asiakkaan tarvitsemat sote-palvelut  pystytään  järjestämään oikea-aikaisesti ja yhdellä kontaktilla. 

Kaiku24:n tuottamat etävastaanottopalvelut mahdollistavat nopean pääsyn ammattilaisen vastaanotolle silloin, kun asiakkaan asia on mahdollista ja järkevää hoitaa etävastaanoton keinoin. Kaiku24 Oy:n palveluiden tuottaminen mahdollistetaan nykyaikaisilla teknologisilla ratkaisuilla, palveluun perehtyneellä ja motivoituneella henkilökunnalla sekä toiminnan strategisella johtamisella ja kehittämisellä. 



	Toimintaajatus Perustehtävä: Kaiku24 Oy on keskitetty asiakaspalvelun ja etähoidon keskus sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaille. Keskitetty asiakaspalvelukeskus mahdollistaa vaikuttavan ja turvallisen palvelujen ja  hoidontarpeen arvioinnin, palveluohjauksen ja -neuvonnan ja yleisen ohjauksen ja neuvonnan sekä etähoidon. Asiakas voi valita yhteydenottokanavan (puhelin, chat, sähköinen asiointi) ja saa hoito-ohjeet tai tarvittaessa ajanvarauksen tai ohjauksen oikeaan paikkaan, oikeaan aikaan ja oikealle ammattilaiselle. Kaiku24 Oy:ssä arvioidaan, ohjataan, annetaan neuvoa, varataan vastaanottoaikoja ja tuotetaan etävastaanottopalveluja. (Katso ystävällisesti “etäpalvelujen kuvaus” ja “etävastaanottojen kuvaus” liiteessä Toimintasuunnitelma).
 


	Kuvaus toimenpiteistä ja menettelytavoista joilla terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja huolehtii laissa säädetyistä velvollisuuksista: Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja seuraa systemaattisesti laatupoikkeamia ja muistutuksia, henkilöstön koulutusta, osaamista ja määrää, tilojen ja laitteiden asianmukaisuutta, potilasasiakirjoihin kirjaamista. Kaiku24:ssa on käytössä hoidontarpeen arvioinnin laatua mittaava validoitu Kernset-laatumittari, jolla esihenkilöt auditoivat hoitajien osaamista. Laatumittarin arvoja seurataan yksilökohtaisesti ja tiimeittäin kuukausittain. Kaiku24:ssa on luotu prosessi tilanteisiin, joissa digihoitajalla todetaan auditoinneissa hylättyjä suorituksia. 
Kaiku24:n palveluille on asetettu kontaktien vastaamisen osalta vasteaikatavoitteet, joita esihenkilöt ja palvelupäälliköt seuraavat säännöllisesti. Vasteaikojen ylityksistä ja niiden syistä raportoidaan säännöllisesti Kaiku24:n sisäisissä palvelujen seurantakokouksissa, joissa sovitaan myös toimenpiteistä ylitysten välttämiseksi.
 Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja raportoi omavalvonnasta kuukausittain Kaiku24:n johtoryhmälle.

	Suunnitelma henkilöstön perehdyttämisestä ja kouluttamisesta sekä osallistumisesta omavalvonnan suunnitteluun ja toteuttamiseen: Kaiku24 Oy:ssä on käytössä oma koulutus- ja perehdyttämissuunnitelma Kaiku24 Akatemia, jossa on huomioitu kaikki työssä tarvittava osaaminen.Työntekijät velvoitetaan osallistumaan säännöllisesti koulutuksiin ja koulutusten suorittamista seurataan esihenkilöiden toimesta, säännöllisesti vastaavalle lääkärille raportoiden. Omavalvontasuunnitelma on osa perehdytystä.  
	Kuvaus henkilöstön määrästä ja rakenteesta: Kaiku24 Oy:ssä työskentelee laillistettuja ja nimikesuojattuja terveydenhuollon ammattihenkilöitä, mm. sairaanhoitajia, terveydenhoitajia, ensihoitajia, suuhygienistejä, hammashoitajia, lähihoitajia / perushoitajia ja lääkäreitä. Tämän lisäksi yhtiössä työskentelee toimisto-/hallintohenkilökuntaa. Henkilöstömäärä on Kaiku24:ssa noin 300. 
	Kuvaus henkilöstön rekrytoinnin periaatteista kelpoisuuden varmistaminen httpsjulkiterhikkivalvirafi kielitaidon varmistaminen lasten kanssa työskentelevien rikosrekisterin tarkistaminen jne: Kaiku24:ssä rekrytointi on avainprosessi, jolla varmistetaan oikeanlainen osaaminen yrityksen palvelutuotantoon. Rekrytointiin paneudutaan huolella ja se käynnistyy suunnittelusta, jossa selvitetään tarvittavan uuden resurssin määrä ja määritellään tarvittava osaaminen. Joissain tehtävissä on mahdollista hyödyntää sisäistä rekrytointia. Useimmiten käynnistetään ulkoinen rekrytointi Kuntarekryn kautta. Rekrytoinnin näkyvyyteen ja viestintään kiinnitetään erityishuomiota. Hakijoiden pätevyys ja soveltuvuus tehtävään varmistetaan haastatteluin, referensseiltä kysymällä ja tarkistamalla todistukset / laillistettu pätevyys. Valittavien digihoitajien osaamisessa kiinnitetään erityistä huomioita mm. sujuviin it-taitoihin ja kokemukseen hoidontarpeen arvioinnista.Kaiku24:n palvelukseen tulevien työntekijöiden osaaminen varmistetaan perehdytysjakson aikana suoritettavilla koulutuksilla. Kelpoisuus varmistetaan Valviran rekistereistä. Hoidontarpeen arviointia tekevillä työntekijöillä tulee olla lääkeluvan teoriaosuus suoritettuna.
	Kuvaus henkilöstön ja opiskelijoiden perehdyttämisestä Erityistä huomioita on kiinnitettävä lääkehoitosuunnitelmaan potilasasiakirjakäytäntöihin ja laitteidenja tarvikkeiden käyttöön: Henkilöstö  ja opiskelijat  perehdytetään Kaiku24 Akatemian perehdytys- ja koulutussuunnitelman mukaisesti toimintatapoihin, järjestelmiin ja työkaluihin. Esihenkilö huolehtii, että ammattilainen aloittaa työskentelyn vasta, kun perehdytysrungosta kaikki kohdat on käyty läpi ja ammattilainen osaa käyttää järjestelmiä ja tietää mistä löytyy ohjeistus ja tuki näiden käyttöön tarvittaessa. Osa Kaiku24:n henkilöstöstä on koulutettu erityisiksi digimentoreiksi, jotka auttavat työntekijää pääsemään työssään alkuun ja tukevat koko henkilökunnan osaamisen kehittämistä  Esihenkilö huolehtii, että työntekijä suorittaa vaadituin väliajoin teoriaosuuden lääkeluvasta. Lääkehoidon osaaminen on määritelty ja työntekijät suorittavat vaadituin väliajoin tehtävänsä mukaiset suoritukset LOVE -kokonaisuudesta. Potilasasiakirjojen käsittelyssä noudatetaan tilaaja-asiakkaan määrittelemiä ohjeita.
	Kuvaus henkilökunnan ammattitaidon ja työhyvinvoinnin ylläpitämisestä ja osaamisen johtamisesta Täydennyskoulutussuunnitteluja seurantamenettelyt osaamisen ammattitaidon ja sen kehittymisen seuranta kehityskeskustelut: Kaiku24 Akatemia pitää sisällään Kaiku24:n sisäisen kouluttamisen ja täydennyskoulutuksen suunnitelmat ja materiaalit. Henkilöstön osaamista ja ammattitaitoa pidetään yllä velvoittamalla henkilöstö osallistumaan vuotuisiin Kaiku24 Akatemiassa määriteltyihin koulutuksiin. Lisäksi henkilöstölle tarjotaan mahdollisuus osallistua talon ulkopuolisiin koulutuksiin.  
Esihenkilö seuraa säännöllisesti hoitajan hoidon tarpeen arviointi- ja asiakaspalveluosaamista auditoimalla hoitajan kontakteja Kernset-auditointimittarin avulla. Auditoinneissa havaittujen osaamisvajeiden korjaamiseksi hoitajalle tehdään henkilökohtainen koulutus- ja  seurantasuunnitelma osaamisen kehittymisen arvioimiseksi.
Henkilöstölle järjestetään vierailu-ja tutustumiskäyntejä kliinisen työn pariin organisaatioihin, joihin palveluita tuotetaan. Henkilökunnan ammattitaidon ylläpitoa seurataan käytyjen koulutusten ja laatuvaatimusten tilastoista ja tiedoista. Tarvittaessa henkilöstöä ohjataan lisäkoulutuksiin. Esihenkilö käy jokaisen työntekijän kanssa henkilökohtaisia one-to-one-keskusteluja one-to-one-agendan mukaan, joka käsittää määrälliset ja laadulliset elementit työstä. Keskustelut kirjataan ja one - to one toimii kehityskaarena.  . Tarvittaessa käydään myös tiimin kanssa ryhmäkehityskeskusteluja. Työhyvinvointia seurataan yleisillä henkilöstölle suunnatuilla kyselyillä ja mielia-alamittarilla. Työhyvinvoinnin seuraamisessa esimies tekee tiivistä yhteistyötä työterveyshuollon kanssa.
	Kuvaus potilasturvallisuuden kannalta kriittisten tilojen suunnittelusta sekä tilojen soveltuvuudesta käyttötarkoitukseensa: Kaiku24 Oy:n toimitilat valitaan, muokataan ja kalustetaan mahdollisimman hyvin toimintaan soveltuviksi. Toimitiloissa huomioidaan ja varmistetaan asiakkaan tietojen salassapito. Toimitiloissa kiinnitetään huomiota akustiikkaan ja ergonomisiin kalusteisiin (esim. sähkötyöpöydät, säädettävät työtuolit, vastameluominaisuudella varustetut sankaluurit pehmeillä korvatyynyillä jne.).  Kaiku24 tuottaa pääasiassa etäpalvelua. Turun terveyspalveluiden tiloissa Kaiku24 tuottaa myös silmänpohjakuvauspalvelua. Tilat on osoitettu ja hyväksytty tähän tarkoitukseen Turun terveystoimen puolesta.
	Kuvaus tilojen järjestämisestä kulunvalvonnasta sekä murtoja palosuojauksesta Erityistä huomiota kuvauksessa tulee kiinnittää lääkehuoltoja laboratoriotiloihin: Toimitiloihin pääsee vain kulkuavaimella, eli pääsy on vain henkilökuntaan kuuluvilla henkilöillä. Muiden henkilöiden vierailuista Kaiku 24 Oy:n toimitiloista sovitaan aina erikseen. Toimitiloissa ei ole lääkehuolto- tai laboratoriotiloja. 
	Kuvaus siivous jätehuoltoon ja ongelmajätteiden käsittelyyn liittyvistä menettelyistä Erityistä huomiota on kiinnitettävä tartuntavaarallisiin jätteisiin liittyviin käytäntöihin STTVn oppaita 32006: Toimitiloissa riittää toimistotyöskentelyn siivous ja jätehuolto sovitusti. Silmänpohjakuvantaminen tapahtuu Varhan terveysasemien tiloissa, joissa siivouksesta vastaa Varha.
	Kuvaus toimipaikassa olevista terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista: Kaiku24 Oy:n käytössä on työasemia, joilta on pääsy etäyhteyden (citrix/VPN) välityksellä asiakkaan potilastietojärjestelmiin. Rekisterinpitäjä on Kaiku24:n sopimuskumppani (Ekhva, Kymen hva, Varha, Satakunnan hyvinvointialue)
	Kuvaus menettelytavoista laittesiin ja tarvikkeisiin liittyvien vaaratilanteiden ilmoitusten tekemisestä ja muiden laitteisiin ja tarvikkeisiin liittyvien määräysten noudattamisesta: Vaaratilanteissa toimitaan erillisen Kaiku24 jatkuvuussuunnitelman häiriöiden hallinta -prosessien mukaisesti. Vaaratilanteista raportoidaan esihenkilölle.  Kaikki vaaratilanteet käsitellään henkilöstön kanssa tiimipalavereissa.  Palvelujohtaja koostaa vaaratilanteista raportin kuukausittain terveydenhuollon palveluista vastaavalle johtajalle ja Kaiku24:n johtoryhmälle.
 
	Säteilyturvallisuuskeskuksen turvallisuuslupa myönnetty: 
	Potilasasiamiehen nimi ja yhteystiedot: Jaana Luostarinen, jaana.luostarinen@kaiku24.fi 0406513986
	Kuvaus menettelytavoista potilasasiamiehen tehtävien asianmukaisesta määrittelystä neuvontatehtävä avustustehtävä tiedotusja koulutustehtävä palvelujen laadun seuranta ja palautteen antaminen: Potilasasiamies neuvoo potilaita potilaslain soveltamiseen liittyvissä asioissa, avustaa muistutuksen ja kantelun tekoon liittyvissä asioissa, avustaa potilasvahinkoon liittyvissä asioissa sekä tiedottaa potilaan oikeuksista ja toimii potilaan oikeuksien edistämiseksi ja toteuttamiseksi. Potilasasimis tuottaa koosteen saamistaan yhteydenotoista Kaiku24 terveydenhuollon palveluista vastaaavalla johtajalle ja toimitusjohtajalle.
	Kuvaus lääkehoitosuunnitelman ylläpidosta päivittämisestä ja toimeenpanosta sekä toteuttamisen seurannasta Lääkehoitosuunnitelma on laadittava sosiaalija terveysministeriön Turvallinen lääkehoito oppaan 201514 mukaisesti STMn opas löytyy osoitteesta httpwwwjulkarifihandle10024129969: 
Kaiku24 ei säilytä eikä jaa lääkkeitä. Varhan silmänpohjakuvauspalvelussa lähihoitaja huolehtii silmätippojen antamisesta potilaalle, mutta tipat tilaa ja toimittaa palvelun tilaaja eli Varha. Muut palvelut tuotetaan etänä.  Kaiku24:ssa välitetään reseptien uusimispyyntöjä lääkäreille samaan tapaaan kuin yleisesti terveysasemien puhelin- ja sähköisissä palveluissa. Kaiku24 hoitajilta edellytetään lääkeluvan teorianosan suorittamista.  Katso ystävällisesti myös Toimintasuunnitelma ja Lääkehoitosuunnitelma, liitteenä.



	Kuvaus toimintakäytännöistä lääkehoidon toteuttamisessa tapahtuneissa poikkeamatilanteissa: Kaiku24 käsittelee mahdolliset poikkeamatilanteet johtavan lääkärin järjestämässä potilasturvallisuuskokouksessa kuukausittain, johon osallistuvat kaikkien tiimien esihenkilöt ja tuotantojen palvelupäälliköt.
	Kuvaus toimintakäytännöistä potilaalta palautuneiden ja käyttämättä jääneiden lääkkeiden käsittelystä: Kaiku24 ei säilytä eikä jaa lääkkeitä.
	Kuvaus lääkehoidon toteutumisesta lääkkeiden kulutuksen seurannan valvonnasta: Kaiku24 käsittelee ainoastaan silmänpohjakuvauksessa tarvittavia silmätippoja, joiden tilaus ja  säilytys ja kulutuksen valvonta on Varhan vastuulla.
	Kuvaus menettelystä jolla riskit kriittiset työvaiheet ja vaaratilanteet tunnistetaan ennakoivasti: Kaiku24:ssa on käytössä oma Laatukäsikirja ja Jatkuvuussuunnitelma, joissa kuvataan kriittiset työvaiheet ja vaaratilanteet, niiden tunnistaminen sekä mahdolliset ennakoivat toimenpiteet. Riskitilanteiden läheltä piti -raportointi tehdään Kaiku24:n sisäiselle lomakkeelle. Ilmoitukset käsitellään kuukausittain palvelupäälliköiden toimesta ja niistä raportoidaan Kaiku24:n johtoryhmälle.
	Kuvaus menettelystä jolla läheltä piti tilanteet ja havaitut epäkohdat käsitellään: Kaiku24:n asiakasorganisaatioiden ammattilaiset voivat tehdä Kaiku24:n toimintaa koskevia Haipro-haittatapahtumailmoituksia. Kaiku24 palvelupäälliköt käsittelevät Kaiku24:ää koskevat Haiprot suoraan asiakasorganisaatioiden haipro-järjestelmästä tai vaihtoehtoisesti Haiprot tulevat Kaiku24:n asiakkuuspäälliköille tiedoksi. 
Muistutukset tulevat hyvinvointialueiden kautta Kaiku24:n johtavalle lääkärille, joka käsittelee ne sekä haiprot henkilökunnan kanssa potilasturvallisuuskokouksissa ja sopii tarvittavat jatkotoimenpiteet, esimerkiksi tilanteen läpikäynnin ammattilaisten kanssa ja lisäkouluttamisen.
Kaiku24:n sisäisiä läheltä piti- ja riskitilanteiden raportointia varten Kaiku24:ssa on käytössä erillinen lomake intrassa, jolla työntekijät voivat raportoida tapahtumista. 
Kaikki riskitilanteet käydään läpi henkilöstön kanssa tiimipalavereissa ja tarvittaessa niistä keskustellaan myös asiakkaan ja asiakasorganisaation kanssa. Riskitilanteista raportoidaan kuukausittain Kaiku24:n johtoryhmälle.
	Kuvaus menettelystä jolla todetut epäkohdat korjataan: Jokainen riskitilanne arvioidaan erikseen ja pohditaan tarvittavat toimenpiteet ja toimintatapojen muutokset, jotta riskitilanteet saadaan minimoitua. 
	Kuvaus siitä miten korjaavista toimenpiteistä tiedotetaan henkilöstölle ja tarvittaessa yhteistyötahoille: Korjaavat toimenpiteet tiedotetaan henkilöstölle tiimipalavereissa ja kirjallisesti työohjeita ja työkaluja muuttamalla. Asiakasorganisaatioille ilmoitus tehdään sovittujen yhteyshenkilöiden kautta kirjallisesti. 
	Kuvaus potilastietojen kirjaamisesta käsittelystä ja salassapitosäännösten noudattamisesta Lisätietoa potilasasiakirjojen säilyttämisestä: Potilastiedot kirjataan asiakasorganisaation hallinnoimaan ja ylläpitämään potilastietojärjestelmään. Kaiku24 ei ylläpidä omaa potilastietorekisteriä. 

Henkilötietojen käsittelyn tulee perustua lakiin ja olla lain mukaista. Henkilötietoja tulee käsitellä huolellisuutta ja hyvää henkilötietojen käsittelytapaa noudattaen. Kaiku24:n ja koko henkilökunnan on huolehdittava siitä, ettei virheellisiä, epätäydellisiä tai vanhentuneita henkilötietoja käsitellä. Potilaan hoitoon tai siihen liittyviin tehtäviin osallistuvat saavat käsitellä potilasasiakirjoja vain siinä laajuudessa kuin heidän työtehtävänsä ja vastuunsa sitä edellyttävät. Henkilötietojen käsittelyn tulee perustua ennalta määriteltyyn tarkoitukseen eikä tietoja saa käyttää muihin tarkoituksiin. STM:n potilasasiakirja-asetuksen (298/2009) 4 §:n mukaan potilasrekisterissä olevia tietoja ja potilasasiakirjoja saavat terveydenhuollon toimintayksikössä käyttää potilaan hoitoon ja siihen liittyviin tehtäviin osallistuvat henkilöt vain siinä laajuudessa kuin heidän työtehtävänsä ja vastuunsa sitä edellyttävät. Potilasasiakirjoihin saavat tehdä merkintöjä potilaan hoitoon osallistuvat terveydenhuollon ammattihenkilöt ja heidän ohjeidensa mukaisesti muut hoitoon tai tukipalvelutehtäviin osallistuvat henkilöt. Potilaan hoitoon ja siihen liittyviin tehtäviin osallistuvat henkilöt saavat käyttää potilasasiakirjoja ja -tietoja työtehtävissä vain, kun potilaalla on voimassa oleva hoitosuhde ao. sairaalaan tai yksikköön. Hoitotilanteessa ja muussa toiminnassa, joissa hoitosuhde on voimassa, terveydenhuollon ammattihenkilöllä on kuitenkin oikeus käyttää kaikkia eri yksiköissä kirjattuja potilaskertomustietoja, jotka ovat tarpeen potilaan hoidon toteutuksen tai suunnittelun kannalta. Hoitosuhteen lisäksi potilastietojen käyttöoikeus voi perustua myös muuhun asialliseen yhteyteen, joka muodostuu virka- tai työtehtävien perusteella. Potilasasiakirjat on säädetty salassa pidettäviksi potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 13 §:ssä. Kaiken tyyppisten potilastietojen, salassa pidettävien ja arkaluonteisten tietojen, selville ottaminen omiin tarkoituksiin tai uteliaisuuden tyydyttämiseksi on kiellettyä ja rangaistavaa. Työtehtävissä tietoon saatuja salassa pidettyjä tietoja ei saa ilmaista sivullisille. Salassapitovelvollisuus säilyy palvelussuhteen tai tehtävän päättymisen jälkeen.
	Kuvaus henkilöstön perehdyttämisestä ja osaamisen varmistamisesta potilasasiakirjahallintoon ja  tietosuojaasioihin: Henkilöstön perehdytyksen ja koulutuksen yhteydessä käydään läpi potilasasiakirjahallinto ja tietosuoja-asiat huomioiden omavalvontasuunnitelman kuvaus potilastietojen kirjaamisesta, käsittelystä ja salassapitosäännösten noudattamisesta. Jokainen työntekijä allekirjoittaa tietosuoja- ja tietoturvasitoumuksen. 
	Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot: Jaana Luostarinen, jaana.luostarinen@kaiku24.fi 040 6513986
	Kuvaus  menettelytavoista joilla potilas ja hänen läheisensä voivat antaa palautetta laadunhallinnan ja potilasturvallisuuden puutteesta: Asiakas ja hänen läheisensä voivat antaa palautetta suoraan työntekijälle tai esihenkilölle puhelimitse tai sähköisesti. Lisäksi Kaiku24 kerää säännöllisesti satunnaistettua asiakaspalautetta sähköisesti kontaktin jälkeen. 
Asiakas voi tehdä Aluehallintovirastolle virallisen muistutuksen tai kantelun asiakaspalvelukeskuksen toimintaan liittyen. 
Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sähköisestä käsittelystä annetun lain mukaisesti asiakkaalla on tarkastusoikeus asiakastietojensa käsittelyyn liittyen. Asiakkaalla on oikeus saada kirjallisen pyynnön perusteella lokirekisteristä viivytyksettä ja maksutta tieto siitä, kuka on käyttänyt tai kenelle on luovutettu häntä koskevia tietoja sekä mikä on ollut käytön tai luovutuksen peruste. Lokitiedot tulee pyytää kirjallisesti, pyyntöön on olemassa valmis lomake. Potilasasiamies avustaa tarvittaessa.
	Kuvaus palautteiden käsittelystä toimipaikassa: Asiakaspalautteet käsitellään tiimipalaveissa henkilöstön kesken ja koonti tapahtuu johtoryhmässä. Palautteet käsitellään säännöllisesti myös asiakasorgnisaation ja Kaiku24:n yhteisissä palaute- ja kehittämisryhmissä. Palautteiden, muistutusten ja haiproiden perusteella tunnistamme kehitys- ja koulutuskohteita toiminnassamme. 

Palvelupäälliköt/aluejohtaja koostavat kuukausittain raportin asikaspalautteesta Kaiku24:n johtoryhmälle sekä alueellisiin asiakasorganisaation ja Kaiku24:n yhteisiin ohjausryhmiin.   
	Kuvaus palautteen käytöstä toiminnan kehittämisessä: Kaikki asiakaspalautteet käsitellään ja saatujen palautteiden pohjalta pohditaan tarvittavat toimenpiteet toimintamallien muuttamiseksi entistä parempaan suuntaan. Toimintaa kehitetään  myös asiakasorganisaation ja Kaiku24:n yhteisissä kehittämisryhmissä. 
	Kuvaus menettelytavoista muistutuksiin vastaamisesta: Muistutuksiin vastataan mahdollisimman nopeasti, 2 viikon sisällä muistutuksen tiedoksi saannista. Esihenkilö kerää kaiken tarvittavan tiedon, jotta muistutukseen voidaan vastata mahdollisimman perustellusti ja kattavasti. Muistutukseen osallisille työntekijöille järjestetään tarvittaessa tilanteen läpikäyntikokous, joka toimii samalla koulutuksena työntekijälle. Kokouksessa sovitaan myös jatkotoimista osaamisen varmistamiseksi. 
Toimintatapoja muutetaan tarvittaessa muistutuksen pohjalta. Muistutus käsitellään tarvittaessa vielä kunkin hyvinvointialueen kanssa erikseen sovitun prosessin mukaisesti. Terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja koostaa vastauksen muistutukseen sekä kuukausittain raportin muistutuksista Kaiku24:n johtoryhmälle.
	Kuvaus omavalvonnan toteutumisen seurannasta: Omavalvonta on osa työtehtäviä ja omavalvontaa tehdään päivittäin. Tarvittaessa epäkohtiin puututaan ja omavalvontasuunnitelmaan tehdään tarvittavat muutokset.  

Johtavan lääkärin järjestämässä potilasturvallisuuskokouksessa käsitellään säännöllisesti riski-ilmoitukset ja laatupoikkeamat. Omavalvontasuunnitelman hyväksyy ja vahvistaa terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja. 


	Kuvaus omavalvontasuunnitelman päivittämisprosessista: Omavalvontasuunnitelmaa päivitetään vuosittain tai aina tarpeen vaatiessa yhdessä henkilöstön kanssa.  Omavalvontasuunnitelman hyväksyy ja vahvistaa terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja. 
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