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1 JOHDANTO
Yksityisen palveluntuottajan on sote-jarjestamislain 40 §:n
(https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2021/20210612#Pidm45949344842720) mukaan

toiminnassaan varmistettava omavalvonnalla tehtaviensa lainmukainen hoitaminen ja tekemiensa
sopimusten noudattaminen seka laadittava vastuulleen kuuluvista tehtdvistd ja palveluista
omavalvontaohjelma. Attendo Suomi Oy:n (konserniyhtidineen) omavalvontaohjelma kuvaa,
miten seuraamme tuottamiemme palvelujen saatavuutta, toteutumista, tuottavuutta,
jatkuvuutta, turvallisuutta, laatua ja vaikuttavuutta sekd yhdenvertaisuutta ja miten
havaitut  puutteellisuudet  korjataan. Omavalvontaohjelman osana ovat laissa erikseen
saadetyt omavalvontasuunnitelmat.

Omavalvontaohjelma sekd omavalvontaohjelman toteutumisen seurantaan perustuvat
havainnot ja niiden perusteella tehtavat toimenpiteet  julkaistaan Attendon
verkkosivuilla. Omavalvontaohjelman ohjaamana tehdyt Attendo-kotien
omavalvontasuunnitelmat ovat jokaisella Attendo-kodilla julkisesti saatavilla seka kodin
verkkosivuilla nahtavilla, siten ettd palvelujen kayttdjilla on mahdollisuus tutustua niihin
erikseen pyytamatta.

Tama valvontaohjelma on voimassa vuoden julkaisupaivasta.


https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2021/20210612#Pidm45949344842720
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2 ATTENDO OY

Attendo on Suomen johtava hyvinvointialueiden kumppanina toimiva, pdaosin julkisten hoiva- ja
asumispalveluiden yksityinen tuottaja. Meilla on Suomessa noin 430 hoiva- ja palvelukotia, jotka
tarjoavat hoivaa, kuntoutusta, asumispalveluita seka ateria- ja puhtauspalveluita noin 12 000
asiakkaalle. Taman lisdksi tarjoamme terapiapalveluita, kuten fysio- ja puheterapiaa, seka toimimme
hyvinvointialueiden kumppanina lastensuojelussa. Jokaisen asiakkaamme tulee saada
tarvitsemansa palvelut itselleen sopivalla tavalla. Vuonna 2021 perustimme julkisia ateriapalveluita
hyvinvointialueille tarjoavan Vireko Oy:n. Vuonna 2022 ostimme kuntoutuspalveluita tarjoavan
Kaunialan sairaala Oy:n ja kansainvidlisia rekrytointipalveluita tarjoavan Silkkitie Oy:n.
Tytaryhtiomme laajentavat ja monipuolistavat palveluvalikoimaamme ja ovat yksi osoitus siita, etta
haluamme palvella asiakkaitamme eri tavoin my0s tulevaisuudessa. Me, noin 16 000 attendolaista,
teemme toitd, jotta asukkaamme ja asiakkaamme voivat eldd omannakaoista, taytta elamaa.

Lisatietoja Attendosta: www.attendo.fi
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3 OMAVALVONNAN TAVOITTEET JA PERUSTEET

Omavalvonta on ennakoivaa valvontaa, joka on valvonnan tarkein ja ensisijaisin muoto.
Omavalvonta on jokaisen palveluntuottajan toteuttamaa omatoimista ja suunnitelmallista laadun-
ja riskienhallintaa seka asiakasturvallisuuden varmistamista.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta (40 §) edellyttda, ettd palveluntuottajan on
varmistettava omavalvonnalla tehtdviensa lainmukainen hoitaminen ja tekemiensd sopimusten
noudattaminen. Omavalvonnassa on erityisesti varmistettava palvelujen saatavuus, jatkuvuus,
turvallisuus ja laatu seka asiakkaiden yhdenvertaisuus. Palveluntuottajan on laadittava vastuulleen
kuuluvista palveluista omavalvontaohjelma, jossa madritetddn, miten laissa esitettyja
velvollisuuksia noudatetaan ja toteutetaan. Omavalvontaohjelmassa on myds kerrottava, miten
tuotettuja palveluja seurataan ja miten mahdolliset puutteet korjataan.

Attendolla omavalvonnan tavoitteena on Attendo-kodin asukkaan omanndkdisen eldman ja
turvallisen arjen varmistaminen. Se maarittda ja ohjaa Attendon jarjestamien palvelujen
omavalvontaa. Omavalvonta on oleellinen osa strategiaamme ja laadun seurantaamme ja se toimii
Attendo-kodin laadunvarmistuksen ja kehittamisen tyokaluna. Omavalvonta on kaikkien
toimintaamme ohjaavien normien noudattamista kaytdnndssa ja osa jokaisen attendolaisen
paivittdista arjen tekemistd. Toimiva omavalvonta lisda luottamusta toimintaamme kohtaan. Se
my0s auttaa meita kehittdamaan toimintaamme, tuomaan esiin epdkohtia ja korjaamaan niita.
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Meilld on unelma: haluamme olla alan arvostetuin ja halutuin yhtio6 Suomessa. Meilld on tarkea
tehtava: vahvistaa ja tukea ihmista, jotta han saisi elad oman nakaoista, taytta elamaa. Haluamme
olla tdman luottamuksen arvoinen joka paiva ja toimia edelldkavijoina alan palvelujen ja laadun
kehittamisessda. Arvomme, eettiset periaatteemme seka lupauksemme ovat kaiken toimintamme

perusta.
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Olemme kaynnistdaneet Attendolla syksylla 2022 omavalvontaprosessin kehityshankkeen, jossa
tavoitteena on vahvistaa omavalvonnan ymmarrysta kaikilla tyontekijatasoilla sekd saada
omavalvonnasta paremmin arjessa eldva ja toimiva tyovaline.
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4 OMAVALVONNAN JARJESTAMINEN JA TOTEUTTAMINEN

Attendon laatutiimin tehtdvana on linjata ja suunnitella organisaatiomme laadunhallintaa ja sen
jatkuvaa parantamista. Laatutiimi koordinoi ja kehittda muun muassa laatujohtamista seka sisdisen
auditoinnin ja itsearvioinnin prosesseja seka toteuttaa laatuun ja omavalvontaan liittyvia
koulutuksia ja vastaa laatuun liittyvasta raportoinnista johtoryhmalle ja hallitukselle.

Asioiden toteuttaminen ja tdytdantéonpano tapahtuvat Attendo-kodeissa, joissa toimintamme
avainosaaminenkin on. Laatutiimin tehtdvana on tukea Attendo-kotien johtajia ja
laatukoordinaattoreita laatutydssa seka varmistaa, ettd kotiemme toiminta on laatutavoitteidemme
mukaista ja jokainen asukas saisi eldd oman ndkoistd, taytta elamaa. Laatutiimin muodostavat
laatujohtaja, laatutyon asiantuntijat, ladkitysturvallisuuden asiantuntija ja laatupaallikko.

Omavalvonnan vastuut

« vastaa strategisesta ja yhtion tavoitteiden maarittelysta
 vastaa kokonaisvaltaisen omavalvonnan jarjestamisesta

J o hto ryh m a  hyvidksyy omavalvontaohjelman

* antaa vuosittaisessa raportissaan johtopaatokset ja selvityksen omavalvontaohjelman toimeenpanosta
ja tuloksista

¢ mittarien madrittely palveluiden laadulle

 vastaa siitd, ettd vastuullaan olevien Attendo -kotien palvelut tuotetaan asiakasturvallisesti ja
laadukkaasti seka toiminta on lupaviranomaisen asettamien lupaehtojen ja palvelua ostavan

AI U EJ O htO hyvinvointialueen kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti

 vastaa vastuullaan olevien Attendo-kotien riskienhallinnasta ja omavalvonnasta

 vastaa omavalvonnasta laaditun omavalvontaohjelman mukaisesti
Att d k d e o ht 0  avainmittareiden hy6dyntaminen johtamisessa
e n O - o Iin J O aJ a * vastaa Attendo-kodin toiminnan laadun varmistamisesta

* edistdd myonteista iimapiirid, jotta tyontekijat tuovat toiminnan epakohtia ilmi

. * vahvistaa ja tukee jokaista Attendo-kodin asukasta, jotta hdn saa eldd omannakoista, taytta elamaa
Atte n d O - ko d | n * itsensa johtaminen ja oman toiminnan laadun valvonta: jokaisella tyontekijalla on lakisaateinen ja
eettinen velvollisuus toimia lain ja laatuvaatimusten mukaisesti ja turvallisesti
tyo nte kij a « ilmoitusvelvollisuus
* on mukana omavalvontasuunnitelman laatimisessa

000

Omavalvonta on Attendo-kodissa toteutettavaa riskienhallintaa, jossa palveluun liittyvat riskit ja
mahdolliset tunnistetut epdkohdat huomioidaan monipuolisesti asiakkaan saaman palvelun
ndakokulmasta. Tavoitteena on, ettd asiakkaan palveluissa esiintyvat epakohdat ja palvelun
onnistumisen kannalta epdvarmat ja riskid aiheuttavat tilanteet pystytddan tunnistamaan,
ehkdisemaan ja korjaamaan suunnitelmallisesti ja nopeasti. Omavalvonnan tavoitteena on, etta
Attendo-kodin henkilékunta arvioi jatkuvasti omaa toimintaansa, kuuntelee asiakkaita ja laheisia
palveluun liittyvissa laatu- ja turvallisuusasioissa seka kehittdaa toimintaa arjessa asiakaspalautteen
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mukaan. Omavalvonta tuottaa arvokasta tietoa toiminnan kehittdmisen tueksi. Merkittavimmat
kehittamishankeemme on esitetty kappaleessa kahdeksan (8).

Omavalvontasuunnitelma on Attendo-kodin padivittdinen arjen tyovdline, joka toimii osana
laadunvalvontajarjestelmaa seka perehdytysta. Omavalvontasuunnitelmassa on kuvattu keskeiset
toimenpiteet ja mittarit, joiden avulla Attendo-kodissa varmistetaan toiminnan sekd palvelujen
laatu, turvallisuus ja asianmukaisuus. Omavalvontasuunnitelmassa on esitetty menettelytavat
palvelutoiminnassa  havaittujen riskien, vaaratilanteiden ja laadullisten puutteiden
ennaltaehkdisemiseksi ja korjaamiseksi seka, miten sosiaalihuollon ammattihenkilén epdkohtien
ilmoitusvelvollisuus toteutetaan Attendo-kodissa.

Ajantasainen sosiaalipalvelujen omavalvontasuunnitelma on jokaisessa Attendo-kodissa julkisesti
saatavilla sekd kunkin kodin verkkosivuilla nahtavilla. Attendo-kodin johtaja vastaa oman kotinsa
omavalvontasuunnitelman laatimisesta yhdessa kodin henkilokunnan kanssa.
Omavalvontasuunnitelma paivitetdan aina, kun kodin toiminnassa ja toimintaymparistossa
tapahtuu sellaisia muutoksia, joilla on vaikutusta esimerkiksi palvelun laatuun ja
asiakasturvallisuuteen. Suunnitelma on paivitettava kuitenkin vahintaan vuosittain.
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5 LAADUNHALLINTA

Laatu syntyy jokapaivdisessa toiminnassa attendolaisten tyon tuloksena. Olemme sitoutuneita
tehtdvdamme ja vahvistamme luottamusta teko ja kohtaaminen kerrallaan. Vahvistamamme ja
tuemme ihmistad ja huomioimme hanen voimavarojaan, jotta han saisi eldaa oman nakaoista, taytta
elamaa. Haluamme olla luottamuksen arvoisia joka pdiva ja toimia edellakavijana alan palvelujen ja
laadun kehittdmisessa. Laatu ja laadunhallinta ovat kiinted osa Attendo-kotien jokapaivaista arkea
ja tyota. Jatkuvalla kehittamisella ja yllapitamiselld seka henkiloston kouluttamisella varmistamme,
ettd jokainen tyontekija on selvilld sekd palvelun ettd tyon laatuvaatimuksista ja voi osallistua
toiminnan parantamiseen ja kehittamiseen.

Ty6tamme ohjaavat laatutavoitteet:

Mielekasta
arkea
®
Piddmme huolta, etta Tuemme asukkaidemme Toimimme vastuullisesti Avoin asenne ja aktiivinen
Attendo-kodissa asukas elaa toimintakykya, terveytta ja lakeja, maarayksia, palautteen hyédyntaminen
omannakoista, taytta vireytta jokapaivaisin teoin, ohjeistuksia ja sopimuksia auttavat meita kehittymdan
elamaa. ja seuraamme tyomme seka eettisid periaatteita paiva paivalta paremmiksi.
tuloksia vaikuttavuustiedon noudattaen.
avulla.

10
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Laadun mittaaminen koostuu laatutavoitteidemme mukaisesti kolmesta eri osa-alueesta:

e mielekdsta arkea
e todennettua hyvinvointia seka

e jatkuvaa kehittymista ja tinkimatonta vaatimuksenmukaisuutta-osioista:

Laatutavoitteet Arjessa todennettavat tekijat

* Asukas- ja laheistyytyvaisyys /-kokemus

Mielekasta « Jokapaivaiset aktiviteetit / toimet, jotka lisaavat arjen mielekkyytta
arkea

* Léheisyhteistyd

* Aktiivisuus: Kuvastaa asukkaiden aktiivisuuden ja fyysisen toimintakyvyn ylldpitoa
Asukas keskidssa yksikossa

Todennettua

N . « Eldménlaatu: Kuvastaa asukkaiden henkista hyvinvointia ja elamén mielekkyytta
hyvinvointia

* Hoidon ja hoivan laatu: Kuvastaa miten hyvin ja laadukkaasti asukkaiden saama
palvelu sek kliininen hoito toteutetaan

* Palautteet ja niiden huomioiminen kehitystydssa
Jatkuvaa

kehittymistd * Omavalvontaan perustuva jatkuva laadun seuranta, arviointi ja kehittyminen

Tinkimatonta « Poikkeamat ja niiden kasittely
vaatimusten
mukaisuutta + Viranomaisten ja tilaajien laadunvalvonta seké auditoinnit

Laatutavoitteiden periaatteet

Mittaaminen tuo laadukkaan tyon nakyvaksi, antaa luotettavaa ja relevanttia tietoa
toiminnastamme seka toimii kehittdmisen ja ohjauksen tyovalineend. Laadunhallinta on kehitetty,
jotta voimme osoittaa kyvykkyytemme tuottaa palveluita, jotka vastaavat asiakkaan ja soveltuvien
lakisaateisten maardysten vaatimuksia seka lisdamaan asiakastyytyvaisyytta laadunhallinnan
tehokkaalla soveltamisella. Attendon laadunhallinta rakentuu kehittdavan arvioinnin periaatteelle,
jossa pyrkimyksena on:

e |unastaa asiakaslupaukset

e tunnistaa toiminnan vahvuudet, kehittamiskohteet, riskit ja mahdollisuudet
e vahvistaa toimijoiden osallistumista ja laatuosaamista

e tukea hyvien kdytdnteiden leviamista.

Laadun mittaamista kehitetdan ja kayttdonottoa laajennetaan jatkuvasti.

11
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Toimitusjohtajalla on kokonaisvastuu laadunhallinnasta ja sen toimivuudesta. Liiketoimintajohtajat,
aluejohtajat ja -paallikot vastaavat laatutyon jalkauttamisesta ja koordinoinnista vastuullaan
olevissa Attendo-kodeissa sekd kehittamistoimenpiteiden seurannasta. Attendo-kodin esihenkil®
vastaa oman kotinsa laatutydsta ja toiminnan kehittdmisestd seka osallistuu toiminnan
suunnitteluun, toteuttamiseen ja arviointiin. Attendo-kodin johtaja koordinoi mittariston seurantaa
ja toimenpiteiden kehittamistda ennaltaehkdisevan ajattelun ja korjaavien toimenpiteiden
mukaisesti. Mittaaminen, seuranta ja arviointi sekd toimenpiteiden kehittdminen ovat
systemaattista ja siihen liittyva tieto kulkee koko organisaation lapi.

Jokaisessa Attendo-kodissa on myds laatukoordinaattori, joka toimii kodin esihenkilon tukena
laatutyon ja toiminnan kehittamisessa. Jokaisen attendolaisen velvollisuus on pyrkia virheettomaan
ja pyyteettomaan toimintaan omassa tyodssdan ja vastata itse oman vastuualueensa tuloksista
arvioimalla omaa ty6suoritustaan.

12
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6 SEURANTA JA MITTAAMINEN

Tarkastukset, selvityspyynnét ja niista tiedottaminen

Attendolla on vakiintunut prosessi erilaisille viranomaistarkastuksille (hyvinvointialueiden seka
valvontaviranomaisten yllatystarkastukset sekd ennalta sovitut tarkastukset), niista tiedottamiselle
sekd niista mahdollisesti aiheutuville selvityspyynndille ja annettaville selvityksille. Lisaksi muun
muassa epakohtailmoituksista alkunsa saavia viranomaisvalvontoja seurataan hyvin tarkasti.

Tarkastuksissa valvontaviranomaisten kanssa yhteistyota tekee kunkin Attendo-kodin johtaja
(toimintakodin vastuuhenkild). Attendo-kodin johtaja informoi tarkastuksesta valittomasti
aluepaallikkoa, joka informoi edelleen tarkastuksesta muun muassa johtoryhmaa ja tarvittaessa
yhtion palvelutoiminnoissa tyoskentelevia tyontekijoita. Attendo-kodin johtaja valmistelee
mahdolliset tarkastukseen perustuvat selvitykset ja toimittaa tarvittavat aineistot.
Toimintayksikdiden vastuuhenkil6ille on laadittu selvityspohja, johon kirjataan kaikki Attendon
vastineet viranomaisten pyytamista selvityksista.

Viranomaistarkastusten prosessin keskeisia ryhmia ovat Attendo-kodin johtaja, kunkin
liiketoiminta-alueen aluepaallikkd seka toimialueen business controller. Palvelutoimintojen
tehtavana (erityisesti laki- ja lupapalvelut) on avustaa viranomaistarkastuksessa kommentoimalla
muun muassa selvitysluonnoksia seka huolehtimalla, ettd viranomaistarkastusten keskeinen
aineisto on keratty konsernin saataville.

Viranomaistarkastuksiin liittyy myds tiedottaminen. Attendon prosessissa madritellddan ne tahot,
joita viranomaistarkastuksesta on tiedotettava. Tiedottamisen vastuut seka tiedottamisen kohteet
on esitetty tarkemmin myéhemmin esitettavissa prosessikuvauksissa.

Laadunvalvonta on ennakoivaa ja ennaltaehkdisevdaa. Viranomaistarkastuksissa on tarkeaa
huolehtia ennakollisesti laadunvalvonnasta; koskaan tilanne ei saisi olla sellainen, jossa vasta
viranomaistarkastuksessa huomataan epakohtia. Attendo-kodin johtajan keskeinen tehtava onkin
huolehtia omavalvonnallisin keinoin, ettd asiat ovat kunnossa. toimintayksikdssa ovat kunnossa
koko ajan. Tdma perustuu 100 %:n vastuun ottamiseen, koska puuttuminen on valittamista.

13
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Tarkastusten prosessi

Yllatystarkastukset

*Huolehtii omavalvonnan keinoin, ettd toimintayksikkd toimii lakien, sopimusten ja viranomaisvaatimusten mukaisesti (mm.
check list).

*llmoittaa valittomasti tarkastuksesta aluepaillikdlle seka aluejohtajalle.

*Pyytda tarvittaessa apua palvelutoiminnoilta sekd pyytaa tarvittaessa aluepaallikon tai alueen kiertdvan johtajan paikan paalle

Attendo-kodin vksikkoon. Tiedotus (koskee kaikkia

johtaja 0\/_alm|ste\ee yhdessa aluep. 6n kanssa selvityksen, joka tarkastuksen johdosta tulee mydhempana ajankohtana tarkastuksia):
viranomaiselle mahdollisesti antaa.
o Lukee ajatuksella kaikki tarkastuksen asiakirjat (erityisesti tarkastuspdytakirjan seka laaditun selvityksen) ja huolehtii yhdessa
aluepiillikdn kanssa, ettd tarkastuspdytikirjassa ja tarkastuksella ilmenevit puutteet korjataan valittémasti. Toimitusjohtaja
Henkiléstéjohtaja
Asiakaskokemus- ja
. . \ viestintajohtaja
*Ottaa tilanteen haltuun prosessina. Al
sTekee tarkastuksesta vilittomasti koosteen ja tiedottaa keskeisid henkilditd (ks. Tiedotus oikeassa boxissa seka slaidi 4). -~ ueen R . X
*Huolehtii, ettd palvelutoiminnoille toimitetaan kaikki viranomaisdokumentit (tarkastuskertomus, selvityspyynto ja muut liiketoimintajohtaja
asiakirjat) ja varsinkin siitd, ettd Attendon viestinnalld on tieto viranomaisen toimenpiteistd. Aluejohtaja
sHuolehtii, ettd Attendon antamaan selvityspyyntdon vastataan madrdajassa valmistellen selvityksen yhdessa hoivakodin Alueen BC
johtajan kanssa. Alueen juristi
*Huolehtii ja varmistaa Attendo-kodin johtajan kanssa, ettd yksikdssa on toteutettu kaikki viranomaisen vaatimat korvaavat Al I
toimenpiteet. '_Jeen uPa_
eSuorittaa jatkoseurantaa yksikossa (yhdessa alueen sisdisen auditoijan kanssa) ja varmistaa, ettd asiat on korjattu pitkllakin asiantuntija
tahtdimell. Laatutiimi
/ Alueen HRBP
Viestinta =

viestinta@attendo.fi

eKeskeiset henkil6t avustavat Attendo-kodin johtajaa ja aluepdallikkoa tarkastuksessa mm. HR-asioissa, rekrytoinneissa seka
toimittamalla tarvittavia listauksia.

eLaki- ja lupapalvelut (alueen vastuuhenkilot) lukevat selvitysluonnoksen Idpi ennen sen ldhettamista viranomaiselle.

s Lupapalvelut arkistoi tarkastusdokumentit seka selvityksen.

R WV i velTaatialaleil *Lupapalvelut ylldpitad excelid tarkastuksen havainnoista ja valvonnan statuksesta.

Selvityspyyntéjen prosessi:

Hyvinvointialueen tai lupaviranomaisen selvityspyynnot e,

pohjaa

*Huolehtii omavalvonnallisesti, ettd toimintayksikkd toimii lakien, sopimusten ja viranomaisvaatimusten mukaisesti (mm. check
list)
sTiedottaa oikeassa boksissa olevia henkilitd saapuneesta selvityspyynnosta
*Pyytaa selvityksen laatimiseen tarvittaessa apua palvelutoiminnoilta
*Kerad yhteen kaikki mahdolliset selvityspyynnossa olevat liitteet
YiNan=lalo (o o Ye[Ia MM °Valmistelee yhdesss aluepdallikon kanssa selvityksen, joka tehddan Attendon omalle selvityspohjalle
johtaja sL3hettdd selvityksen kommentoitavaksi laki- ja lupapalveluille, ennen selvityksen Idhetystd hyvinvointialueelle / viranomaiselle Alueen
eToimittaa valmiin selvityksen (ja mahdolliset liitteet) pdf-muodossa hyvinvointialueelle / viranomaiselle liiketoimintajohtaja

Tiedotus:

Aluejohtaja
Aluepaallikkd
Alueen lupa-
asiantuntija

*Huolehtii, ettd lupapalveluille toimitetaan kaikki dokumentit (selvityspyynto, selvitys ja muut asiakirjat)

*Huolehtii, ettd Attendon antamaan selvityspyyntdon vastataan madraajassa valmistellen selvityksen yhdessa hoivakodin
johtajan kanssa

Aluepaallikkd

*Keskeiset henkilot avustavat Attendo-kodin johtajaa ja aluepaallikkdd mm. HR-asioissa, rekrytoinneissa seka toimittamalla
tarvittavia listauksia

eLaki- ja lupapalvelut (alueen asiantuntija) lukevat selvitysluonnoksen l3pi ennen sen I3hettdmistd viranomaiselle
eLupapalvelut arkistoi selvityspyynnon ja selvityksen
PRV 006 TaallalaTeld Lupapalvelut yllipitad Excel-tiedostoa havainnoista ja valvonnan statuksesta
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Valvontojen prosessi:

Valvontaviranomaiset l|ahettdavat joko suoraan Attendo-kotiin tai Attendon lupapalveluihin
valvonta-asioita ja kanteluja koskevat selvityspyynnot, selvitykset seka padatokset. Attendon
lupapalvelut valittavat valvonta-asiat eteenpdin aluejohtajan, aluepdallikon ja Attendo-kodin
johtajan tietoon. Lisdksi lupapalvelut arkistoivat kaikki saadut materiaalit.

Attendon lupapalveluissa kirjataan kaikki tietoon tulleet valvonta-asiat ja kantelut erilliseen
seurantatiedostoon, jota paivitetdaan tarvittaessa. Seurantatiedostoon kerataan tarkeimmat tiedot,
aloitetusta tai paattyneestda valvonnasta tai kantelusta. Tarvittavia tietoja ovat esimerkiksi
diaarinumero, paivamaara, Attendo-kodin nimi ja toiminta-alue seka kuvaus havaitun epakohdan
sisallosta.

Attendon lupapalvelut pyytdaa neljannesvuosittain aluehallintovirastoilta tiedot valvonta-asioista.
Saadut tiedot paivitetaan seurantatiedostoon.

Attendon lupapalvelut toimittaa kuukausikoonnin, jossa on kuvattu valvontamaaria ja muutoksia
alueellisesti ja aluehallintovirastojen toimialueiden mukaan. Raporttien avulla on mahdollista
seurata, milld alueilla tehdaan eniten tai vahiten valvontaa ja millaiset aihealueet ovat olleet
tarkastusten kohteena. Kvartaaliraportoinnin lisdksi Attendon lupapalvelut tekee vuosittain
vuosikoonnin edeltdvan vuoden valvonnasta ja muista yksityisten toimijoiden ja julkisten
toimijoiden tarkastuksista.

Sisaiset auditoinnit

Attendo-kotien sisdisten auditointien avulla selvitetddn, miten Attendon toimintamallit,
viranomaisvelvoitteet ja tilaajavaateet toteutuvat kodeissamme. Sisdisten auditointien avulla
lisatdaan toiminnan lapinakyvyytta ja saadun tiedon avulla kotien kokonaistilannetta voidaan seurata
ajantasaisesti. Auditoinneilla voidaan tunnistaa Attendo-kodin vahvuuksia, poikkeamia seka
kehittamista kaipaavia asioita, jolloin myds mahdollisiin esille nouseviin haasteisiin voidaan
kohdistaa tarvittavia tukitoimia riittdvan nopeasti.

Sisdiset auditoinnit suunnitellaan edeltdvan vuoden aikana. Laatutiimi esittelee ja hyvaksyttaa
johtoryhmalla edellisen vuoden tulokset seka tulevan vuoden auditointisuunnitelman. Auditoinnit
perustuvat padsadntoisesti organisaation strategiaprosessiin seka aiempiin auditointituloksiin.
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Auditointisuunnitelma

Sisdiset auditoinnit toteutetaan kolmevuotissuunnitelmalla. Painotus on eri vuosina eri teemoissa.
Vuoden 2023 teemoiksi on madritelty johtaminen ja Asko (Asko tulee sanasta asiakaskokemus.
ASKO-ohjelma tukee Attendon muutosmatkaa, sen teemoja ja on yksi tarkea tydkalu keskustelun ja
kulttuurin vahvistamiseen), vuonna 2024 auditoidaan RAIl (hoivapalveluiden asiakkaiden

terveydentilaa ja toimintakykya mittaava arviointi) ja vuonna 2025 vuorossa on omavalvonta.

Vuosittaisiin sisaltéihin nostetaan mukaan myoés aiemmilla auditoinneilla esiin nousseita toiminnan
kannalta kriittisimpia sekd laki- ja lupasdateisia asioita. Lisaksi vuosittain auditoidaan noin
kolmannes Attendo-kodeista. Auditoitavat Attendo-kodit valitaan aluepaallikon riskiarvion
perusteella. Osa valitaan laatutiimin ja aluepaallikdiden yhteistyolla hyodyntamalla laatumittaristoa
ja muita laadunhallinnan havaintoja. Osa auditoitavista kodeista valitaan satunnaisotannalla. Uudet
perustetut Attendo-kodit tai ostoyritykset otetaan mukaan sisaisiin auditointeihin yhden tayden
toimintavuoden jalkeen.

Auditoijat

Auditointien toteutuksesta vastaavat alueiden sisdiset auditoijat yhteistyossa aluepaallikdiden ja
laatutiimin kanssa. Auditointeja on toteutettu keskitetysti alueittain. Auditoijat sovitaan aina
vuodeksi eteenpdin ja tahtotila on ollut vdhentda auditointityota tekevien maaraa, jotta tulokset
olisivat tasalaatuisia. Auditoijille tdrkeita ominaisuuksia ovat sitoutuneisuus tehtdvaan ja
laatutyohon. Auditoijille jarjestetdadan koulutuksia ennen vuosittaisen auditointijakson alkamista.
Lisdksi auditointijakson aikana auditoijille jarjestetdan muutaman kerran yhteisia tapaamisia, joissa
kaydaan lapi mahdollisia auditoinneissa esille nousseita haasteita. Koulutus ja yhteiset tapaamiset
ovat kaikille auditoijille pakollisia.

Itsearviointi

Itsearviointeja hyddynnetddan kotien omavalvonnan ja laaduntarkkailun tyévalineend. Attendo-
kodissa tulee tehdd oman toimialan itsearviointi kaksi kertaa vuodessa esimiehen vuosikellon
mukaisesti. Itsearvioinnin tavoitteena on kartoittaa oman Attendo-kodin tilanne. Arvioinnin
perusteella voidaan Attendo-kodissa puuttua hyvissa ajoin korjaamista tai kehittamista vaativiin
asioihin. Itsearvioinnin toteuttamisesta ovat vastuussa kodin esihenkild yhteistydssa
laatukoordinaattorin ja muun henkildston kanssa. Itsearviointi tehdaan sahkoisesti ja tuloksista
toimitetaan kopio aluepaillikolle. Mikali Attendo-kodilla on tiedossa sisdinen auditointi,
toteutetaan toinen vuoden itsearvioinneista ennen tata. Itsearvioinnin tulokset kaydaan lapi
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sisdisesti ja kasittelystd tehdaan kirjaus palaverimuistioon. Itsearvioinnin tekeminen
dokumentoidaan laatujarjestelmaan.

Kehityskohteet ja poikkeamien korjaukset

Attendo-kodin esihenkild vastaa siitd, etta auditoinneissa havaitut poikkeamat tulevat korjatuksi.
Korjaaminen tehdaan yhdessa Attendo-kodin henkiloston kanssa. Auditoija kirjaa poikkeamat
Attendo-kodin laatujdrjestelmaan.

Poikkeamien korjaukseen annetaan aikaa padsaantoisesti yksi kuukausi. Auditoinnilla todettujen
kehityskohteiden osalta auditoija kirjaa suosituksen auditointiraporttiin. Auditoija paivittaa
auditoinnin laatupisteet auditointijarjestelmaian sen jdlkeen, kun poikkeamat on korjattu
hyvaksytysti.

Palautekysely

Auditoijan tehtdvana on l|dhettdd auditoidun kodin esihenkilolle sdhkdinen palautekysely
kuukauden kuluessa auditoinnista. Vastaaminen tapahtuu anonyymisti ja saatujen palautteiden
perusteella kehitetdaan sisdisen auditoinnin prosessia.

Tulosten esittely/hyodyntaminen

Sisdisten auditointien tulokset vieddan raportointijarjestelmaan, josta on mahdollista nahda
Attendo-koti-, alue- ja konsernikohtaisesti tulokset ja yhteenvedot. Tulokset esitelldan laatutiimin
toimesta johtoryhmalle, aluejohdolle seka alueille. Tuloksia hyddynnetdadn seuraavan vuoden
sisallon suunnittelussa seka esimerkiksi koulutustarpeiden maarittamisessd. Jatkossa myds
itsearviointien tulokset vieddaan raportointijarjestelmaan, ja verrataan niitd auditointien tuloksiin.
Tulokset antavat tietoa siitd, onko kodilla arvioitu omaa toimintaa ja laatua yhdenvertaisesti
auditoijan kanssa.

Asiakas- laheis- ja henkilostotyytyvaisyyskyselyt

Asiakaslahtéisyyden parantamista seurataan mittaamalla ja arvioimalla asiakaskokemusta.
Varmistuaksemme, ettd asiakas saa tarpeidensa ja odotuksiensa mukaisen palvelun. Seuraamme ja
analysoimme  asiakastyytyvdisyyden kehitystda systemaattisesti tekemallda asiakas- ja
laheistyytyvaisyyskyselyja ja huomioimalla asiakaspalautteet henkilokohtaisissa keskusteluissa ja
tapaamisissa asiakkaiden, ldheisten ja yhteistyokumppaneiden kanssa. Jokaisen asiakkaan
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ldheiseen/yhteyshenkiloon ollaan yhteydessa vahintaan kerran kuukauden aikana, ellei asukas
toisin  toivo. Asiakaspalautteiden ja tyytyvaisyyskyselyjen tulosten pohjalta kerdtadan
kehittamiskohteet ja Attendo-koti laatii tarvittavat kehittamissuunnitelmat ja arvioinnit toiminnan
vuosikellon mukaisesti. Yksittdisia kehittamistarpeita ja toimenpiteita toteutetaan aina tarpeen
mukaan. Asiakkaille ja ldheisille pidetdaan koko Attendo-kodin yhteisia lIdheistentapahtumia. Tall6in
kehittamiskohteita mietitdan yhdessa, jotta asiakkaiden hyvinvointi paranisi.
Henkilostotyytyvaisyyttd mitataan kaksi kertaa vuodessa. Tulokset antavat merkityksellista tietoa
henkiléston hyvinvointiin vaikuttavista tarkeimmista kehityskohteista.

T-Median vuosittain toteuttamassa Luottamus&Maine-tutkimuksessa tutkitaan suomalaisten
nakemyksida Attendon maineesta ja luottamuksen tasosta.

Poikkeamat:

Poikkeamien ja lahelta piti-tilainteiden kirjaaminen on avainasemassa, jotta pystymme tuottamaan
laadukasta ja asianmukaista palvelua. Jokainen Attendon tydntekija on velvollinen ilmoittamaan
havaitsemansa epakohdat, laatupoikkeamat ja riskit. Poikkeamat ja I3heltd piti-tilanteet
raportoidaan  poikkeamalomakepohjalle, jotka ohjautuvat nimetyille vastuuhenkilGille
kasiteltavaksi. Asiakkaaseen liittyva poikkeava tilanne kirjataan myos asiakkaan paivittaiskirjauksiin.

Poikkeamat ja laheltd piti-tilanteet kasitellddn ja dokumentoidaan muistioon Attendo-kodin
palavereissa yhdessa henkilékunnan kanssa kuukausittain. Poikkeuksena ovat vakavat poikkeamat,
jotka vaativat nopean puuttumisen. Ne kdsitellddan heti ja saatetaan aina tiedoksi tarvittaville
tahoille. Seurannan vuoksi palaverissa tehtya paatosta ja sen vaikutuksia tarkastellaan seuraavassa
palaverissa, ts. onko korjaavilla toimenpiteilld ollut vaikutusta. Poikkeamien kirjaamisella ja
lapikdymiselld varmistamme asiakastyytyvaisyyden toteutumisen, mika tukee Attendo-kodin
toiminnan jatkuvaa parantamista ja kehittamista. Poikkeamiin reagoimisen tehokkuutta arvioidaan
saannollisesti (ts. ovatko toimet olleet riittdvid). Poikkeamien maarda kaytetdan prosessin
toimivuuden yhtend mittarina. Poikkeamia ja Iaheltd piti —tilanteita kdaydaan lapi myos alueiden
tyosuojelupalavereissa ja johdon katselmuksessa. Koonnit tiedotetaan yhteistyotahoille vuosittain
Attendo-kodin toimintakertomuksessa.
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limoitus- ja palautekanavat

Attendolla on olemassa useita palautekanavia, joiden kautta palautetta tai ilmoituksia voi antaa.
Palautekanavia on seka tyontekijoiden ettd asiakkaiden kdyttéon. Osa kanavista on sisdiseen
kdyttoon ja osa kanavista on tarkoitettu ulkoiseen palautteen antamiseen.

Sisdiset palautekanavat:

Suullinen tai kirjallinen ilmoitus omalle esihenkildlle on ensisijainen ilmoitustapa tyopaikan
ongelmatilanteessa. Mikali esihenkilo ei ole tavoitettavissa tai asian kasittely ei etene,
tyontekija voi ottaa yhteytta johtajan sijaiseen tai aluejohtajaan.

e Yleisten asioiden palautekanava

Palautekanava on tarkoitettu Attendo-kodin tai palvelutoimintojen tiimien toimintaan
liittyvista seikoista ja yleisista asioista ilmoittamiseen. llmoitus vastaanotetaan Attendon
palvelutoiminnoissa ja kohdennetaan oikealle henkilélle, joka ottaa asian kasittelyyn.
Palautteen voi antaa sekd nimettomana ettd omalla nimelldan ja pyytdaa palautteeseen
vastausta jattamalla omat yhteystiedot palautelomakkeella.

e Epaasiallisen kdytéksen ja hairinnan ilmoitus

Tyoyhteisoon liittyvat ilmoitukset, jotka kasittelevat nimenomaan henkiloston keskindisia
ilmapiiriin liittyva asioita. llmoittaja tayttaa Valo-koulutusalustasta I6ytyvan ilmoituksen ja
antaa sen omalle esihenkildlle, joka aloittaa asian kasittelyn ja tiedottaa ilmoittajaa asian
etenemisestd. Mikali ilmoitus koskee esihenkil6a tai tyontekija kokee, ettei voi ilmoitusta
hanelle toimittaa, ilmoitus Idhetetdadn alueen aluejohtajalle tai henkilostohallintoon (HR)
sahkopostitse.

e Vakavien vaarinkdytoksien ilmoituskanava- "Whistleblowing"

Tama kanava on tarkoitettu vain vakaville vaarinkaytoksille. Tallainen vaarinkaytos voisi
koskea esimerkiksi hallinnon talousrikosta tai vakavaa epdeettistda toimintaa. Tallaisiin
tilanteisiin luotu kanava mahdollistaa tyontekijan tai johtajan ilmoituksen
tekemisenturvallisesti, halutessaan nimettomasti. Na&in ilmoittaja ja saa suojaa
ilmoittajansuojelulain nojalla.

lImoitus  tdytetdadn suomeksi, ruotsiksi tai englanniksi yhtion verkkosivuilla
osoitteessa https://www.lantero.se/reporting/attendo-fi . IImoitus vastaanotetaan Attendo

Ruotsin lakipalveluissa, jonka jalkeen asian selvittaminen on mahdollista.
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Ulkoiset ilmoituskanavat:

limoitukset tilaaja-asiakkaalle eli hyvinvointialueelle

Mikali tydntekijan esihenkil6 ei ole ryhtynyt ongelman korjaamiseksi toimeen, tyontekija voi
tehda tilaaja-asiakkaalle asiasta ilmoituksen. Tilaaja-asiakkaalle annetaan ilmoitukset
toiminnasta, joka vaarantaa asiakas- tai potilasturvallisuutta tai rikkoo tilaaja-asiakkaan
sopimusta. Ilmoitus tehddan kunnan virkamiehelle tai tyontekijalle, joka vastaa
palvelutuotannon valvonnasta.

limoitukset Aville ja Valviraan

Tyonantajan nakokulmasta: limoitukset tyontekijoista (tyosuhteen paattymisen jalkeen) kun
epdilladn  omaisuusrikoksia, paihteiden vaarinkayttéa tai  potilasturvallisuuden
vaarantumista vakavasta huolimattomuudesta tai valinpitamattomyydesta johtuen. Valvira
hallinnoi ammatinharjoittamisoikeutta sosiaali- ja terveysalalla.

Tyontekijan nakodkulmasta: Viranomaiselle annetaan ilmoitukset toiminnasta, joka
vaarantaa asiakas- tai potilasturvallisuutta tilanteessa, jossa tydnantaja ei ole ryhtynyt
korjaaviin toimiin tydntekijan kerrottua epdkohdista. Tyodntekija ottaa yhteyttd oman
alueensa Aviin, jos uhka on vakava ja tyonantajan edustaja ei ole palautteista huolimatta
tarttunut asiaan korjatakseen tilannetta.

Muut ulkoiset palautekanavat:

Attendon verkkosivujen palautelinkki

Palautelinkin kautta VOi antaa palautetta yleisesti osoitteessa
www.attendo.fi/annapalautetta. Tama kanava on suunnattu erityisesti asukkaille ja

laheisille. Viestit ohjautuvat linkin kautta oikealle taholle. Mikéli palautteen ldhettdja haluaa
yvhteydenoton tai vastauksen lahettamaansa palautteeseen, hanelle vastataan viestiin
mahdollisimman pian.

Potilasasiavastaava

Potilasasiavastaavan yhteystiedot l0ytyvat yhtion verkkosivuilta. Potilasasiamies auttaa
asiakasta hanen ollessaan tyytymaton saamansa hoitoon tai kohteluun. Potilasasiavastaava
ohjaa, neuvoo ja avustaa tarvittaessa muistutuksen, kantelun tai Potilasvakuutuskeskukselle
tehtavan potilasvahinkoilmoituksen tekemisessa. Potilasasiavastaavan tehtadviin ei kuulu
ottaa kantaa hoidon sisdltéén tai mahdolliseen hoitovahinkoon. Ennen kantelun tai
muistutuksen tekemistd, kannattaa asiaa selvittda ensisijaisesti Attendo-kodin johtajan
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kanssa. Avoimella keskustelulla voidaan usein selvittdd mahdolliset vaarinkasitykset seka
korjata puutteet saman tien, eikd muita toimenpiteita tarvita.
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7 RISKIENHALLINTA

Attendo Suomessa riskienhallinta on osa vuosikellon mukaista jatkuvaa toimintaa. Riskienhallinnan
prosessin  mukaisesti yhtidtasoiset riskit pyritddn ennakoivasti tunnistamaan ja niiden
merkittavyyttad (todennakaoisyys ja vaikutus) arvioidaan sadannollisesti. Riskit jaotellaan operatiivisiin,
taloudellisiin ja ulkoisiin riskeihin. Riskien arvioinnin perusteella laaditaan toimenpiteet ja
vastuutetaan niiden toimeenpano riskien minimoimiseksi ja ehkaisemiseksi.

Riskien arviointia ja riskienhallintaa toteutetaan kaikilla eri organisaation tasoilla osana
vuosisuunnittelua aina johtoryhmasta toimintakodin tasolle.

Attendo-kodin riskien hallinta

Attendo-kotikohtaisia toiminnan riskeja  arvioidaan  poistumisturvallisuusselvityksessa,
pelastussuunnitelmassa,  elintarvikelain mukaisessa  omavalvontasuunnitelmassa  seka
ladkehoitosuunnitelmassa. Kotikohtaisia palveluprosesseihin sekd tydsuojelutoimintaan liittyvia
riskeja arvioidaan my6s vuosittain. Vuosittain tehtavat riskikartoitukset auttavat tunnistamaan ja
kuvaamaan kodin toimintaan liittyvia riskejd, arvioimaan riskien merkittavyytta ja toteutumisen
todenndkoisyytta sekd maarittelemadn toimintatavat riskien hallitsemiseksi, valvomiseksi ja
raportoimiseksi.

Riskien hallinta on jarjestelmallistd ja suunnitelmallista toimintaa, jolla ty6olosuhteet tehddan
turvallisiksi tunnistamalla, arvioimalla ja pienentamalla riskeja. Riskienhallinnan tavoitteena on
ehkaista vaaratilanteiden syntyminen. Esihenkilon ja tyosuojeluhenkiléiden tulee huolehtia siita,
ettd tyopaikan tyohon, tydymparistdoon ja tyooloihin liittyvat vaaratekijat selvitetdan ja tunnistetaan
jarjestelmallisesti. Tydsuojelun perusajatus on, etta haitat ja vaarat havaitaan ja tunnistetaan ja sen
jalkeen haitta poistetaan. Mikali haittaa ei voida poistaa, on arvioitava haitan tarkempi merkitys
tyontekijoiden turvallisuudelle ja terveydelle.

Riskinarvioinnin paavaiheet:

e arvioinnin suunnittelu

e vaarojen tunnistaminen (riskiarviointi lomakkeiden tayttd)

e tulosten purkaminen tyésuojelutoimikunnassa

e riskiarvioinnin kehittamissuunnitelman teko

e riskiarviointi lomakkeiden ja kehittamissuunnitelman ldhettaminen omalle
tyoterveyshoitajalle

e toimenpiteiden toteuttaminen
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e seuranta

Tyopaikan riskinarviointi tehddan aina uuden Attendo-kodin aloittaessa toimintansa. Lisaksi
riskinarviointi on hyva tehda vuosittain ja jos kodin toiminnassa tapahtuu muutoksia

Riskinarvioinnin jalkeen tydsuojelutoimikunta kdy lapi arvioinnin tulokset, tekee tarvittavat
toimenpidesuunnitelmat ja kirjaa ne riskiarvioinnin kehittamissuunnitelmaan. Suunnitelmassa tulee
paattaa, milla keinoilla tilannetta ldhdetdan kehittamaan ja kenen vastuualueella toimenpiteiden
toteuttaminen on. Kaikkia asioita ei valttamatta voida hoitaa itsenaisesti ja talléin on hyva kaantya
esimerkiksi tyoterveyshuollon puoleen tai muihin ulkopuolisiin tahoihin.

Riskinarviointi lomakkeet ja riskiarvioinnin  kehittdmissuunnitelma ldhetetdan kodin
tyoterveyshoitajalle tiedoksi. Tyoterveyshoitaja voi jatkossa kdyttaa tata tietoa hyvaksi muun
muassa tyOpaikkakdynnilla ja tyontekijoéiden terveyden edistamisessd. Taman lisaksi
tyosuojelutoimikunta tallettaa raportit myds itse valitsemaansa paikkaan. Ne voidaan tallentaa
esim. tyosuojelupaallikon tietokoneelle tai tyosuojelupaallikkd sailyttdd tulostettuja versioita
omassa tydhuoneessaan.

Riskinarvioinnin ja kehittamissuunnitelman lahettamisen jdlkeen toimikunnan on ryhdyttava
toteuttamaan sovittuja toimenpiteitda. Toimenpiteiden tulosta on hyva seurata jatkuvasti ja asia
tulee kasitelld myos seuraavassa tyosuojelutoimikunnan kokouksessa.

Riskien hyva hallinta vaatii jatkuvaa toiminnan seuraamista ja kehittamista. Riskiarviointien lisaksi
tarkkaillaan  tyOoympadristdd jatkuvasti ja kerdtaan tietoa vaaroista muun muassa
tyopaikkakierroksilla ja henkilostokyselyilla. Myos tyoterveyshuollon tydpaikkaselvityksen
kehittamisehdotukset otetaan huomioon laadittaessa kehittdmissuunnitelmaa. Lisdksi
tyosuojelutoimikunnissa seurataan sairauspoissaoloja ja tapaturmatilastoja. Vaaralliset tilanteet ja
niihin johtaneet tekijat selvitetdadn seka tapaturmien osalta tehdaan tapaturmatutkintaa, jotta
saadaan selville terveytta vaarantavat olosuhteet ja pystytdaan korjaamaan ne.

Jatkuvan seurannan ja kehittamisen tavoitteena on turvallisuustason pysyvd paraneminen.
Turvallisuutta ja terveellisyyttd koskevat toimet otetaan huomioon organisaation kaikkien osien
toiminnassa. Turvallisuuden hallinnan tavoitteet johdetaan tydsuojelun toimintaohjelmasta. Sen
pohjana taas ovat vaarojen arvioinnissa havaitut kehittamistarpeet seka tyohon ja tydymparistéon
liittyvien tekijoiden vaikutukset.

Riskien hallinnalla saadaan lisattya tyoturvallisuutta, jonka seurauksena ty6tapaturmat,
sairastumiset ja poissaolot vahenevat ja yrityksen tuottavuus paranee.
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Tyokykyriskien hallinta

Tyokykyriskilla tarkoitetaan yrityksen henkiloston keskimaaradista riskia menettaa tyokykynsa ja
padtya tyokyvyttomyyseldkkeelle. Aktiivisella tydkykyjohtamisella ennakoidaan, hallitaan ja
pienennetdan tata riskia suunnitelmallisesti tunnistamalla tyokykyriskit varhaisessa vaiheessa ja
hallinnoimalla niitd. Tyokykyjohtaminen on kiinted osa yrityksemme strategista ja paivittaista
johtamista ja sen avulla pystymme hallinnoimaan kustannuksia sekd parantamaan yrityksen
tuottavuutta.

Sairauspoissaoloseurannan ja analysoinnin avulla pyritddan pitamaan henkiléstdo tyo- ja
toimintakykyisend koko tyburan ajan. Seurannassa pyritddn tunnistamaan tyokykyriskissa olevat
henkilot yhteistydssa tyoterveyshuollon, henkilostohallinnon, linja- ja tyosuojeluorganisaation
kanssa. Tarkoitus on varmistaa tyokyvyn arviointi, tukimahdollisuuksien selvittaminen, siihen liittyva
neuvonta ja ohjaus seka seurannan jarjestaminen.

Attendolla henkiloston tydkykyriski- ja sairauspoissaoloseurannassa kaytetdan siihen tarkoitettua
tyokykyjohtamisen jarjestelmaa. Jarjestelman kautta saadaan tieto tydntekijalle, esihenkilélle ja
tyoterveyshoitajalle, kun varhaisen vialittdmisen mallin mukaiset poissaolorajat ylittyvat ja sen
kautta esihenkilon on helppo toteuttaa varhaisen valittamisen toimia seka pitkalla sairaspoissaololla
olevien tyontekijoiden seurantaa. Yhteistyo etenkin pitkien sairaspoissaolojen seurannan osalta on
helppoa, kun samat tiedot nakyvat esihenkil6lld sekd tyoterveyshuollossa.

Attendolla on kaytdssa varhaisen valittamisen malli. Se sisdltaa kuvauksen tyékyvyn hallinnan,
seurannan ja varhaisen tuen kaytannoistd. Malli tukee ja ohjaa esihenkil6itd tunnistamaan
tyokykyriskissa olevat henkilot ja madaltamaan kynnysta asioiden puheeksi ottoon.

Tyontekijoiden tydkykyisyyttad tuetaan yhteistydssa tyoterveyshuollon seka eldakevakuutusyhtididen
kanssa koko tyduran ajan. Tyosuhteen aikana tehtavien saanndllisten terveystarkastusten tarkoitus
on selvittda terveyteen, turvallisuuteen, tyokykyyn ja tyohyvinvointiin liittyvien tekijoiden vaikutus
tyontekijaan. Terveyskyselyn, haastattelun ja tarpeellisten tutkimusten perusteella selvitetdaan
tyontekijan terveydentila, tyo- ja toimintakyky sekd havaitaan mahdolliset varhaiset tyokykyriskit.
Tarkastusten pohjalta suunnitellaan terveytta ja tyokykya edistavat toimet.

Tyokykyneuvottelua hyodynnetdan tilanteissa, joissa tyontekijan tyokyky on jo heikentynyt tai
tydolosuhteissa on tunnistettu sitd uhkaavia tekijoita. Tyokykyneuvottelun tavoitteena on loytaa
keinoja, joilla tyopaikka voi tukea tyontekijaa jatkamaan tydssa alentuneesta tyokyvysta huolimatta
tai palaamaan toihin pitkdltd sairauslomalta toipumista vaarantamatta. Tyokykyneuvottelussa
voidaan myo0s auttaa tyonantajaa puuttumaan tyontekijan hyvinvointia ja tyokykya uhkaaviin
tekijoihin tyopaikalla. Jos tyontekija ei voi jatkaa nykyisessa tehtavassaan, voidaan etsia ratkaisua
hanen sijoittamisekseen uusiin tehtaviin. Kaytannossa tyokykyneuvottelussa voidaan sopia
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muutoksista tehtaviin, tyoprosesseihin, aikaan tai -ymparistoon. Tyokykyneuvotteluun osallistuvat
tyontekija, esimies ja tyoterveyden edustaja(t). Tyontekijan toiveesta neuvotteluun voi osallistua
myos luottamushenkild tai tydsuojeluvaltuutettu.

Valmiussuunnitelma

Sosiaali- ja terveysministerio johtaa ja valvoo sosiaali- ja terveydenhuollon varautumista
héiriotilanteisiin ja poikkeusoloihin. Tavoitteena on turvata vdeton toimeentulo ja toimintakyky
kaikissa olosuhteissa. Valmiuslain mukaan valtion viranomaisten ja laitosten seka kuntien on
varmistettava tehtaviensa mahdollisimman hairiétén hoitaminen myo6s poikkeusoloissa. Valmius
varmistetaan muun  muassa  valmiussuunnitelmien ja  poikkeusolojen  toiminnan
etukateisvalmisteluilla.

Attendon  organisaatiokohtainen  suunnitteilla  oleva  valmiussuunnitelma  pohjautuu
riskienarviointiin, tunnistettuihin sekda mahdollisiin muihin uhkiin. Suunnitelman tarkoituksena on
antaa tyokaluja varautumiseen poikkeusoloissa sekd normaaliolojen hairidtilanteissa. Kotikohtainen
suunnitelma perustuu yleiseen suunnitelmaan ja se antaa tarkemmat kotikohtaiset toimintaohjeet.
Suunnitelma tarkistetaan vuosittain vuosikellon mukaisesti ja valmiusharjoitukset |oytyvat
vuosikellosta.

ICT

Attendon tietohallinnon ja tietoturvatyon johtaminen perustuu parhaaksi havaittuihin kaytanteisiin
ja standardeihin kuten ITIL ja 1ISO27001. Teemme paivittdin tiivistd yhteistyota palveluntuottajien
kanssa, jotta voimme varmistaa IT-jarjestelmien ja tiedon kaytettdvyyden, eheyden ja
luottamuksellisuuden 24/7.

Toimintamallit ja riskienhallinta ovat paasaantoisesti ennakoivia ja ennalta ehkdisevia, mutta
yllapidamme myos kykydmme nopeaan reagointiin poikkeamien osalta. Kehitimme koko ajan
valmiuttamme torjua kyberriskien uhkia ja panostamme jatkuvuudenhallintaan yhdessa IT-
jarjestelmatoimittajien kanssa yhteisilla  kehitystydhankkeilla. Tietoturvaloukkausten ja
poikkeamienhallintaan Attendolla on madritelty omat prosessit.

Kayttajille tarjotaan sdannonmukaisia pakollisia tietoturva- ja tietosuojakoulutuksia. Taman lisdksi
panostamme ICT-henkildstdn koulutukseen alati muuttuvassa ICT-ymparistossa.
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Loppukayttdjapalveluiden osalta Attendo kayttdda palveluntuottajia, joiden kanssa yhdessa
varmistamme jarjestelmien perustoiminnallisuudet seka tietoturvan. Jarjestelmia paivitetaan
saannollisesti ja tarvittaessa Attendon muutoshallinnan prosessin mukaisesti.

Kayttooikeudet rajataan tyoroolin mukaisiin kayttajaryhmiin, jotta kayttdjalla on pdasy vain ja
ainoastaan tyotehtdvansa kannalta tarpeelliseen tietoon.

Tyb6asemien, mobiililaitteiden ja kdyttdympariston tietoturvallisuudesta huolehditaan ajanmukaisin
teknisten ja organisatoristen suojamekanismien avulla.

Yhtena tarkeana tyokaluna toimivat yhteisesti maaritellyt avainmittarit, joiden muutosta ja
kehitysta seuraamme saanndllisesti. Kehitimme jatkuvasti toimintaa ja vuosittain suoritamme
tarkempia itsearviointeja ja auditointeja, joista saatavaa tietoa hyédynnamme kehitystydssa ja
parannamme toimintamallejamme.
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8 KEHITTAMINEN

Kaikki merkittdvat hankkeemme pohjautuvat strategiaamme eli muutosmatkaamme. Tiedotamme
hankkeistamme aktiivisesti sisdisen ja ulkoisen viestinnan kanavissamme. Alla esitetty esimerkkeja
hankekokonaisuuksistamme:

e Sosiaalihuollon Kanta-palveluun liittymisen myo6ta rakenteisen kirjaamisen osaamisen
lisédminen ja yllapito

e Tietojohtaminen ja datan hallinta osaksi Attendon paivittdisjohtamista ja paatoksentekoa
mkl. MOTTI paivittdisjohtamisen tyokaluksi Attendo-kotien johtajille

e Tama on Attendo-toimintamalli kokoaa yhteen tdarkeimmadt ohjeemme ja hyvat
kdaytantomme Attendo-kodin johtajan tyohon

e Attendo Oma-toimintamalli helpottamaan Attendo-kodin dkillisten suunnittelemattomien
henkildston poissaolojen hallintaa

e Attendon paivitetty perehdytysmalli ja toteutumisen seuranta

e Palvelevan johtamisen mallimme Tapani seka esimiehen koulutuskokonaisuus Taru
yllapitavat ja lisddvat Attendo-kodin johtajan osaamista ja valmiuksia

e Attendo Ura, joka tahtda koko henkiléston osaamisen kehitykseen

e Laadun viitekehys mittaristoineen

e RAIn kdyttoonotto (ikdihmiset) ja RAI datan hyédyntaminen mkl. todennetun hyvinvoinnin
tyokalu

e ASKO-valmennusohjelma

e Omavalvonnan kehittdminen
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9 VIESTINTA

Attendon viestintd tukee yhtion liiketoiminnan strategian eli muutosmatkan toteutumista.
Muutosmatkan tavoitteena on Attendon toimintakulttuurin muuttaminen ja toimintamalliemme
paivittaminen.

Viestinnalla on keskeinen rooli, kun vahvistamme sisdisesti uutta toimintakulttuuriamme ja
omaksumme uusia toimintamalleja arjessamme. Lisdksi viestinnan tehtdvana on lisata lapinakyvasti
tietoisuutta Attendon toiminnasta ja tavoitteistamme ja antamistamme lupauksista eri
sidosryhmillemme, joita ovat muun muassa asukkaamme, heiddn laheisensa, tyontekijamme,
tilaajamme ja toiminnastamme kiinnostuneet tahot Suomessa. Avoimuus, ldapindkyvyys ja
vuoropuhelu kaikkien sidosryhmiemme kanssa auttavat kasvattamaan molemminpuolista
luottamusta.

Ymmarramme viestinnan laajasti ihmisten valisena vuorovaikutuksena. Attendon tavoitteena on
viestia sidosryhmille avoimesti ja aktiivisesti ja vahvistaa dialogia heidan kanssaan. Uskomme, etta
dialogin kautta voi syntya yhteinen todellisuus.

Attendon viestinndn osa-alueita ovat henkilostélle kohdistettu sisdinen viestintd, media- ja
vaikuttajaviestinta, talouttamme koskeva sijoittajaviestintd, Attendon ja Attendo-kotien sosiaalisen
median tileilld ndakyva some-viestintd, mainonta ja markkinointi sekd asukkaidemme laheisille
suunnattu ldheisviestinta ja tilaajille suunnattu tilaajaviestintd. Attendon asiakaskokemuksen
kehittaminen on merkittava osa toimintamme laajaa kokonaisuutta.

Viestinnan kanavat jakaantuvat sahkoisiin kanaviin, kokouksiin ja foorumeihin seka koulutuksiin ja
valmennuksiin. Sisdisen viestinnan tehtdvana on tukea yrityskulttuuriamme vahvistamalla sisdista
dialogia ja tiedonkulkua. Sisaisiin sahkoisiin kanaviimme kuuluvat koko henkiloston sisdisen
viestinndn sovellus Atso ja koulutusalusta Valo sekd intranet ja Teams, jota kaytdamme
paivittdisviestinnan lisdksi etdkokouksiin. Attendo-kodeissa tarkea sisdisen viestinndn kanava on
myos Hilkka, jonka avulla Attendo-kotien johtajat viestivat ajankohtaisista asioista tyontekijoille.
Johdon, palvelutoimintojen ja Attendo-kotien keskindista vuorovaikutusta tukevat vakiintuneet
kokouskaytdannot ja proaktiivinen ja avoin viestintd ajankohtaisista aiheista.

Interaktiivisuutta ja dialogisuutta taydentavat yrityksen useat sosiaalisen median tilit Instagramissa,
LinkedIn-palvelussa ja Facebookissa. Ne mahdollistavat keskustelun ja kysymykset Attendosta
kiinnostuneiden sosiaalisen median kdyttdjien kanssa ja nayttavat, millaista Attendo-kotiemme arki
on. Attendo-kodit vastaavat itse sosiaalisen median kanavien sisalldistaan. Sosiaalisella medialla
rakennamme tydnantajamielikuvaamme, tuomme esiin asiantuntijuutta ja lisdédmme alan
vetovoimaisuutta. Lisdaksi se on myods tarked kanava Attendo-kodeissa asuvien ldheisille.
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Media- ja vaikuttajaviestinnassa Attendo toimii proaktiivisesti keskustellen ja nostaen esiin alalle
tarkeita kysymyksia ja ratkaisuja. Verkkosivujemme attendo.fi ja ura.attendo.fi lisdksi kaytossa ovat
STT:n viestintdpalvelu ja vaikuttajille sdanndllisesti |ahetettava vaikuttajakirje. Palvelemme mediaa,
vastaamme haastattelupyyntdihin, tarjoamme itse proaktiivisesti osaamistamme journalistien
kdayttéon ja jarjestamme taustakeskusteluja ja tapaamisia. Haluamme haastaa julkisuudessa
nakyvan vallitsevan tarinan sosiaalialasta ja sen tydsta. Tuomme esiin kohtaamisten merkityksen,
koko yhteiskunnalle merkittavan ammattilaisten tydpanoksen ja kotiemme arjessa ndkyvan hyvan.

Markkinointimme on viime vuosina keskittynyt vahvasti rekrytointimarkkinointiin seka
tydantajamielikuvan kehittamiseen. Rekrytointimarkkinoinnin kanavina kdaytamme digitaalisen ja
sosiaalisen median kanavia seka radiota, myos vuosittaiset tapahtumat ovat palanneet
keinovalikoimaan. Omat sisdaltdomme, kuten artikkelit ja podcastit, nostetaan mainonnassa esiin,
jotta ne tavoittaisivat kohderyhmansa entista paremmin.

Koko henkilostéllemme vyhteiselld asiakaskokemusvalmennuksella (ASKO) on tdrkea rooli
muutosmatkamme edistamisessa. Keskusteluun pohjautuva valmennus kokoaa sdannollisesti kaikki
attendolaiset ASKO-karttojen dareen keskustelemaan muutosmatkaan liittyvista aiheista, joilla on
suora kosketus heidan tyohonsa. ASKO-keskustelujen toteuttamisesta vastaavat omista tiimeistaan
valitut ASKO-valmentajat, ja keskustelut kdydaan tyontekijoiden kesken.

ASKO keskustelukartta ja kvartaalikeskustelut ovat asiakaskokemuksen kehittamisen lisaksi
vaikuttavia keskustelukulttuurin tyokaluja, jotka paitsi tavoittavat tehokkaasti attendolaiset, tuovat
my0s esiin heiddn danensa ja asiantuntijuutensa ja osallistaa heidat muutosmatkan rakentamiseen.
ASKO kokoaa tuhannet ympari Suomea tyoskentelevat attendolaiset samojen aiheiden dareen.
Keskusteluissa kasitelladn muun muassa palautteen antamista ja tyotovereiden, asukkaiden ja
naiden laheisten kohtaamista.

Haluamme jatkuvasti kehittaa ja parantaa viestintad asukkaidemme laheisten kanssa, ja tassa ASKO
on koulutusten ja valmennusten ohella tarkedssa roolissa. Laheisviestintdad toteutetaan Attendo-
kodeissa muun muassa saannollisten laheiskirjeiden sekd ldheisiltojen muodossa. Attendo-
kotiemme johtajat ja liiketoiminnan johto ovat avainasemassa muutosmatkan toteuttamisessa ja
sen viestimisessa. Siksi heille toteutetut saannoélliset valmennukset, koulutukset ja tapahtumat ovat
tarkeita viestinnan foorumeita.

Vastuullisuus Attendolla

Huolehtiminen ihmisista, jotka tarvitsevat apua, on keskeinen osa kestdvada yhteiskuntaa. Attendo
on ottanut kayttéon laajan kestavan kehityksen agendan osana muutosmatkaamme. Agendan
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puitteissa tyoskentelemme jarjestelmallisesti ja tavoitteellisesti kestdavan kehityksen puolesta
viidella painopistealueella:

Elamédnlaatu

Uudet menetelmat, jotka parantavat terveyttd ja eldméanlaatua ihmisille, jotka tarvitsevat
palveluitamme.

Arvoa lisdavat hoitoratkaisut

Uusi kapasiteetti ja innovaatiot, jotka lisaavat julkisen kapasiteetin nykyisten ja tulevien
hoitotarpeiden kohtaamiseksi.

Vahvistuneet tyontekijat

Johtajuus ja merkityksellinen tyd, joka edistdda henkilokohtaista ja urakehitystda samalla kun
edistetaan vahvistumista ja integraatiota.

Ymparist6 mielessa

Hoitoratkaisut, jotka minimoivat luonnonvarojen kadyttda ja turvaa kestavan kehityksen ympariston
ja ilmaston.

Vastuullinen toiminta

Arvot ohjaava, taloudellisesti kestava liiketoiminta, joka on ldpinakyvd, luotettava ja on
taloudellisesti kannattava pitkalla aikavalilla.

Vastuullisuusraportti tuotetaan vuosittain, lisatietoa verkkosivuiltamme:
https://www.attendo.com/en/investor-relations/financial-reports-and-presentations/
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