Attendo

Attendo Suomi Oy:n (konserniyhtidineen)
omavalvontaohjelma

Versio 3.0 17.6.2025



Attendo

Sisallys

L JOHDANTO ..ottt ettt ettt s e ettt es st et et e s s s e st et et s enanaes et es s snantetesesenanansesas 3
2 ATTENDO O ..ottt ettt sttt s st s st a sttt b b a s b b b s asa e b et s s ssaeseseb s sanseaesesssans 4
3 OMAVALVONNAN TAVOITTEET JA PERUSTEET ....oucuiveieiiiececee ettt ae s asae s 5
4 OMAVALVONNAN JARJESTAMINEN JA TOTEUTTAMINEN ....cocoviviuiieteieieeeeieteeere et 8
5 LAADUNHALLINTA ..ottt ettt sttt ae bt a sttt s s st s s s s e sa et et s s s aese st s s anaes 10
6 SEURANTA JA MITTAAMINEN .....cooviviiieiecteteieeeeete ettt s et s s asassesesss s ssaetesessanassesessans 13
7 RISKIENHALLINTA ..ottt ettt ses et s s aeaetesss s asasteteses s ssass et sesasasassesesssnssansesasssnanes 22
8 KEHITTAMINEN ...cuivitititeiiteteet ettt ettt ettt s ettt e st ese s et e st eaese s ebesseseseesess s esessesessssesansesennnas 26
D VIESTINTA ...ttt ettt ettt sttt ettt a et ettt s a st et et s s s s et et s b s ana et et s s s aeae st s s enanes 27



Attendo

1 JOHDANTO

Yksityisen palveluntuottajan on Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023) mukaan
toiminnassaan varmistettava omavalvonnalla tehtdviensd lainmukainen hoitaminen ja tekemiensa
sopimusten noudattaminen sekd 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 sekda yhdenvertaisuutta ja miten havaitut puutteellisuudet korjataan.
Omavalvontaohjelman osana ovat laissa erikseen sdadetyt 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 etta palvelujen kayttdjilla on mahdollisuus tutustua niihin erikseen
pyytamatta.

Tama valvontaohjelma on voimassa vuoden julkaisupaivasta.
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2 ATTENDO OY

Attendo on Suomen johtava hyvinvointialueiden kumppanina toimiva, padosin julkisten hoiva- ja
asumispalveluiden yksityinen tuottaja. Meillda on Suomessa noin 430 hoiva- ja palvelukotia, jotka tarjoavat
hoivaa, kuntoutusta, asumispalveluita sekd ateria- ja puhtauspalveluita noin 12 000 asiakkaalle. Taman
lisdksi tarjoamme terapiapalveluita, kuten fysio- ja puheterapiaa, sekd 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 kansainvalisia rekrytointipalveluita tarjoavan Silkkitie Oy:n. Tytaryhtiomme laajentavat ja
monipuolistavat palveluvalikoimaamme ja ovat yksi osoitus siitd, ettd haluamme palvella asiakkaitamme eri
tavoin myos tulevaisuudessa. Me, noin 18 000 attendolaista, teemme to6itd, jotta asukkaamme ja
asiakkaamme voivat eldaa omannakdista, 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 §) edellyttaa, ettd palveluntuottajan on varmistettava
omavalvonnalla tehtdviensd lainmukainen hoitaminen ja tekemiensda sopimusten noudattaminen.
Omavalvonnassa on erityisesti varmistettava palvelujen saatavuus, jatkuvuus, turvallisuus ja laatu seka
asiakkaiden yhdenvertaisuus. Palveluntuottajan on laadittava vastuulleen kuuluvista palveluista
omavalvontaohjelma, jossa maaritetdaan, miten laissa esitettyja velvollisuuksia noudatetaan ja toteutetaan.
Omavalvontaohjelmassa on myo6s kerrottava, miten tuotettuja palveluja seurataan ja miten mahdolliset
puutteet korjataan.

Attendolla omavalvonnan tavoitteena on Attendo-kodin asukkaan omanndkdisen elaman ja turvallisen
arjen varmistaminen. Se maarittaa ja ohjaa Attendon jarjestamien palvelujen omavalvontaa. Omavalvonta
on oleellinen osa strategiaamme ja laadun seurantaamme ja se toimii Attendo-kodin laadunvarmistuksen ja
kehittamisen tyodkaluna. Omavalvonta on kaikkien toimintaamme ohjaavien normien noudattamista
kdytannOssa ja osa jokaisen attendolaisen pdivittdista arjen tekemistd. Toimiva omavalvonta lisaa
luottamusta toimintaamme kohtaan. Se myds auttaa meitd kehittamaan toimintaamme, tuomaan esiin
epakohtia ja korjaamaan niita.
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Me Attendolla ajattelemme, ettd ennen kaikkea olemme koti. Se merkitsee sitd, etta jokaisen Attendo-kodin
on tunnuttava asukkailleen aidosti kodilta: sielld voi eldda omannakdistaan elamaa itselleen tarkeista asioista
nauttien ja turvallisuutta kokien. Vahvistamme ihmista omalla toiminnallamme, katsomme eteenpdin koko
alaa uudistaen seka ratkaisemme yhdessa haasteita niin |aheisten kuin hyvinvointialueiden rinnalla kulkien.
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Arvomme, eettiset periaatteemme sekd lupauksemme ovat kaiken toimintamme perusta. Yhdessa nama
asiat muodostavat kulttuurimme kivijalan.



Yhteinen tehtavamme on olla
vahvistamassa ihmista.
Arvomme, eettiset periaatteet
seka lupauksemme ovat
kaiken toimintamme perusta.

Kohtaamme iaheiset empaattisesti, myotaelaen - ja tuemme heita tarvittaessa

Attendo

Vahvistamassa
ihmista

Eettiset periaatteemme

Asiakkaidemme tarpeet ja toiveet ohjaavat tydtamme

Hyva laatu on toimintamme kivijalka,
Kannamme sadan prosentin vastuun asioista, joista tulemme tietoiseksi,

Kunnioitamme lakeja, maarayksia, toimilupia ja eettisia ohjeitamme

Arvomme

Osaaminen
Sitoutuminen
vialittaminen

Tyoskentelemme hyvassa yhtestyossa tilaajien kanssa ja
noudatamme tehtyja sopimuksia

Arvostamme monimuotoisuutta emmmeka hyvaksy
minkaanlaista syrjintaa

Paatoksemme perustuvat lapindkyvyyteen ja rehellisyyteen
Edistamme jatkuvaa oppimista ja kehittamista

Suojelemme yrityksermnme mainetta
ja sen omaisuutta.

Tekoaly ja teknologia ovat mailie
apureita, jotka helpottavat
arkeamme, mutta jotka
eivat tee paatoksia
puclestamme,

Lupauksemme

Asiakas: Kohtaammae sinut yksilallisesti
Arvostamme toiveit
voimavarojasi

s vahvistamme

Tyontekija: Tarjoamme merkityksellisen tyon,
Jossa saat kasvaa ja kehittya, ja johon voit vaikuttaa
Laheinen: Huolehdimme rakkaistasi lammalla
ja myotatunnaolla. Tarjoamme parasta
mahdollsta tukea ja hoivaa

Tilaaja: Olemme luotettava ja innovatiivinen

kumppani. Huolehdimme hoiva- ja
asumispalveluista vasty
ja yustehokka
J

Syksylla 2022 kdynnistyneen ja viime vuonna pdattyneen omavalvontaprosessin kehityshankkeen myota olemme
luoneet uuden omavalvonnan toimintamallin ja menetelmat osaksi kotiemme arkea, jotka ovat konkreettinen osa
strategiaamme ja laadun seurantaamme. Projektin my6td omavalvonnasta on saatu paremmin arjessa elava ja toimiva
tyovaline ja omavalvonta nahdaankin osana jokaisen attendolaisen paivittdista arjen tekemistd. Se toimii myos
johtamisen tyokaluna seka perehdyttamisen valineend. Toimiva omavalvonta lisda luottamusta toimintaamme
kohtaan. Se my6s auttaa meitd kehittdamaan toimintaamme, tuomaan esiin epdkohtia ja korjaamaan niita.
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4 OMAVALVONNAN JARJESTAMINEN JA TOTEUTTAMINEN

Attendon laatutiimin tehtavana on linjata ja suunnitella organisaatiomme laadunhallintaa ja sen jatkuvaa
parantamista. Laatutiimi koordinoi ja kehittdd muun muassa laatujohtamista seka sisdisen auditoinnin ja
itsearvioinnin prosesseja seka toteuttaa laatuun ja omavalvontaan liittyvia koulutuksia ja vastaa sisdisista
auditoinneista ja laatuun liittyvista kehityskohteiden tunnistamisesta seka raportoinnista johtoryhmalle ja
hallitukselle.

Asioiden toteuttaminen ja tdytantoonpano tapahtuvat Attendo-kodeissa, joissa toimintamme
avainosaaminenkin on. Laatutiimin tehtdavana on tukea Attendo-kotien johtajia ja laatukoordinaattoreita
laatutyOssa seka varmistaa, ettd kotiemme toiminta on laatutavoitteidemme mukaista ja jokainen asukas
saisi elad oman nakdista, tayttd elamaa. Laatutiimin muodostavat laatujohtaja, laatutyon asiantuntijat,
l[aakitysturvallisuuden asiantuntija ja laatupaallikko.

Omavalvonnan vastuut

» vastaa strategisesta ja yhtion tavoitteiden maarittelysts

« vastaa kokonaisvaltaisen ¢ Ivonnan jarjestamisests
J fo) h tO r h m a « hyviksyy omavalvontaohjelman
y = antaa vuosittaisessa raportissaan johtopaatokset ja selvityksen omavalvontaohjelman toimeenpanosta
ja tuloksista

= mittarien maarittely palveluiden laadulle

= vastaa siitd, ettd vastuullaan olevien Attendo-kotien palvelut tuotetaan asiakasturvallisesti ja
laadukkaasti sek3 toiminta on lupaviranomaisen asettamien lupaehtojen ja palvelua ostavan
hyvinvointialueen kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti

« vastaa vastuullaan olevien Attendo-kotien riskienhallinnasta ja omavalvonnasta
« antaa johtoryhmalle vuosittain rapertin omavalvontachjelman toimeenpanosta ja tuloksista

Aluejohto

= vastaa omavalvonnasta laaditun omavalvontachjelman mukaisesti
Att d k d = o ht o » avainmittareiden hyddyntaminen johtamisessa
endo-kKodin JO a_l da » vastaa Attendo-kodin toiminnan laadun varmistamisesta
» edistdd mydnteistd iimapiirig, jotta tydntekijat tuovat toiminnan epakohtia ilmi
svahvistaa ja tukee jokaista Attendo-kodin asukasta, jotta hén saa eldd omannakoists, taytts eldmas

sitsensd johtaminen ja oman toiminnan laadun valvonta: jokaisella tyéntekijalld on lakiséateinen ja eettinen
velvollisuus toimia lain ja | imusten mukaisesti ja turvallisesti

Attendo-kodin tyontekija

silmoitusvelvellisuus

*on mukana omavalventasuunnitelman laatimisessa

« huolehtii yhdess3 Attendo-kodin johtajan kanssa, ettd kaikki tykaverit ovat tietoisia omavalvonnasta ja
. . my&s uudet tydkaverit tutustuvat omavalvontaan perehdytyksen yhteydessa

La at u koo rd INa atto ri = seuraa ja kehittda Attendo-kodin omavalvontaa yhteistyGssa johtajan ja tySkavereiden kanssa

= toimii tydyhteisén valmentajana omavalvonta-asioihin liittyvissa tehtavissa (omavalvonnan vuosikello)
ja keskusteluissa

Omavalvonta on Attendo-kodissa toteutettavaa riskienhallintaa, jossa palveluun liittyvat riskit ja mahdolliset
tunnistetut epakohdat huomioidaan monipuolisesti asiakkaan saaman palvelun niakdkulmasta. Tavoitteena
on, etta asiakkaan palveluissa esiintyvat epakohdat ja palvelun onnistumisen kannalta epavarmat ja riskia
aiheuttavat tilanteet pystytdan tunnistamaan, ehkdisemaan ja korjaamaan suunnitelmallisesti ja nopeasti.
Omavalvonnan tavoitteena on, ettd Attendo-kodin henkilokunta arvioi jatkuvasti omaa toimintaansa,
kuuntelee asiakkaita ja laheisid palveluun liittyvissa laatu- ja turvallisuusasioissa sekd kehittda toimintaa
arjessa asiakaspalautteen mukaan. Omavalvonta tuottaa arvokasta tietoa toiminnan kehittdmisen tueksi.
Merkittavimmat kehittdmishankeemme on esitetty kappaleessa kahdeksan (8).

Omavalvontasuunnitelma on Attendo-kodin paivittdinen arjen tyovidline, joka toimii osana
laadunvalvontajarjestelmaa sekda perehdytystd. Omavalvontasuunnitelmassa on kuvattu keskeiset
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toimenpiteet ja mittarit, joiden avulla Attendo-kodissa varmistetaan toiminnan seka 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 yhdessd kodin henkildkunnan kanssa. Omavalvontasuunnitelma
padivitetaan aina, kun kodin toiminnassa ja toimintaymparistdssa 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 jokapadivdisessa toiminnassa attendolaisten tyén tuloksena. Olemme sitoutuneita
tehtdvdamme ja vahvistamme luottamusta teko ja kohtaaminen kerrallaan. Vahvistamamme ja tuemme
ihmista ja huomioimme hdnen voimavarojaan, jotta han saisi eldd oman nakoista, taytta elamaa. Haluamme
olla luottamuksen arvoisia joka paiva ja toimia edellakavijana alan palvelujen ja laadun kehittamisessa. Laatu
ja laadunhallinta ovat kiintea osa Attendo-kotien jokapaivaista arkea ja tyota. Jatkuvalla kehittamisella ja
yllapitamisella seka henkiloston kouluttamisella varmistamme, ettd jokainen tyontekija on selvilla seka
palvelun ettd tyon laatuvaatimuksista ja voi osallistua toiminnan parantamiseen ja kehittamiseen.

Tyo6tamme ohjaavat laatutavoitteet:

Mielekasta
arkea

Piddmme huolta, ettd
Attendo-kodissa asukas eldaa
omannakoistd, taytta
elamaa.

Tuemme asukkaidemme
toimintakykya, terveytta ja
vireytta jokapaivaisin teoin,

ja seuraamme tydomme
tuloksia vaikuttavuustiedon

avulla.

Toimimme vastuullisesti
lakeja, maarayksia,
ohjeistuksia ja sopimuksia
sekd eettisia periaatteita
noudattaen.

10

Avoin asenne ja aktiivinen
palautteen hyddyntdaminen
auttavat meita kehittymaan
paiva paivalta paremmiksi.
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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 ldheistyytyvéisyys / -kokemus

Mielekasta
arkea

« Jokapdiviiset aktiviteetit / toimet, jotka lisddvét arjen mielekkyyttd

* Laheisyhteistyd

Asukas keskiossa .

yksikossa

Todennettua
hyvinvointia

* Aktiivisuus: Kuvastaa asukkaiden aktiivisuuden ja fyysisen toimintakyvyn ylldpitoa

* Eldamaénlaatu: Kuvastaa asukkaiden henkistd hyvinvointia ja elaman mielekkyytta

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

* Palautteet ja niiden huomioiminen kehitystydssa

Jatkuvaa
kehittymista

Tinkimatonta
vaatimusten-
mukaisuutta

Laatutavoitteiden periaatteet

Mittaaminen tuo laadukkaan tyon nakyvaksi, antaa luotettavaa ja relevanttia tietoa toiminnastamme seka
toimii kehittamisen ja ohjauksen tyovdlineend. Laadunhallinta on kehitetty, jotta voimme osoittaa
kyvykkyytemme tuottaa palveluita, jotka vastaavat asiakkaan ja soveltuvien lakisdadteisten maardysten
vaatimuksia seka lisddmaan asiakastyytyvaisyyttd laadunhallinnan tehokkaalla soveltamisella. Attendon

* Omavalvontaan perustuva jatkuva laadun seuranta, arviointi ja kehittyminen

* Poikkeamat ja niiden kasittely

* Viranomaisten ja tilaajien laadunvalvonta sekd auditoinnit

laadunhallinta rakentuu kehittavan 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 kaytanteiden leviamista.

Laadun mittaamista kehitetdan ja kdyttéonottoa laajennetaan jatkuvasti.

Toimitusjohtajalla on kokonaisvastuu laadunhallinnasta ja sen toimivuudesta. Liiketoimintajohtajat,
aluejohtajat ja -paallikot vastaavat laatutyon jalkauttamisesta ja koordinoinnista vastuullaan olevissa
Attendo-kodeissa sekd kehittdmistoimenpiteiden seurannasta. Attendo-kodin esihenkild vastaa oman
kotinsa laatutyosta ja toiminnan kehittamisesta seka osallistuu toiminnan suunnitteluun, toteuttamiseen ja

arviointiin. Attendo-kodin johtaja koordinoi

mittariston seurantaa ja toimenpiteiden kehittamista

11
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ennaltaehkadisevan ajattelun ja korjaavien toimenpiteiden mukaisesti. Mittaaminen, seuranta ja arviointi
seka toimenpiteiden kehittaminen 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 pyyteettémaan
toimintaan omassa tydssddn ja vastata itse oman vastuualueensa tuloksista arvioimalla omaa
tyosuoritustaan.

12
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6 SEURANTA JA MITTAAMINEN

Tarkastukset, selvityspyynnot ja niista tiedottaminen

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

Tarkastuksissa valvontaviranomaisten kanssa yhteistyota tekee kunkin Attendo-kodin johtaja (toimintakodin
vastuuhenkild). Attendo-kodin johtaja informoi tarkastuksesta valittomasti aluepaallikkda, 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 aluepaallikén avustamana. Toimintayksikoiden vastuuhenkiléille
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 tehtdvana (erityisesti laki- ja
lupapalvelut) on avustaa viranomaistarkastuksessa kommentoimalla muun muassa selvitysluonnoksia seka
huolehtimalla, etta viranomaistarkastusten keskeinen aineisto kerataan johdonmukaisesti yhteen paikkaan
raportoimis- ja kehittamistarkoitusta varten sekd tukemaan tiedolla johtamisen prosesseja. Keratysta
aineistosta myo6s raportoidaan valvontojen lukumaaria Attendo-konserni emoyhtiolle Ruotsiin.

Viranomaistarkastuksiin liittyy myos tiedottaminen. Attendon prosessissa maaritelldan ne tahot, joita
viranomaistarkastuksesta on tiedotettava. Tiedottamisen vastuut seka tiedottamisen kohteet on esitetty
tarkemmin myohemmin esitettavissa prosessikuvauksissa.

Laadunvalvonta on ennakoivaa ja ennaltaehkdisevaa. Viranomaistarkastuksissa on tarkeda 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. toimintayksikossd ovat kunnossa koko ajan. Tama
perustuu 100 %:n vastuun ottamiseen, koska puuttuminen on valittamista.
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Tarkastusten prosessi:

Ennalfa tiedossa olevat farkastukset

#Huolehtii cmavalvennan keinoin, ettd Attendo-koti teimii lakien, sopimusten ja viranomaisvaatimusten mukaisesti (mm. oma-
arvicintilomake)

#Huolehtii, ettd mahdolliset puutteet korjataan valittomasti_

#|nformoi aluepaillikkos js alusjohtajaa tulevasta tarkastuksesta.

*Pyytas tarvittaessa hyviss3 ajoin etukdteen apua palvelutciminnoilta sekd tarvittaessa pyytdd aluepallikon tai alueen kiertdvan

johtaja johtajan paikan paille.

#\almistelee yhdessd aluepaillikin kanssa mahdollisen sehityksen, joka tarkastuksen johdosta tulee viranomaiselle antaa.

#Lukee ajatuksella tarkastuksen asiakirjat {erityisesti tarkastuspdytakirjan sekd laaditun selvityksen) ja huolehtii yhdessd
aluepdaliikdn kanssa, etta tarkastuspdyrdkirjassa ja tarkastuksella iimenevat puuttest korjataan.

#Kerdd yhteen kaikki tarkastukseen liithywdt dokumentit

Attendo-kodin

+Tekee tarkastuksesta vélittdmasti koosteen ja tiedottaa keskeisid henkilditd (ks. Tiedotus oikeassa boxissa sekd slaidi 4). \

+Huolehtii, ettd johdelle ja pahvelutoiminneille toimitetaan kaikki viranomaisen dokumentit (tarkastuskertomus, selvityspyyntd ja muut
asiakirjat) ja varsinkin siitd, ettd Attendon viestinnll3 on tieto viranomaisen toimenpiteista.

+Huolehtil, ettd Attendon antamaan selvityspyyntddn vastataan mi @jassa Ja valmistelee Attendo-kodin johtajan kanssa selvityksen.

*Huolehtii ja varmistaa yhdessa Attendo-kodin johtajan kanssa, etta kodissa on toteutettu kaikki viranomaisen vaatimat korjaavat
toimenpitest.

+Suorittaa jatkoseurantaa [yhdessa sisdisen auditoijan kanssa) ja varmistaa, ettd asiat on korjattu pitkallakin tahtdimelld

Aluepaallikko

v

#Keskeiset henkildt avustavat Attendo-kodin johtajaa ja aluepaallikkas tarkastuksessa mm. HR-asioissa, rekrytoinneissa sekd N
toimittamalla tarvittavia listauksia.
#Lakipalvelut (alueen vast il5t) lukevat woksen 12pi ennen lahettdmistd viranomaiselle.
*Lupapalvelut arkistoi tarkastusdokumentit, selvityksen ja pdatokset
+Lupapalvelut ylidpitda Excel-tizdostoa tarkastuksen havainnoista ja valvennan statuksesta.
v
.
Yllatystarkastukset
+Huolehtii omavalvonnan keinoin, ettd Attendo-koti toimii lakien, sopimusten ja viranomaisvaatimusten mukaisesti (mm.
oma-arviointilomake).
sllmoittaa valittémasti tarkastuksesta aluepaallikille seka aluejohtajalle.
*Pyytad tarvittaessa apua palvelutciminnoilta seka pyytaa tarvittaessa aluepaallikon tai alueen kiertavan johtajan paikan
paélle Attendo-kotiin.
Atte_ndo—!(od T Vir;n'ﬂm;iseﬂl:clnf;;a'dﬂ”isem a;\ta;.kanssa selvityksen, joka tarkastuksen johdosta tulee myShempéna ajankohtana
johtaja Lukee ajatuksella kaikki tarkastuksen asiakirjat (erityisesti tarkastuspoytikirjan seks laaditun selvityksen) ja huolehtii yhdess3

aluepasllikon kanssa, etta tarkastuspoytakirjassa ja tarkastuksella ilmenevat puutteet korjataan valittdmasti.
+Kerdd yhteen kaikki tarkastukseen littyvat dokumentit

\

s(ttaa tilanteen haltuun prosessina.

sTekee tarkastuksesta valittdmasti koosteen ja tiedottaa keskeisia henkilita (ks. Tiedotus oikeassa boxissa seka slaidi 4).

#Huolehtii, ettd palvelutoiminnoille toimitetaan kaikki viranomaisdokumentit (tarkastuskertomus, selvityspyynts ja muut
asiakirjat) ja varsinkin siitd, ettd Attendon viestinnalla on tieto viranomaisen toimenpiteista.

Aluepaallikko *Huolehtii, ettd Attendon antamaan selvityspyyntogn méérdajassa selvityksen yhdessa Attendo-kodin
johtajan kanssa.

sHuolehtii ja varmistaa Attendo-kodin johtajan kanssa, etta kodissa on toteutettu kaikki viranomaisen vaatimat korvaavat
toimenpiteet.

*Suorittaa jatkoseurantaa (yhdessa alueen sisdisen auditoijan kanssa) ja varmistaa, ettd asiat on korjattu pitkallakin tahtaimelld.

/

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

sLakipalvelut (alueen vastuuhenkilot) lukevat selvitysluonnoksen lapi ennen sen |ahettamista viranomaiselle.
sLupapalvelut arkistoi tarkastusdokumentit, selvityksen ja paatokset.

RN Nt allalae @ *Lupapalvelut yllapita3 Excel-tiedostoa tarkastuksen havainnoista ja valvonnan statuksesta.
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Jahtajs, kiyts selvityksen

intrasta lgytyvis pohjaa.

Tiedotus (koskee kaikkia
tarkastuksia):

Toimitusjohtaja
Henkilastgjohtaja
Asiakaskokemus -ja
viestintdjohtaja
Aluejohtaja
Liiketoimintajohtaja
Aluepdillikka

Alueen BC

Alueen juristi
Alueen lupa-
asiantuntija
Laatutiimi

Alueen HRBP
Viestintd =
viestinta@attendo fi

lohtaja, kiyts selvityksen

lzatimiseen intran
selvityspohjaa.

Tiedotus (koskee kaikkia
tarkastuksia):

Johtoryhma
Aluejohtaja
Liiketoimintajohtaja
Aluepaallikko
Alueen BC

Alueen jul

Alueen lupa-

asiantuntija
Laatutiimi

Alueen HRBP
Viestintd =
viestinta@attendo.fi




Attendo

Selvityspyyntdjen prosessi:

Hyvinvointialueen tai viranomaisen selvityspyynnot o sy

laatimiseen intran pohjaa.

sHuolehtii omavalvonnallisesti, ett3d Attendo-koti toimii lakien, sopimusten ja viranomaisvaatimusten mukaisesti (mm.
oma-arviointilomake)

*+Tiedottaa oikeassa boksissa olevia henkildits saapuneesta selvityspyynndsta

*Pyytas selvityksen laatimiseen tarvittaessa apua palvelutoiminnoilta Tiedotus:

*Keraa yhteen kaikki mahdolliset selvityspyynnassa olevat liitteet

*Valmistelee yhdessa aluepaallikon kanssa selvityksen, joka tehdaan Attendon omalle selvityspohjalle

sl 3hettad selvityksen kommentoitavaksi lakipalveluille (alueen vastuuhenkil@), ennen selvityksen lahetysta
hyvinvointialueelle / viranomaiselle

* Toimittaa valmiin selvityksen (ja mahdolliset liitteet) pdf-muodossa hyvinvointialueelle / viranomaiselle * Aluepaallikks

*Kerad yhteen kaikki selvitykseen liittyvit dokumentit * Alueen lupa-

asiantuntija

Attendo-kodin
johtaja

* Aluejohtaja
= Liiketoimintajohtaja

*Huolehtii, ettd lupapalveluille (alueen asiantuntija) toimitetaan kaikki dokumentit (selvityspyyntd, selvitys ja muut asiakirjat)
*Huolehtii, etta Attendon antamaan selvityspyyntoon vastataan maaraajassa valmistellen selvityksen yhdessa Attendo-kodin
I Jjohtajan kanssa

Aluepaillikks

sKeskeiset henkilot avustavat Attendo-kodin johtajaa ja aluepdallikkéa mm. HR-asioissa, rekrytoinneissa sekd toimittamalla
tarvittavia listauksia

sLakipalvelut (alueen vastuuhenkild) lukevat selvitysluonnoksen ldpi ennen sen lahettamista viranomaiselle

sLupapalvelut arkistoi selvityspyynndn, selvityksen ja paatdksen

D N i te aallalale1d °Lupapalvelut ylldpitaa Excel-tiedostoa havainnoista ja valvonnan statuksesta

Valvontojen prosessi:

Hyvinvointialueen seka valvontavirastojen valvontaviranomaiset lahettavat yleensa suoraan Attendo-kotiin
valvonta-asioita ja kanteluja koskevat selvityspyynnoét seka naita koskevat paatokset. Valilla selvityspyynto
[ahetetadn myos tai vain Attendon lupapalveluiden asiantuntijoille. Tallaisessa tilanteessa Attendon
lupapalvelut valittavat valvonta-asian aluejohtajan, aluepdallikén ja Attendo-kodin johtajan tiedoksi ja
vastattavaksi. Lisaksi Attendon lupapalvelut arkistoivat kaikki saadut viranomaisasiakirjat sekd Attendon
omat vastaukset ja selvitykset viranomaisille. Vastaavasti lupapalveluille toimitetaan kaikki Attendo-koteihin
suoraa toimitetut selvityspyynnot.

Attendon lupapalveluissa kirjataan kaikki tietoon tulleet valvonta-asiat ja kantelut erilliseen
seurantatiedostoon, jota padivitetddan tarvittaessa. Jarjestelmad ja siihen liittyvad prosessia ollaan
pdivittdmassa sahkoiseen alustaan, ja uuden mallin ja jarjestelman on tarkoitus olla kaytossa syksylla 2025.

Talla hetkelld seurantatiedostoon keratdaan tarkeimmat tiedot, aloitetusta tai paattyneesta valvonnasta tai
kantelusta. Tarvittavia tietoja ovat esimerkiksi diaarinumero, paivamaara, Attendo-kodin nimi ja toiminta-
alue seka kuvaus havaitun epdkohdan sisallosta.

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

Attendon lupapalvelut toimittaa Attendon laatutiimille kvartaalikoonnin, jossa on kuvattu valvontamaaria ja
muutoksia alueellisesti ja aluehallintovirastojen sekd Valviran toimialueiden mukaan. Raporttien avulla on
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mahdollista seurata, milla alueilla tehdaan eniten tai vahiten valvontaa ja millaiset aihealueet ovat olleet
tarkastusten kohteena. Raportti yhdistetaan johdolle tehtavan laajemman koonnin osaksi.

Sisdiset auditoinnit

Attendo-kotien  sisdisten auditointien avulla  selvitetddn, miten Attendon toimintamallit,
viranomaisvelvoitteet ja tilaajavaateet toteutuvat kodeissamme. Sisdisten auditointien avulla lisataan
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 riittavan
nopeasti.

Sisdiset auditoinnit suunnitellaan edeltdavan auditointikauden aikana. Laatutiimi esittelee ja hyvaksyttaa
johtoryhmalla edellisen auditointikauden tulokset seka tulevan kauden auditointisuunnitelman. Auditoinnit
perustuvat padsaantdisesti organisaation strategiaprosessiin seka aiempiin auditointituloksiin.

Auditointisuunnitelma

Sisdiset auditoinnit toteutetaan kolmevuotissuunnitelmalla. Painotus on eri auditointikausina eri teemoissa.
Kauden 2025 teemaksi on madritelty omavalvonta. Vuosittaisiin sisaltdihin nostetaan mukaan myds
aiemmilla auditoinneilla esiin nousseita toiminnan kannalta kriittisimpia seka laki- ja lupasaateisia asioita.
Auditointikaudella 2025 - 2026 auditoidaan viimeinen kolmannes Attendo-kodeista. Lisdaksi osa
auditoitavista kodeista valitaan satunnaisotannalla. Uudet perustetut Attendo-kodit tai ostoyritykset
otetaan mukaan sisdisiin auditointeihin yhden tayden toimintavuoden jalkeen.

Auditoijat

Auditointien toteutuksesta vastaavat laatutiimi yhteistydssa aluepaallikdiden kanssa. Auditoijat sovitaan
aina auditointikaudeksi eteenpdin ja tahtotila on ollut vdhentda auditointityota tekevien maaraa, jotta
tulokset olisivat tasalaatuisia. Auditoijille tarkeitd ominaisuuksia ovat sitoutuneisuus tehtdvadan ja
laatutyohon. Auditoijille jarjestetddan koulutuksia ennen auditointikauden alkamista. Lisdksi
auditointikauden aikana auditoijille jarjestetddan muutaman kerran yhteisid Teams-tapaamisia, joissa
kdaydaan lapi mahdollisia auditoinneissa esille nousseita haasteita. Koulutus ja yhteiset tapaamiset ovat
kaikille auditoijille pakollisia.

Oma-arviointi

Oma-arviointeja hyédynnetaian kotien omavalvonnan ja laaduntarkkailun tyovalineena. Attendo-kodissa

tulee tehda oman toimialan oma-arviointi kaksi kertaa vuodessa esihenkilon vuosikellon mukaisesti. Oma-

arvioinnin tavoitteena on kartoittaa oman Attendo-kodin tilanne. Arvioinnin perusteella voidaan Attendo-

kodissa puuttua hyvissa ajoin korjaamista tai kehittamista vaativiin asioihin. Oma-arvioinnin toteuttamisesta
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ovat vastuussa kodin esihenkild yhteistydssa laatukoordinaattorin ja muun henkiloston kanssa. Oma-
arviointi tehdaan sdhkoisesti ja siitda lahtee automaattisesti tieto myds aluepaallikélle. Oma-arvioinnin
tulokset kdydaan lapi kodilla yhdessa henkiloston kanssa ja kasittelysta tehdaan kirjaus palaverimuistioon.
Oma-arvioinnin tekeminen dokumentoidaan laatujarjestelmaan ja oma-arvioinnin tulosten seurantaan on
kaytossa reaaliaikainen johdon raportointityokalu.

Kehityskohteet ja poikkeamien korjaukset

Attendo-kodin esihenkild vastaa siitd, ettd auditoinneissa havaitut poikkeamat tulevat korjatuksi.
Korjaaminen tehddan yhdessa Attendo-kodin henkil6ston kanssa. Auditoija kirjaa poikkeamat Attendo-kodin
laatujarjestelmaan.

Poikkeamien korjaukseen annetaan aikaa pdadsdantoisesti yksi kuukausi. Auditoinnilla todettujen
kehityskohteiden osalta auditoija kirjaa suosituksen auditointiraporttiin. Auditoija paivittda auditoinnin
laatupisteet auditointijarjestelmaan sen jalkeen, kun poikkeamat on korjattu hyvaksytysti annetussa
korjausaikataulussa.

Palautekysely

Auditoidun kodin esihenkilolle ldhtee automaattisesti sahkdinen palautekysely kuukauden kuluttua
auditoinnista. Vastaaminen tapahtuu anonyymisti ja saatujen palautteiden perusteella kehitetaan sisdisen
auditoinnin prosessia.

Tulosten esittely/hy6dyntaminen

Sisaisten auditointien tulokset tallentuvat raportointijarjestelmaan, josta on nahtavissa Attendo-koti-, alue-
ja konsernikohtaisesti tulokset ja yhteenvedot. Tulokset esitelldan laatujohtajan/-tiimin toimesta
johtoryhmalle, aluejohdolle seka liiketoiminta-alueille. Tuloksia hyédynnetdan seuraavan kauden sisallon
suunnittelussa sekd mahdollisten kehitystoimenpiteiden laatimisessa. Myds oma-arviointien tulokset
tallentuvat raportointijarjestelmaan, jossa ne ovat verrattavissa auditointien tuloksiin. Tulokset antavat
tietoa mm siitd, onko kodilla arvioitu omaa toimintaa ja laatua yhdenvertaisesti auditoijan kanssa. Kodin
oma-arvioinnin tulokset esihenkilo kasittelee yhdessd henkiloston kanssa ja paatetaan tarvittavista
toimenpiteista.

Asiakas- ldheis- ja henkilostotyytyvaisyyskyselyt

Asiakaslahtoisyyden parantamista seurataan mittaamalla ja arvioimalla asiakaskokemusta.
Varmistuaksemme, ettd asiakas saa tarpeidensa ja odotuksiensa mukaisen palvelun. Seuraamme ja
analysoimme asiakastyytyvaisyyden kehitysta systemaattisesti tekemalld asiakas- ja
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laheistyytyvadisyyskyselyja kaksi kertaa vuodessa ja huomioimalla asiakaspalautteet henkil6kohtaisissa
keskusteluissa ja tapaamisissa asiakkaiden, laheisten ja yhteistydkumppaneiden kanssa. Jokaisen asiakkaan
ldheiseen/yhteyshenkiloon ollaan yhteydessa vahintaan kerran kuukauden aikana, ellei asukas toisin toivo.
Asiakaspalautteiden ja tyytyvaisyyskyselyjen tulosten pohjalta keratdaan kehittamiskohteet ja Attendo-koti
laatii tarvittavat kehittamissuunnitelmat ja arvioinnit toiminnan vuosikellon mukaisesti. Yksittaisia
kehittamistarpeita ja toimenpiteita toteutetaan aina tarpeen mukaan. Asiakkaille ja laheisille pidetaan koko
Attendo-kodin yhteisia laheistentapahtumia. Talloin kehittamiskohteita mietitdaan yhdessa, jotta asiakkaiden
hyvinvointi paranisi. Henkilostotyytyvdisyyttd mitataan kaksi kertaa vuodessa. Tulokset antavat
merkityksellista tietoa henkildston hyvinvointiin vaikuttavista tarkeimmista kehityskohteista.

Poikkeamat

Poikkeamien ja laheltd piti-tilainteiden kirjaaminen on avainasemassa, jotta pystymme tuottamaan
laadukasta ja asianmukaista palvelua. Jokainen Attendon tydntekija on velvollinen ilmoittamaan
havaitsemansa epdkohdat, laatupoikkeamat ja riskit. Poikkeamat ja ldhelta piti-tilanteet raportoidaan
poikkeamalomakepohjalle, jotka ohjautuvat nimetyille vastuuhenkildille kasiteltavaksi. Asiakkaaseen liittyva
poikkeava tilanne kirjataan myds asiakkaan paivittaiskirjauksiin.

Poikkeamat ja lahelta piti-tilanteet kasitelldan ja dokumentoidaan muistioon Attendo-kodin palavereissa
vhdessa henkilokunnan kanssa kuukausittain. Poikkeuksena ovat vakavat poikkeamat, jotka vaativat nopean
puuttumisen. Ne kasitelladn heti ja saatetaan aina tiedoksi tarvittaville tahoille. Seurannan vuoksi palaverissa
tehtya paatosta ja sen vaikutuksia tarkastellaan seuraavassa palaverissa, ts. onko korjaavilla toimenpiteilla
ollut vaikutusta. Poikkeamien kirjaamisella ja ldpikdaymisellda varmistamme asiakastyytyvdisyyden
toteutumisen, mika tukee Attendo-kodin toiminnan jatkuvaa parantamista ja kehittamista. Poikkeamiin
reagoimisen tehokkuutta arvioidaan sadannollisesti (ts. ovatko toimet olleet riittavid). Poikkeamien maaraa
kaytetaan prosessin toimivuuden yhtena mittarina. Poikkeamia ja ldhelta piti —tilanteita kdydaan lapi myos
alueiden tyosuojelupalavereissa ja johdon katselmuksessa. Koonnit tiedotetaan yhteistyotahoille vuosittain
Attendo-kodin toimintakertomuksessa.

limoitus- ja palautekanavat

Kohtaamme toisemme tyontekijoind, asukkaat ja heiddn laheisensd yksilollisesti paivittdin ja kysymme
kuulumisia. Mikali kuulemme tai havaitsemme epdkohtia tai saamme palautetta, hoidamme palautteet
viipymatta asianmukaisesti ja teemme tarvittavat kirjaukset. Varmistamme 100% vastuun mukaisesti,
etteivat epakohdat paase toistumaan.

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

Suullinen tai kirjallinen ilmoitus omalle esihenkilélle on ensisijainen ilmoitustapa tyopaikan
ongelmatilanteessa. Mikali esihenkilo ei ole tavoitettavissa tai asian kasittely ei etene, tydntekija 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. IImoitus vastaanotetaan Attendon palvelutoiminnoissa
ja kohdennetaan oikealle henkilolle, joka ottaa asian kasittelyyn. Palautteen voi antaa seka
nimettdmana etta omalla nimellaan ja pyytaa palautteeseen vastausta jattamalla omat yhteystiedot
palautelomakkeella.

e Epaasiallisen kdytoksen ja hadirinnan ilmoitus

Ty6yhteisdon liittyvat ilmoitukset, jotka kasittelevat nimenomaan henkiloston keskinaisia ilmapiiriin
liittyva asioita. lImoittaja tayttdaa Valo-koulutusalustasta |6ytyvan ilmoituksen ja antaa sen omalle
esihenkildlle, joka aloittaa asian kasittelyn ja tiedottaa ilmoittajaa asian etenemisesta. Mikali ilmoitus
koskee esihenkiloa tai tyontekija kokee, ettei voi ilmoitusta hdnelle toimittaa, ilmoitus lahetetdan
alueen aluejohtajalle tai henkilostéhallintoon (HR) sahkopostitse.

e Vakavien vaarinkaytoksien ilmoituskanava- "Whistleblowing"

Tama kanava on tarkoitettu vain vakaville vaarinkaytoksille. Tallainen vaarinkdytos voisi koskea
esimerkiksi hallinnon talousrikosta tai vakavaa epdeettistd toimintaa. Tallaisiin tilanteisiin luotu
kanava mahdollistaa tyontekijan tai johtajan  ilmoituksen tekemisenturvallisesti, halutessaan
nimettdmasti. Nain ilmoittaja ja saa suojaa ilmoittajansuojelulain nojalla.

IImoitus taytetdan suomeksi, ruotsiksi tai englanniksi yhtion verkkosivuilla
osoitteessa https://lantero.report/attendo. limoitus vastaanotetaan Attendo Ruotsin lakipalveluissa,
jonka jalkeen asian selvittdminen on mahdollista.
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Ulkoiset ilmoituskanavat:

limoitukset tilaaja-asiakkaalle eli hyvinvointialueelle

Mikali tyontekijan esihenkild 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. IImoitus tehdaan
kunnan virkamiehelle tai tyontekijalle, joka vastaa palvelutuotannon valvonnasta.

limoitukset Aville ja Valviraan

Tybnantajan nakokulmasta: limoitukset tyontekijoistda (tyosuhteen paattymisen jalkeen) kun
epailladn omaisuusrikoksia, paihteiden vaarinkdyttéd tai potilasturvallisuuden vaarantumista
vakavasta huolimattomuudesta tai valinpitamattdmyydesta johtuen. Valvira hallinnoi
ammatinharjoittamisoikeutta sosiaali- ja terveysalalla.

Tyontekijan nakdkulmasta: Viranomaiselle annetaan ilmoitukset toiminnasta, joka vaarantaa asiakas-
tai potilasturvallisuutta tilanteessa, jossa tydnantaja ei ole ryhtynyt korjaaviin toimiin tydntekijan
kerrottua epdkohdista. Tyontekija 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 ldheisille. Viestit ohjautuvat linkin kautta oikealle taholle.
Mikali palautteen lahettdja haluaa yhteydenoton tai vastauksen lahettdamaansa palautteeseen,
hanelle vastataan viestiin mahdollisimman pian.

Potilasasiavastaava

Potilasasiavastaavan tehtavat ovat siirtyneet vuoden 2024 alusta hyvinvointialueelle ja Helsingin
kaupungille. Potilasasiavastaavan vyhteystiedot |6ytyvat kunkin hyvinvointialueen kotisivuilta.
Potilasasiavastaavan tehtdviin kuuluu neuvoa, miten potilasvahinkoa koskeva korvausvaatimus
voidaan panna vireille Potilasvakuutuskeskuksessa. Potilasasiavastaavilla ei ole enda velvollisuutta
avustaa potilasvahinkoilmoituksen tekemisessa.

Potilasasiavastaavat neuvovat myos, miten kantelu, oikaisuvaatimus, valitus,
vahingonkorvausvaatimus, ladkevahinkoa koskeva korvausvaatimus tai muu terveydenhuollon
oikeusturvaan liittyva asia voidaan panna vireille toimivaltaisessa viranomaisessa. Taman lisaksi
potilasasiavastaavat neuvovat ja tarvittaessa avustavat terveydenhuoltoon tarkoitettujen
muistutusten tekemisessa. Ennen kantelun tai muistutuksen tekemistd, kannattaa asiaa selvittaa
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ensisijaisesti Attendo-kodin johtajan kanssa. Avoimella keskustelulla voidaan usein selvittaa
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 yhtiotasoiset riskit pyritddan ennakoivasti tunnistamaan ja niiden merkittavyytta
(todennakoisyys ja vaikutus) arvioidaan sadnnollisesti. 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 asukasturvallisuuteen seka tyosuojelutoimintaan liittyvia riskeja
arvioidaan myds vuosittain. Vuosittain tehtavat riskikartoitukset auttavat tunnistamaan ja kuvaamaan kodin
toimintaan liittyvia riskeja, arvioimaan riskien merkittavyytta ja toteutumisen todennakodisyyttda seka
maarittelemaan toimintatavat riskien hallitsemiseksi, valvomiseksi ja raportoimiseksi. Attendo-kotitasolla
merkittavimmistd asukasturvallisuuteen sekd tydsuojelutoimintaan liittyvistd riskeistd laaditaan
kehittamissuunnitelmat osaksi kodin omavalvontasuunnitelmaa. Jatkuvan parantamisen periaatteen
mukaisesti tilannetta seurataan ja arvioidaan omavalvonnan vuosikellon mukaisesti.

Tyo6suojelutoimintaan liittyva riskien hallinta on jarjestelmallistd ja suunnitelmallista toimintaa, jolla
tydolosuhteet tehdaan turvallisiksi tunnistamalla, arvioimalla ja pienentamalla riskeja. Riskienhallinnan
tavoitteena on ehkaista vaaratilanteiden syntyminen. Esihenkildn ja tydsuojeluhenkildiden tulee huolehtia
siitd, etta tyopaikan tyohon, tyoymparistoon ja tyooloihin liittyvat vaaratekijat selvitetdaan 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 taytto)

e tulosten purkaminen tyosuojelutoimikunnassa

e riskiarvioinnin kehittamissuunnitelman teko

e riskiarviointi lomakkeiden ja kehittamissuunnitelman lahettaminen omalle ty6terveyshoitajalle
e toimenpiteiden toteuttaminen

e seuranta
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Ty6paikan riskinarviointi tehdaan aina uuden Attendo-kodin aloittaessa toimintansa. Lisaksi riskinarviointi
on hyva tehda vuosittain ja jos kodin toiminnassa tapahtuu muutoksia

Riskinarvioinnin jalkeen tyosuojelutoimikunta kdy |dpi arvioinnin tulokset, tekee tarvittavat
toimenpidesuunnitelmat ja kirjaa ne riskiarvioinnin kehittamissuunnitelmaan. Suunnitelmassa tulee paattas,
milla keinoilla tilannetta lahdetdan kehittamaan ja kenen vastuualueella toimenpiteiden toteuttaminen on.
Kaikkia asioita ei valttamatta voida hoitaa itsendisesti ja talléin on hyva kaantya esimerkiksi
tyoterveyshuollon puoleen tai muihin ulkopuolisiin tahoihin.

Riskinarviointi lomakkeet ja riskiarvioinnin kehittamissuunnitelma lahetetdan kodin tyoterveyshoitajalle
tiedoksi. Tyoterveyshoitaja voi jatkossa kayttda tatd tietoa hyvaksi muun muassa tyopaikkakaynnilld ja
tyontekijoiden terveyden edistamisessa. Taman lisdksi tyosuojelutoimikunta tallettaa raportit myos itse
valitsemaansa paikkaan. Ne voidaan tallentaa esim. tyosuojelupaallikon tietokoneelle tai tyosuojelupaallikko
sailyttaa tulostettuja versioita omassa tydhuoneessaan.

Riskinarvioinnin ja kehittdmissuunnitelman lahettdmisen jalkeen toimikunnan on ryhdyttava toteuttamaan
sovittuja toimenpiteitd. Toimenpiteiden tulosta on hyva seurata jatkuvasti ja asia tulee kasitelld my0s
seuraavassa tyosuojelutoimikunnan kokouksessa.

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

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

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

Tyokykyriskien hallinta

Tyokykyriskilla tarkoitetaan yrityksen henkiloston keskimadaraista riskia menettda tyokykynsa ja paatya
tyokyvyttomyyseldkkeelle. Aktiivisella tydkykyjohtamisella ennakoidaan, hallitaan ja pienennetdan tata
riskia suunnitelmallisesti tunnistamalla tyokykyriskit varhaisessa vaiheessa ja hallinnoimalla niita.
Tyokykyjohtaminen on kiinted osa yrityksemme strategista ja paivittaista johtamista ja sen avulla pystymme
hallinnoimaan kustannuksia seka parantamaan yrityksen tuottavuutta.
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Sairauspoissaoloseurannan ja analysoinnin avulla pyritdan pitdmaan henkildstd tyo- ja toimintakykyisena
koko tyburan ajan. Seurannassa pyritddan tunnistamaan tyokykyriskissa olevat henkilot yhteistyossa
tyoterveyshuollon, henkildstéhallinnon, linja- ja tyOsuojeluorganisaation kanssa. Tarkoitus on varmistaa
tyokyvyn arviointi, tukimahdollisuuksien selvittaminen, siihen liittyvd neuvonta ja ohjaus sekd seurannan
jarjestaminen.

Attendolla henkil6ston tyodkykyriski- ja sairauspoissaoloseurannassa kdytetdaan siihen tarkoitettua
tyokykyjohtamisen jarjestelmaa. Jarjestelman kautta saadaan tieto tyontekijalle, esihenkildlle ja
tyoterveyshoitajalle, kun varhaisen valittdmisen mallin mukaiset poissaolorajat ylittyvat ja sen kautta
esihenkilén on helppo toteuttaa varhaisen valittamisen toimia seka pitkalla sairaspoissaololla olevien
tyontekijoiden seurantaa. Yhteistyo etenkin pitkien sairaspoissaolojen seurannan osalta on helppoa, kun
samat tiedot nakyvat esihenkildlla seka tyoterveyshuollossa.

Attendolla on kaytossa varhaisen valittamisen malli. Se sisaltdaa kuvauksen tyokyvyn hallinnan, seurannan ja
varhaisen tuen kdytannoista. Malli tukee ja ohjaa esihenkildita tunnistamaan tydkykyriskissa olevat henkilot
ja madaltamaan kynnysta asioiden puheeksi ottoon.

Tyontekijoiden tyokykyisyytta tuetaan yhteistyossa tyoterveyshuollon seka eldakevakuutusyhtion kanssa
koko tyduran ajan. Tyosuhteen aikana tehtdvien saannodllisten terveystarkastusten tarkoitus on selvittaa
terveyteen, turvallisuuteen, tyokykyyn ja tyOhyvinvointiin liittyvien tekijoiden vaikutus tyontekijaan.
Terveyskyselyn, haastattelun ja tarpeellisten tutkimusten perusteella selvitetddn tyontekijan terveydentila,
tyo- ja toimintakyky seka havaitaan mahdolliset varhaiset tyokykyriskit. Tarkastusten pohjalta suunnitellaan
terveytta ja tyokykya edistavat toimet.

Tyokykyneuvottelua hyoddynnetdaan tilanteissa, joissa tyontekijan tyokyky on jo heikentynyt tai
tydolosuhteissa on tunnistettu sitd uhkaavia tekijoitd. Tyokykyneuvottelun tavoitteena on l6ytaa keinoja,
joilla tyopaikka voi tukea tyontekijaa jatkamaan tydssa alentuneesta tyokyvysta huolimatta tai palaamaan
toihin pitkdlta sairauslomalta toipumista vaarantamatta. Tyodkykyneuvottelussa voidaan myds auttaa
tyonantajaa puuttumaan tyontekijan hyvinvointia ja tyokykya uhkaaviin tekijoihin tyopaikalla. Jos tyontekija
ei voi jatkaa nykyisessa tehtdvdssaan, voidaan etsia ratkaisua hanen sijoittamisekseen uusiin tehtaviin.
Kaytannossa tyokykyneuvottelussa voidaan sopia muutoksista tehtaviin, tyoprosesseihin, aikaan tai -
ymparistoon. Tyokykyneuvotteluun osallistuvat tyontekija, esihenkild ja tyoterveyden edustaja(t).
Tyontekijan toiveesta neuvotteluun voi osallistua myos luottamushenkil6 tai tydsuojeluvaltuutettu.

Valmiussuunnitelma

Sosiaali- ja terveysministerio johtaa ja valvoo sosiaali- ja terveydenhuollon varautumista hairidtilanteisiin ja
poikkeusoloihin. Tavoitteena on turvata vdeton toimeentulo ja toimintakyky kaikissa olosuhteissa.
Valmiuslain mukaan valtion viranomaisten ja laitosten sekd kuntien on varmistettava tehtdviensa
mahdollisimman hadiriétéon hoitaminen myo6s poikkeusoloissa. Valmius varmistetaan muun muassa
valmiussuunnitelmien ja poikkeusolojen toiminnan etukateisvalmisteluilla.
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Attendon organisaatiokohtainen valmiussuunnitelma pohjautuu riskienarviointiin, tunnistettuihin seka
mahdollisiin muihin uhkiin. Suunnitelman tarkoituksena on antaa tytkaluja varautumiseen poikkeusoloissa
sekd normaaliolojen héirictilanteissa. Kotikohtainen suunnitelma perustuu yleiseen suunnitelmaan ja se
antaa tarkemmat kotikohtaiset toimintaohjeet. Suunnitelma tarkistetaan vuosittain vuosikellon mukaisesti
ja valmiusharjoitukset I6ytyvat vuosikellosta.

ICT

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

Toimintamallit ja riskienhallinta ovat padsaantoisesti ennakoivia ja ennalta ehkdisevia, mutta yllapidamme
my0Os kykydmme nopeaan reagointiin poikkeamien osalta. Kehitamme koko ajan valmiuttamme torjua
kyberriskien uhkia ja panostamme jatkuvuudenhallintaan yhdessa IT-jarjestelmatoimittajien kanssa
yhteisilla kehitysty6hankkeilla. Tietoturvaloukkausten ja poikkeamienhallintaan Attendolla on maaritelty
omat prosessit.

Kayttdjille tarjotaan saannonmukaisia pakollisia tietoturva- ja tietosuojakoulutuksia. Taman lisdksi
panostamme ICT-henkildston koulutukseen alati muuttuvassa ICT-ymparistOssa.

Loppukayttajapalveluiden osalta Attendo kayttaa palveluntuottajia, joiden kanssa yhdessa varmistamme
jarjestelmien perustoiminnallisuudet seka tietoturvan. Jarjestelmia paivitetdadan saanndllisesti ja tarvittaessa
Attendon muutoshallinnan prosessin mukaisesti.

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

Tybasemien, mobiililaitteiden ja kayttoympariston tietoturvallisuudesta huolehditaan ajanmukaisin
teknisten ja organisatoristen suojamekanismien avulla.

Yhtenad tarkedna tyokaluna toimivat yhteisesti maaritellyt avainmittarit, joiden muutosta ja kehitysta
seuraamme saanndllisesti. Kehitdamme jatkuvasti toimintaa ja vuosittain suoritamme tarkempia
itsearviointeja ja auditointeja, joista saatavaa tietoa hyddynnamme kehitystydssa ja parannamme
toimintamallejamme.

Ajantasainen Tietoturvasuunnitelma I6ytyy Valon GDPR-kurssin osiosta Hyddyllisia linkkeja ja ohjeita.
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8 KEHITTAMINEN

Attendon kehittamistyo on jatkuvaa ja monipuolista, keskittyen laadukkaaseen ja asukaslahtdiseen hoivaan,
henkiloston kehittamiseen ja henkilostokokemuksen parantamiseen seka teknologian hyddyntamiseen.
Kaikki merkittavat kehityshankkeemme pohjautuvat Matkalla kodiksi —strategiaamme. Osallistamme koko
henkiléstomme kehitystyohon ja kerromme niista aktiivisesti sisaisen ja ulkoisen viestinnan kanavissamme.

Alla esimerkkeja kehittamistyostamme:

e Tama on Attendo -toimintamalli kehittdd palvelukonsepteja ja yllapitdd hyvia kaytantoja ja
ohjeitamme Attendo-kodin toimintaan ja johtajan paivittdiseen tyohon. Toimintamallit ja ohjeet
|oytyvat vuodesta 2025 alkaen uudesta intranetista

e Laadukkaan kirjaamisen yllapito ja rakenteisen kirjaamisen osaaminen Kanta-palveluiden
sosiaalihuollon asiakastietovarantoon liittymiseen valmistautumisessa

e Teknologian hyédyntaminen ja tyokalujen kehitystyé hoivatyon aikasyoppdja vastaan, kuten
esimerkiksi prosessien automatisointi, puheesta kirjaukseksi —sovellus ja ratkaisut etdavalvontaan

o Tietojohtaminen ja tiedon systemaattinen hyddyntaminen paivittdisjohtamisen ja kehittamisen
tukena, sisaltden Attendo-kotien johtajille ja liiketoimintajohdolle suunnatut mittaristot

e Attendo Oma -toimintamalli helpottaa Attendo-kodin akillisten suunnittelemattomien henkildstén
poissaolojen hallintaa

e Attendon perehdytysmallit kaikille tyontekijaryhmille ja kansainvdlisten tyontekijdiden
integraatioprosessi ja ndiden toteutumisen seuranta

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

e Attendo Ura -koulutuskokonaisuus tdhtdd koko henkiléston osaamisen lisddmiseen ja
kehittymiseen

e Laadunhallinnan perustana Attendon laadun viitekehys mittaristoineen

e RAIn kdyttoonotto ja RAl-datan hyddyntaminen mukaan lukien todennetun hyvinvoinnin tydkalu ja
mittaristot

e Asukas ja laheiskokemusta parannetaan ASKO-valmennusohjelmalla, kehittamalla palaute- ja
asiakasymmarryskaytantoja ja laheisviestintaa.

e Omavalvonnan kehittaminen riskienhallinnan ja kestavan toiminnan varmistamiseksi

e Attendo-kotien teknisen ympariston harmonisointi ja standardointi

e L3heisviestinnan ja asiakasymmarryskadytdantojen seka palautekdytantéjen kehittaminen

e Sisdisen viestinndn avoimuuden lisddminen ja viestinnan kehittaminen tehokkaiden
viestintdkanavien kautta mm. uuden intranetin myo6ta

e Asiakkuudenhallinnan jarjestelman kehitystyolld parannetaan tilaaja-asiakkuuden hoitoa
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9 VIESTINTA

Attendon viestinta ja markkinointi tukee yhtion liiketoiminnan strategian eli Matkalla kodiksi -unelman
toteutumista. Viestinnan ja markkinoinnin tehtdavdanda on kertoa sisdisesti ja ulkoisesti siitd, miten
vahvistamme ihmistd, katsomme eteenpadin ja ratkaisemme yhdessa — ja miten olemme ennen kaikkea koti.

Viestinnalla on keskeinen rooli, kun vahvistamme sisdisesti toimintakulttuuriamme ja omaksumme uusia
toimintamalleja arjessamme. Lisaksi viestinndn tehtdavana on lisata lapindkyvasti tietoisuutta Attendon
toiminnasta ja tavoitteistamme ja antamistamme lupauksista eri sidosryhmillemme, joita ovat muun muassa
asukkaamme, heidan laheisensd, tyontekijamme, tilaajamme ja toiminnastamme kiinnostuneet tahot
Suomessa. Avoimuus, lapinakyvyys ja vuoropuhelu kaikkien sidosryhmiemme kanssa auttavat kasvattamaan
molemminpuolista luottamusta.

Ymmarramme viestinndn 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 henkilostolle kohdistettu sisdinen viestintd, media- ja
vaikuttajaviestintd, talouttamme koskeva sijoittajaviestinta, Attendon ja Attendo-kotien sosiaalisen median
tileilla nakyva some-viestintd, mainonta ja markkinointi sekd asukkaidemme laheisille suunnattu
l[aheisviestinta 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 tehtavana on tukea yrityskulttuuriamme vahvistamalla sisaista dialogia ja
tiedonkulkua. Sisaisiin sahkoisiin kanaviimme kuuluvat koko henkiloston tavoittava intranet, sisdinen
koulutusalusta Valo sekd Teams, jota kdytamme paivittaisviestinnan lisdksi etdkokouksiin. Attendo-kodeissa
tarked sisdisen viestinnan kanava on myos Hilkka, joka on ensisijaisesti asukasviestinnan kanava. Johdon,
palvelutoimintojen ja Attendo-kotien keskinadista vuorovaikutusta tukevat vakiintuneet kokouskaytannét ja
proaktiivinen ja avoin viestinta ajankohtaisista aiheista.

Interaktiivisuutta ja dialogisuutta taydentdvat yrityksen useat sosiaalisen median tilit Instagramissa,
LinkedIn-palvelussa ja Facebookissa. Ne mahdollistavat keskustelun ja kysymykset Attendosta
kiinnostuneiden sosiaalisen median kayttdjien kanssa ja nayttavat, millaista Attendo-kotiemme arki on.
Attendo-kodit vastaavat itse sosiaalisen median kanavien sisalldistaan. Sosiaalisella medialla rakennamme
tyonantajamielikuvaamme, tuomme esiin asiantuntijuutta ja lisddmme alan vetovoimaisuutta. Lisaksi se on
myos tarkea kanava Attendo-kodeissa asuvien ldheisille.

Media- ja vaikuttajaviestinndssa Attendo toimii proaktiivisesti keskustellen ja nostaen esiin alalle tarkeita

kysymyksia ja ratkaisuja. Verkkosivujemme attendo.fi ja ura.attendo.fi lisdksi kdytdssa ovat STT:n

viestintdpalvelu ja vaikuttajille sdannodllisesti lahetettdva vaikuttajakirje. Palvelemme mediaa, vastaamme

haastattelupyyntoihin, tarjoamme itse proaktiivisesti osaamistamme journalistien kdyttoon ja jarjestamme

taustakeskusteluja ja tapaamisia. Haluamme haastaa julkisuudessa nakyvan vallitsevan tarinan sosiaalialasta
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ja sen tyosta. Tuomme esiin kohtaamisten merkityksen, koko yhteiskunnalle merkittdvdan ammattilaisten
tyopanoksen ja kotiemme arjessa nakyvan hyvan.

Markkinointimme keskittyy vahvasti sekd Attendon brandin vahvistamiseen, ettd jatkuvaan, aktiiviseen
rekrytointimarkkinointiin. Markkinoinnin kanavina kdaytamme digitaalisia mainoskanavia kuten sosiaalinen
media, hakukonemainonta ja natiivimainonta, mutta keinovalikoimaa lavennetaan tarvekohtaisesti
esimerkiksi kampanjoiden mukaan. Attendo tuottaa runsaasti omaa sisaltoa, kuten artikkeleita, videoita ja
podcast-jaksoja, ja ndita sisaltdja nostetaan mainoksien avulla kohderyhmien tietoisuuteen.

Koko henkilostollemme yhteiselld asiakaskokemusvalmennuksella (ASKO) on tarkea rooli Matkalla kodiksi -
tarinamme edistamisessa. Keskusteluun pohjautuva valmennus kokoaa sdanndllisesti kaikki attendolaiset
ASKO-karttojen dareen keskustelemaan asukas- ja ldheiskokemukseen liittyvista aiheista, joilla on suora
kosketus heidan tyohonsa. ASKO-keskustelujen toteuttamisesta vastaavat omista tiimeistaan valitut ASKO-
valmentajat, ja keskustelut kaydaan tyontekijoiden kesken.

ASKO-keskustelukartta ja -kvartaalikeskustelut ovat asiakaskokemuksen kehittamisen lisaksi vaikuttavia
keskustelukulttuurin tyokaluja, jotka paitsi tavoittavat tehokkaasti attendolaiset, tuovat myds esiin heidan
danensa ja asiantuntijuutensa ja osallistaa heidat tyoyhteisotaitojen ja asukaskokemuksen rakentamiseen.
ASKO kokoaa tuhannet ympari Suomea tyoskentelevat attendolaiset samojen aiheiden aareen.
Keskusteluissa kasitelladn muun muassa palautteen antamista ja tyotovereiden, asukkaiden ja ndiden
laheisten kohtaamista. Uusimman ASKO-keskustelukartan teemana on “Ennen kaikkea olemme koti”, jossa
pohdimme muun muassa, miten voimme kukin oman roolimme nakoékulmasta varmistaa, ettd asukkaamme
saavat eldd omannakoistd, hyvaa elamaa seka mielekasta ja turvallista arkea.

Haluamme jatkuvasti kehittda ja parantaa viestintda asukkaidemme ldheisten kanssa, ja tdassa ASKO on
koulutusten ja valmennusten ohella tarkedssa roolissa. Laheisviestintaa toteutetaan Attendo-kodeissa muun
muassa saanndllisten laheiskirjeiden seka ldheisiltojen muodossa. Vuonna 2025 jarjestamme lisdksi kaksi
valtakunnallista virtuaalista laheisten iltaa. Attendo-kotiemme johtajat ja liiketoiminnan johto ovat
avainasemassa yhtenadisten toimintatapojen toteuttamisessa ja niiden viestimisessa. Siksi heille toteutetut
saannolliset valmennukset, koulutukset ja tapahtumat ovat tarkeita viestinnan foorumeita.

Vastuullisuus Attendolla

Olemme Attendolla sitoutuneita siihen, ettd tuotamme arvoa asukkaille, attendolaisille ja tilaajille luomalla
laadukasta hoivaa, joka vastaa tulevaisuuden tarpeisiin ja on samalla vastuullista niin yhteiskunnan kuin
ympariston nakokulmasta.

Teemme t6itd taman eteen ympariston, sosiaalisen vastuun ja hallinnon (ESG) saralla.
Ympariston ja ilmaston kannalta kestavampi hoiva

MyoOs meilla on vastuu ilmastosta ja ymparistosta. Tavoittelemme pienempad hiilijalanjalked, pyrimme
jatkuvasti lisdaamaan Attendo-kotien kestavyytta ja vahvistamme hankintojemme eettisyytta.

Kaytdnnossa tama tarkoittaa ennen kaikkea ruokahavikin vahentamistd sekd sitd, ettd toimittajamme
sitoutuvat Code of Conductiimme, jolla pyrimme varmistamaan, ettd toimittajiemme toiminta on eettistd ja
28



Attendo
v O+

ottaa huomioon ilmasto- ja luontonakdkulmat. Lisaksi esimerkiksi Attendo-kotimme toimivat padosin
padstottomalla energialla.

Huolenpitoa asukkaista, attendolaisista ja koko Suomesta

Olemme paljon vartijoina arjessamme. Meiddan tehtdvdimme on varmistaa, ettd niin asukkaamme kuin
attendolaisetkin voivat hyvin. Haluamme olla ensisijainen valinta niin asukkaillemme, tyontekijoillemme kuin
tilaajillekin. Pitamalla huolta ndista asioista olemme vastuullisia myds koko Suomea kohtaan: Olemme
yhdessa kantamassa vastuuta suomalaisten palveluista.

Varmistaaksemme taman seuraamme tiiviisti tyytyvaisyystuloksia sekd asukkaiden toimintakykya.
Epdkohdat kasitelladn ja korjataan. Johtamiseen ja perehdyttamiseen satsataan, jotta henkiloston
hyvinvointi paranee. Annamme mahdollisuuksia henkilékohtaiseen ja urakehitykseen. Kasvatamme myds
koko Suomeen tulevaa kansainvalisten osaajien sukupolvea.

Kehitdamme myo0s jatkuvasti uusia toimintatapoja ja edistamme teknologian hyodyntamistda koko alan
kehittamiseksi. Lisadamme my06s uutta kapasiteettia, jotta nykyinen ja tuleva palvelutarve tulevat taytetyksi.

Avoin ja lapinakyva toiminta
Merkittava osa vastuullisuutta on se, etta toiminta on lapinakyvaa ja avointa. Meilla on nollatoleranssi

korruptiolle. Eettiset ohjeemme ohjaavat aidosti toimintaamme, ja taman varmistamiseksi koulutamme
koko henkilostoamme naiden osalta joka vuosi. Seuraamme koulutuksen suorittaneiden maaraa.

Vastuullisuusraportti tuotetaan vuosittain, lisatietoa verkkosivuiltamme:
https://www.attendo.com/en/investor-relations/financial-reports-and-presentations/
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Omavalvonnan seurantahavainnot ja kehittamistoimenpiteet Q1-2026

Omavalvonnan seurantaa toteutamme sisdisin auditoinnein, oma-arvioinnein, erilaisten laatumittareiden ja
poikkeamien avulla. Omavalvonnan seurantahavaintojen seka tyytyvaisyyskyselyiden ja muiden palautekanavien
kautta saatujen tietojen pohjalta kehitamme toimintaamme jatkuvan parantamisen periaatteiden mukaisesti.
Tiedotamme ulkoisesti nelja kertaa vuodessa omavalvonnan seurantahavainnoista ja toimenpiteista.

Seuraamme ja analysoimme asiakastyytyvaisyyden kehitystd systemaattisesti tekemalla asukas- ja
laheistyytyvaisyyskyselyja kaksi kertaa vuodessa: huhtikuussa ja lokakuussa. Seuraavat kyselyt kaynnistyvat
13.4.2026 ja niiden tuloksista raportoidaan Q2-2026 raportilla.

Eldmanlaatu-mittarin keskiarvo edelleen kohentunut ja kansallista keskiarvoa korkeampi (Attendo ka. 6.4,
kansallinen ka 5.7). Keskiarvon nousuun on vaikuttanut asukkaiden lisddantynyt osallistuminen omaan RAI-
arviointiinsa. Tavoitteena edelleen lisata asukkaiden omaa osallistumista RAl-arviointiin tunnistamalla Attendo-
kodeissa asukkaat, joilla mahdollisuuksia osallistua arviointiinsa kognition ja kommunikointitaitojensa puolesta.
Tavoitteena on myos lisdta [aheisten osallistumista asukkaan RAl-arviointeihin.

Arvioinnin yhteydessa kartoitetaan my6s, mahdollisuuksien mukaan, asukkaiden omat konkreettiset tavoitteet ja
toiveet hoitoon ja palveluun liittyen. RAl-arvioinnin yhteydessa selvitetdan lisdksi asukkaiden omat
harrastemieltymykset. Tata tietoa voidaan huomioida asukaskohtaisissa palvelujen toteuttamissuunnitelmissa.
Talla hetkella asukkaiden harrasteisiin osallistumista mittaavan mittarin tulos on kansallista keskiarvoa parempi
(Attendo ka. 5,2; kansallinen ka. 4,4). Myos asukkaiden sosiaalinen osallistuminen on kohentunut verrattuna

edelliseen aineistoon. (Q4: 6.4 — Q1: 6.5)

Sisdiset auditoinnit: Auditointikaudella Q1 toteutettiin yhteensa 54 auditointia. Positiivisena havaintona tuloksissa nyt
ensimmaista kertaa asiat kunnossa yli 70 %:sesti. Poikkeamamaara kasvoi hieman edelliseen kvartaaliin verrattuna, ja
kehityskohteiden maara vastaavasti pieneni. Painopisteend olevan kirjaamisen teeman osalta kehitettdvaa loytyy viela
runsaasti ja laadukkaan kirjaamisen osalta koulutussuorituksissa on viela yksittaisia puutteita. Omavalvonnan teema on
kokonaisuutena hyvalla tasolla. Kehitettavaa on erityisesti omavalvontakeskustelujen toteutumisessa, mika edellyttaa
vield vuosikellon systemaattisempaa kayttéa ja juurruttamista arkeen. Kehittamistarve viranomaisdokumenttien
lukukuittauksissa on edelleen nahtavissa, mutta puutoksia padsaantoisesti enaa keikkalaisten seka joidenkin vakituisten
tyontekijoiden kohdalla. Asukkaiden rahavarojen kasittely ohjeistuksen mukaisesti sekd laakkeiden sailytystilojen
lampdtilaseurannan sdanndnmukaisuus vaatii viela kehittamista.

Laakepoikkeamien maara on pysynyt ennallaan ensimmaiselld vuosineljannekselld verrattuna edelliseen vuoden
viimeiseen kvartaaliin: Q1: 2359 + 202 (kotihoito) + 550 (MTP) = 3111 kpl (Q4: 3441). Yleisimmat syyt
ladkityspoikkeamiin olivat antovirheet kuten vaara ajankohta, ladke antamatta, vaara annos tai vahvuus, vaara
asukas. Toiseksi yleisin syy oli jakovirhe. Korjaavat ja ennaltaehkaisevat toimenpiteet on kasitelty ja suunniteltu
kotien palavereissa. Antovirheiden juurisyy on arviomme mukaan yleisimmin se, ettd kaksoistarkistusta ei tehda
ohjeiden mukaan tai antotilanteessa ladkkeen antaja ei vertaa laakityslistaa ja antamaansa laakitysta toisiinsa.
Annosjakeluldaakkeiden antovirheissa nousee yhtena poikkeaman riskitekijana se, jos samalla asukkaalla on samaan
kelloaikaan useampi pussi (lddkkeet eivat mahdu yhteen annosjakelupussiin). Jakovirheet liittyvat puolestaan
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useimmiten niihin ldadkkeisiin, jotka eivat sovellu koneelliseen annosjakeluun. Naissa on myds paljon virheellisesti
luokiteltuja poikkeamia eli iso osa naista jakopoikkeamista on todellisuudessa antovirheita eli asukkaalle asti
menneitd poikkeamia. Jako- ja antovirheissad laakityslistan lukemisen puutumisen lisdksi yhtena syyna voi olla
epaselvat laakityslistat. Ladkemuodoista laastareihin liittyvia poikkeamia vaikuttaa olevan muihin ladkemuotoihin
verrattuna eniten (Q1 ainakin 220kpl). Ladkepoikkeamien kategorisoinnin kehittamistyd on aloitettu, jotta

padsemme jatkossa paremmin kiinni juurisyihin.

Palvelun toteuttamissuunnitelmien ajantasaisuus on Q1: 86 % (Q4: 85 %). Q1:n tulos osoittaa, ettd tavoitetason
saavuttaminen edellyttdaa vield toimintatapojen systemaattisempaa seurantaa ja kohdennettua tukea kodeille.
Toimintatapojen noudattamisen varmistaminen: Seurataan systemaattisemmin, ettd vanhat palvelun
toteuttamissuunnitelmat paatetdan asiakastietojarjestelmdssa ennen uuden PATO:n kayttéonottoa. Kohdennettu
ohjaus koteihin, joissa ajantasaisuus jaa alle keskiarvon. Mittarin kehitysta seurataan aktiivisesti kuukausitasolla,
jotta poikkeamiin voidaan reagoida nopeammin ennen kvartaaliraportointia.
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Tavoitetaso Q1-2026 Q2-2026 Q3-2026 Q4-2026

Asiakastyytyvaisyys NPS 50 Kysely
(asteikolla -100 ja +100 kdynnissa
valilla) huhtikuun

ajan
Ldheistyytyvaisyys NPS 50 Kysely
(asteikolla -100 ja +100 kdynnissa
valilla) huhtikuun

ajan
Elamédnlaatu (ikdihmiset) Kansallisen Attendo
(1-10) keskiarvon Elamanlaatu

ylapuolella ka.6.4.(+0.7

Eldamanlaatu, mittaa asukkaiden kansallista ka.
henkistd hyvinvointia ja eldman Tavoitetaso korkeampi).

mielekkyytta.

yli kansallisen

Keskiarvo tarkastelee asukkaiden keskiarvon

osallistumista RAl-arviointiin,

sosiaalista osallistumista, >5.7

asukkaiden masennusoireiden

esiintyvyytta seka asukkaiden

harrasteisiin osallistumista.

Mita korkeampi ka., sitd parempi

tulos (0-10)

Sisaiset auditoinnit, kpl Auditoinnit 54

kpl
Huoliauditoinn

it 1 kpl

Auditointihavainnot, kpl: 4232 kpl

- Kaikki kunnossa, % * 71,9%

- Kehityskohde, % * 15,4 %

- Poikkeama, % * 16,4 %

* Ei sis. huoliauditointien havaintoja

Ladkepoikkeamat, kpl 3111

Palvelun 95 % / 86 %

toteuttamissuunnitelmien | hoitosuhteel-

ajantasaisuus liset

(ikdihmisten, mielenterveys- ja asukkaat/6 kk

paihde- sekd vammaispalvelut)
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