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KOTITYOPALVELUYRITYKSEN OMAVALVONTASUUNNITELMA
Asiakaskoteihin tuotettavat tukipalvelut

1. PALVELUJEN TUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Yrityksen nimi Y-tunnus
Puhdas llo Oy 2567077-2
Hyvinvointialue Kunnan nimi
Pohjois-Karjalan hyvinvointialue Joensuu

Yrityksen postiosoite

Pilkontie 6

Postinumero Postitoimipaikka
80130 Joensuu
Toiminnasta vastaavan henkilon nimi Puhelin
Eeva-Leena Lappalainen 0504302571

Sahkoépostiosoite
eeva-leena@puhdasilo.fi

Yksityisen palveluntuottajan lupatiedot

IImoituksenvarainen toiminta: Puhdas llo Oy tuottaa siivous- ja kotityopalveluita Siun soten myodntamille
arvonlisdaverottomille ja palveluseteli asiakkaille.

Yksityisten kotipalvelujen tukipalvelutuottajien rekisteréinti 14.1.2019 (Siun sote)
Soteri-rekisterdinti 1.1.2024

2. YRITYKSEN TOIMINTAPERIAATTEET

Toiminta-ajatus ja palvelut

Yrityksen toimialana on kotisiivous, yrityssiivous, teollisuussiivous, erikoissiivoukset ja pyykkihuolto
tytaryhtid Puhdas Pyykki pesulan kautta. Puhdas llon kotipaikka on Joensuussa ja perustamisvuosi on
2015.

Henkilostoa Puhdas llolla on talla hetkella vahan reilu 50 hloa. Menestyksemme rakentuu osaavan ja
motivoituneen henkiléston varaan. Panostamme jatkuvaan oppimiseen. Johtaminen tukee psykologista
turvallisuutta ja monimuotoisuutta seka yksil6llisten vahvuuksien hyddyntamista.

Puhdas llo tuottaa joustavia, laadukkaita ja luotettavia puhtauspalveluja koteihin ja yrityksiin. Haluamme
helpottaa asiakkaidemme arkea siivouspalveluidemme avulla.
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Kotisiivouspuolella asiakkailla on joko fyysisia tai terveydellisia rajoitteita siivouksen tekemiseen ja tdhan
tarpeeseen tarjoamme kotisiivouspalveluja. Toinen asiakasryhma kuluttajapuolella ovat perheet ja
yksinasuvat, joilla taas elama ja tydelama seka perhe ja harrastukset vievat suurimman osan ajasta,
jolloin kodin siivoukselle ei jaa aikaa tai se aika halutaan kayttda em. asioihin tai itsesta huolehtimiseen.
Tama elaman kiireisyys ja hektisyys aiheuttaa sen, ettd asiakkaiden aika ei tahdo riittaa kaikkeen ja me
vastaamme siis asiakkaan ajankdyton haasteisiin tarjoamalla kodin siivouspalvelua. Lisdksi tassa
poistamme asiakkaan omalta tunnolta sen, etta pitaisi siivota, mutta ei ehdi/jaksa.

Myos vaatehuolto asiakkaan kotona kuuluu palveluvalikoimaamme. Pesemme asiakkaan pyykit
asiakkaan tai taloyhtion pyykinpesukoneella, ripustamme ne kuivumaan ja jalkikasitelemme ne
tarvittaessa sovitulla tavalla. Tarjoamme koteihin lisdksi ns. kotitalkkaripalvelua, joka pitaa sisallaan mm.
pihatoita kuten nurmikon leikkuuta ja lumitoita. Lisaksi tarjoamme koteihin avustamis- ja
asiointipalveluja, kuten asiointia ruokakaupassa asiakkaan kanssa tai asiakkaan puolesta tai avustamista
ulkona liikkumisessa.

Yrityssiivouspuolella asiakkailla on toimitilat, joissa puhtautta on pidettava ylla, etta tyoturvallisuus ja
tuottavuus sailyy hyvalla tasolla, henkil6std voi hyvin ja asiakaskokemus on hyva. Yrityksen on jarkeva
antaa siivous ammattilaisten tehtavaksi, jotta he itse voivat keskittyd omaan bisnekseen. Téahan
tarpeeseen Puhdas llo tarjoaa yrityssiivouspalvelua. Haluamme tehda palvelun mahdollisimman helpoksi
ja huolettomaksi, jotta asiakas luottaa siihen, etta siivous hoituu, eika siihen tarvitse kdyttda omaa aikaa.

Arvot ja toimintaperiaatteet

Menestyksemme rakentuu osaavan ja motivoituneen henkiléstén varaan. Panostamme jatkuvaan
oppimiseen. Johtaminen tukee psykologista turvallisuutta ja monimuotoisuutta seka yksilollisten
vahvuuksien hyodyntamista.

Arvomme on madritelty yhdessa tyontekijoiden kanssa tyopajoissa. Arvomme ovat:

Teemme puhdasta. Puhtaus ei tule puhaltamalla. Se tulee tekemalla tyo huolellisesti ohjeita noudattaen,
puhtailla ammattivalineilld, oikeilla menetelmilla seka turvallisilla puhdistusaineilla.

Me valitamme. Teemme tydmme aina "pikkaisen paremmalla" asenteella. Kohtaamme toisemme ja
asiakkaamme arvostavasti, kunnioittaen ja yksilollisesti.

Haluamme kehittya. Puhtaus on tarkeinta ihmisen hyvinvoinnille. Toimimme vastuullisesti ja
puhtausalan pioneerina, kehitimme osaamistamme entisestdaan, opimme asiakaspalautteista seka
omista mokistamme.

3. OMAVALVONNAN ORGANISOINTI, VASTUUT JA VASTUUHENKILOT

Omavalvonnasta vastaavan yrityksen johdon edustaja ja tehtavat:
Eeva-Leena Lappalainen, yrittaja

050430 2571

Pilkontie 6, 80130 Joensuu

Omavalvonnasta vastaavan henkil6n yhteystiedot ja tehtdvat (jos eri henkild kuin edellad)

Omavalvonnan suunnittelu- ja toimeenpanotydryhman jasenet (nimi ja ammattinimike)
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Eeva-Leena Lappalainen (yrittaja), Paula Hankilanoja (taloushallinnon asiantuntija), Hannele P6l6nen
(palveluohjaaja), Jaana Hoffrén (palvelupaallikko)

Kuvaus henkiloston ja opiskelijoiden perehdyttamisesta ja kouluttamisesta omavalvonnan
suunnitteluun ja toteuttamiseen (Voi olla osana perehdyttamissuunnitelmaa)

Omavalvonnan alaiset asiat ja omavalvontasuunnitelma ovat yhtena osana perehdytysta normaalin
perehdyttamisohjelman mukaisesti.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus

Omavalvontasuunnitelma on julkisesti nahtavilla verkkosivuilla www.puhdasilo.fi seka yrityksen
toimipisteelld osoitteessa Pilkontie 6, 80130 Joensuu.

Asiakkaan, taman laheisen, viranomaisen tai muun tahon pyynndosta se voidaan toimittaa myos
nahtavaksi sahkopostiin tai muuhun sovittuun paikkaan.

4. ASIAKKAAN JA OMAISEN OSALLISTUMINEN JA ASIAKASPALAUTE

Kuvaus asiakaspalautteen hankinnasta (milla keinoin ja kuinka usein asiakkailta ja omaisilta hankitaan
palautetta?)

Pyrimme mahdollisimman suoraan keskusteluyhteyteen seka asiakkaidemme ettd heiddan omaistensa
kanssa kuin myos yhteisty6tahojenkin kanssa.

Avoin vuoropuhelu asiakkaidemme kanssa asiakastilanteissa ja palvelua sopiessa on tarkein kanava
asiakaspalautteen kerdamiseksi. Asiakkaalta kysytadn suoraan, onko han ollut tyytyvainen palveluun ja
toimintaamme. Suullista palautetta saadaan seké asiakkailta ettd heidan omaisiltaan myos heidan
aloitteestaan. Asiakkaat/omaiset soittavat toimistolle tai kertovat suoraan tyontekijalle palautetta,
olivatpa ne sitten risuja tai ruusuja.

Lisdksi olemme ottaneet 2024 kadyttoon Trustmary — jarjestelman, jonka kautta kysymme
asiakaspalautetta sdahkopostilla laskutuksen yhteydessa 3 kuukauden valein. Palautteet kirjautuvat
jarjestelmaan ja sieltd ne on helposti katsottavissa ja niihin voidaan reagoida nopeasti.

Kuvaus asiakaspalautteiden késittelysta (miten asiakaspalautteet kasitellaan yrityksessa /
toimintayksikdssa?)

Jos mahdollista, pyydamme asiakkaalta kuvia tyonlaadusta. Nama hyvin konkretisoivat tilanteen.
Palautteet kasitelldadn aina kun mahdollista tyontekijan kanssa kasvokkainen. Selvitimme mista
tilanne/palaute on johtunut. Kiymme asian ldpi my6s palautteenantajan kanssa. Teemme tarvittavat
korjaukset toimintaamme tai palveluumme ja teemme korjaukset jo tehdyssa tydssd, jos se on tarpeen.
Arvomme mukaisesti pyrimme aina oppimaan naista tilanteista.

Asiakaspalautteet kdydaan lapi tyontekijoiden ja muiden asianosaisten kanssa heti kun se on mahdollista.

tilanteen mahdollistaneet seikat. Mikéali ne ovat asioita, joihin voimme vaikuttaa/johtuvat meidan

Kuvaus asiakaspalautteen kdytosta toiminnan kehittamisessa (miten saatua palautetta hyddynnetaan?)

Otamme aina asiakaspalautteet vakavasti ja kuuntelemme asiakasta. Palautteen perusteella kdymme lapi
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toiminnastamme, muutamme toimintaamme niin, ettei sama tilanne toistuisi enaa. Lisaksi
ohjeistamme/opastamme/koulutamme tydntekijoitamme uuteen toimintatapaan.

Kuvaus asiakaspalautejarjestelman kehittamiseksi (miten yrityksessa aiotaan kehittaa
asiakaspalautteen hankintaa, kasittelya ja/tai hydodyntamista?)

Olemme vuoden 2024 aikana ottaneet kdyttoon uuden jarjestelman asiakaspalautteen keraamiseksi.
Olemme kehitamme palautteen kerdamisen tata kautta systemaattiseksi vuoden 2025 aikana ja 2026
vuoden alusta palautetta kerataan saanndllisesti 3 kuukauden valein.

5. RISKIEN JA EPAKOHTIEN TUNNISTAMINEN JA KORJAAVAT TOIMENPITEET

Tastad kokonaisuudesta laaditaan yrityksen sisdiseen kayttoon eri osa-alueita koskevat asiakirjat, joissa
sovitaan suunnitelmat ja aikataulut todettujen puutteiden ja haittatapahtumien korjaavista toimenpiteista.

Kuvaus menettelystd, jolla toiminnan riskit, kriittiset tyovaiheet ja vaaratilanteet tunnistetaan
ennakoivasti (miten yrityksessa tehdaan ennakkokartoitus riskeista, kriittisista tyovaiheista ja
vaaratilanteista?)

Tyon ja tyokohteiden vaaratilanteiden kartoitus ja riskianalyysi on tehty erillisena dokumenttina.
Kohdekohtainen riskikartoitus kaydaan lapi jokaisessa kohteessa erikseen ensimmaisen siivouskerran
yhteydessa. Tietoturvaohjeistus kdydaan jokaisen tyontekijan kanssa lapi suullisesti.
Perehdytysmateriaalista 16ytyy my0s kirjallinen tietoturvaohjeistus.

Kuvaus menettelystd, jolla Iaheltd piti — tilanteet ja havaitut epdkohdat kasitelldan

Lahelta piti -tilanteet kdydaan lapi asiaan liittyvien tyontekijoiden kesken ja tarpeen tullen otetaan
yhteytta muihin asiaan kuuluviin tahoihin. Tilanteet kirjataan yl6s tydnhallintajarjestelmaan ja mikali
asiakas henkilona liittyy tilanteeseen- kdydaan asiakasta koskevien tahojen (omaiset) ja hoitavien
henkildiden (mm. kunnan kotihoito) kanssa lapi yhteisesti.

Kuvaus menettelystd, jolla havaitut epdkohdat korjataan

Mahdollisten epakohtien havaitsemisen jalkeen korjaavista toimenpiteistd keskustellaan ja sovitaan
asiaankuuluvien henkildiden / yhteistyotahojen kanssa. Huomiot/poikkeukset kirjataan
tyonhallintajarjestelmaan. Epakohtiin tehddan tarvittavat korjaustoimenpiteet, jotka voivat olla mm.
korjataan ohjeistus, prosessi tai sen osa, muutetaan toimintatapaa, tyovalinetta tai menetelmaa tms.

Kuvaus siita, miten korjaavista toimenpiteista tiedotetaan henkildstolle ja tarvittaessa
yhteistyotahoille

Toimenpiteista tehtavat huomiot kirjataan ylos ja kdaydaan suullisesti lapi henkiléston kanssa.
Tiedottaminen tapahtuu useaa eri kanavaa kayttaen. Asioista keskustellaan tavatessa, tiedotetaan wa-
ryhmissa ja keskustellaan kuukausittaisissa ohjaamoissa (yhteiset palaverit).
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6. HENKILOSTO

Kuvaus henkiloston maarasta ja rakenteesta

Yrityksessa tyoskentelee eri tydtehtadvissa yhteensa 55 tyontekijaa (tilanne 31.12.2025).
Kesdlomakaudelle kesadtyontekijoita palkataan 7-10 henkil6a.

Kuvaus henkil6ston rekrytoinnin periaatteista (rekrytointitavat, kelpoisuuden ja taustojen
tarkistaminen, rikosrekisterin tarkistaminen, sijaisten hankintamenettely)

Haemme tyontekijoitda normaaleja kanavia kdyttdaen. Haastattelemme aina sopivat hakijat. Tyontekijoilla
tulee olla luotettava suosittelija- jolla voidaan varmistua tyontekijoiden luotettavuudesta ja
soveltuvuudesta tyohon. Riittdvd ammattitaito on olennaista, mutta ei valttamatonta, asenne ratkaisee
paljon. Vaikka tarvittavaa koulutusta ja tyokokemusta ei olisikaan, siivoustyé mahdollista oppia hyvalla
perehdytykselld ja tydssa oppimalla. Yhteistydkyvylld ja ihmisten kanssa toimeen tulemisella/sosiaalisilla
taidoilla on suuri merkitys. Kyky itsendiseen tyohon seka kokonaisuuden hahmottaminen ovat tarkeita
ominaisuuksia tyontekijoilla. Tarvittaessa tarkastetaan rikosrekisteriote. Sijaisjdrjestelyt hoidetaan niin,
ettd paivan tai viikon tyot jarjestelldan uudelleen ja toita jaetaan muille tyontekijoille. Joskus asiakastyot
siirretdan esim. seuraavalle viikolle, jos se asiakkaalle sopii. Myos 2 kpl palveluohjaajia osallistuu
kaytannon toihin sijaistamistilanteissa.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisesta (voi olla osana perehdyttamissuunnitelmaa)

Perehdytys tapahtuu kolmiportaisesti.

1. Tyontekijat perehdytetaan yrityksen toimintatapoihin alkuperehdytyksesséd, jonka tekee aina
toimitusjohtaja/yrittaja.

2. Tyojarjestelmiin, tydnkuvaan, tiloihin ja tydhon kokonaisuutena perehdyttaa palvelupaallikot/-
ohjaajat. Tdssa vaiheessa uusi tyontekija saa myds tarvittavat tyovalineet ja tyovaatteet.

3. Tyo6hon ja asiakaskohteisiin perehdyttaa tyopari/palveluohjaaja, jonka kanssa yhdessa
tyoskennellen tutustutaan asiakkaisiin ja kdydaan lapi tydomenetelmat, tyojarjestykset ja
tyoviélineet.

Yrityksessd noudatetaan laadittua perehdytyssuunnitelmaa ja perehdytys dokumentoidaan.

Kuvaus henkilékunnan /yrittdjin ammattitaidon ja tyéhyvinvoinnin yllipitimisesté ja osaamisen
johtamisesta (osaamisen, ammattitaidon ja sen kehittymisen seuranta, tdydennyskoulutussuunnittelu ja
—seuranta menettelyt, sairauspoissaolojen seuranta, kehityskeskustelut — liitteena voi olla henkiléston
tdydennyskoulutussuunnitelma)

Kuukausittain jarjestetdaan tyontekijoiden kanssa yhteinen ohjaamo -palaveri, jossa kdaydaan lapi
ajankohtaisia asioita seka tyohon liittyvia haasteita.

Jokaisen tyontekijan ammatillisesta osaamisesta keskustellaan tarpeiden mukaan. Palveluohjaaja
kartoittaa osaamista tyokohteissa seka selvittda mahdollisen lisdtuen tarvetta.

Ammatillista lisdkoulutusta/ osaamista tukevia kursseja jarjestetdan toiveiden ja tarpeiden mukaisesti.
Tyo6turvallisuuskortti koulutus on jarjestetty erityisolosuhteissa tyoskenteleville.

Tyohyvinvointia ja tiimiytymista yllapidetaan jarjestamalla saanndllisesti n. 2-4 kertaa vuodessa yhteista
vapaamuotoista tekemista tydajalla.
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Tyoterveyshuolto on jarjestetty lakisaateista laajempana.

Kuvaus henkilostéasioiden kehittamisesta (liitteend, voi viitata voimassa olevaan laatukasikirjaan)

Henkilostoasioiden kehittamisesta vastaa toimitusjohtaja. Henkilostdasioiden kehittamista varten on
perustettu tydryhma, jossa on myos henkiloston edustaja. Ryhma kokoontuu kerran vuodessa ja
tarvittaessa ja ottaa kasittelyyn esille nousseet asiat ja toiveet. Toimitusjohtaja kdy saannollisesti
keskustelut myos luottamushlén kanssa.

7. YRITYKSEN TOIMITILAT, LAITTEET JA TARVIKKEET

Kuvaus yrityksen toimitiloista (esim. huolto ja varastotilat)

Yrityksen toimitilat (toimisto, huolto- ja varastotilat) sijaitsevat osoitteessa Pilkontie 6. Varastossa
sdilytetaan asiakastyossa kdytettdvat siivousvalineet ja tarvikkeet. Samoissa tiloissa on myo6s
tytaryhtiomme Puhdas Pyykki pesula, jossa pestddn ammattikoneissa asiakastyossa kaytetyt
siivoustekstiilit. Varastossa meilld on erikseen varastotyontekija, joka huoltaa ja puhdistaa keskitetysti
vdlineet ja koneet, joita siivoustydssa kdytamme. Nain pystymme varmistumaan kayttamiemme
vdlineiden hygieenisyydesta.

Kuvaus niista laitteista ja tarvikkeista, joita kdytetadn asiakaskodeissa

Polynimurit, lattianhoitokoneet, yhdistelmakoneet, nivelletyt tydvalineet ym. ergonomian kannalta
soveltuvat siivousvdlineet. Kdytamme asiakaskohtaisia siivoustekstiileja.

Kuvaus vidlineiden huoltomenetelmista

Jokaisella tyontekijalla on vastuu huoltaa nimetyt kasityovalineet ja siivouslaukut kuntoon kayton
jalkeen. Varastotyontekija puhdistaa tyovalineet, jotka vaativat erityisid pesumenetelmia seka huolehtii
pyykkihuollon ja varaston siisteydesta. Varastotyontekija pesee ja huoltaa paivittdin myos siivouskoneet.
Erikseen nimetty konevastaava huoltaa ja tarkistaa siivouskoneet kuukausittain.

Kuvaus siita, miten ja kuinka usein yritys uusii kayttamiaan laitteita ja tarvikkeita

Siivousviélineet ja puhdistusaineet hankitaan paaosin Velimarkilta, Pamarkilta (ent. Systeema),
Pesuainekauppa Kettunen Oy:lta ja Cleanari Oy:Ita. Uusia tyovalineita hankitaan aina, kun entiset
menevat rikki. Meilla on pieni kasivarasto kaikkia paivittdin kaytossa olevia tarvikkeita ja tyovalineita.

8. ASIAKASTURVALLISUUS

Yrityksen turvallisuussuunnittelusta ja turvallisuustoiminnasta vastaavan henkilon yhteystiedot

Eeva-Leena Lappalainen 050 4302571

Kuvaus asiakasturvallisuuden varmistamisesta
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Asiakkaan terveyden tilan niin vaatiessa ohjaamme hanet sosiaalihuollon/kotisairaanhoidon piiriin,
|adkariin tai sairaalaan. Olemme aktiivisesti yhteydessa kotihoitoon/omaisiin, mikali huomaamme
asioita, joista pitaa tiedottaa kyseisille tahoille.

Varmistamme, ettd ovet ja ikkunat jaavat lukituiksi, mikali asiakas ei ole kotona, kun lahdemme
asiakkaan kodista. Huolehdimme my®és, ettd tydskentelyn aikana oma tyoskentely ja tyovalineemme
eivat aiheuta asiakkaalle vaaraa (mm. imurin johto, siivouslaukkujen sijoittelu).

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukainen ilmoitusvelvollisuus

Henkilostolla on sosiaalihuoltolain 48§ mukainen velvollisuus ilmoittaa, jos han huomaa tehtavissaan
epdkohdan tai sen uhan, jotka vaarantavat asiakasturvallisuutta. [Imoitus pitda tehda viipymatta
ensisijaisesti toiminnasta vastaavalle henkil6lle. IImoitus voidaan tehda salassapitosdannosten
estamatta.

Kuvaus asiakkaiden kaytossa olevien turvalaitteiden ja halytysjarjestelmien toimivuuden
varmistamisesta, joista yritys vastaa

Yrityksella ei ole vastuullaan turvalaitteita eika halytysjarjestelmia.

Kuvaus asiakasturvallisuuden kehittamisesta

Omaan tyéhomme liittyen huolehdimme asiakasturvallisuudesta ohjeiden mukaisesti. Naista
keskustelemme sdaannollisesti ohjaamoissa. Tyontekijat kertovat havainnoistaan asiakkaan luona
palveluohjaajille. Palveluohjaajat ovat tarvittaessa asioista yhteydessa
asiakkaaseen/omaisiin/kotihoitoon.

9. ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

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

Jokaisen asiakkaan kanssa kartoitetaan tarvittavat palvelut ja tehdaan sopimus tapauskohtaisesti.
Yhteistyota tehdadan tarvittaessa kotihoidon tai muun vastaavan tahon kanssa. Mikali asiakkaalla on
olemassa palvelusuunnitelma / paat6s esim. arvonlisdverottomien palveluiden hankinnasta, niistd
keskustellaan ja tiedot jarjestelmiimme paivitetdan ajan tasalle.

Kuvaus siita, miten asiakasta informoidaan palvelusopimuksen sisallésta, palvelun kustannuksista ja
sopimusmuutoksista

Palvelusopimus tehddan kirjallisena ja siihen kirjataan yksityiskohtaisesti asiakkaan tarvitsemat palvelut,
seka kuinka usein palvelua tarvitaan. Sopimuksesta kdyvat ilmi palvelusta perityt hinnat seka
peruutusehdot. Jos palveluiden kustannukset muuttuvat, menee siita tieto asiakkaalle kuukautta ennen
palvelun hinnan muuttumista.
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Kuvaus kuluttajansuojaa koskevasta informaatiosta

Kuluttajan eli asiakkaan oikeuksia turvaa kuluttajasuojalainsaadanto. Jos palvelussa on puutteita, pitdaa
asiakkaan ottaa yhteytta palveluntuottajaan. Mikali erimielisyys ei ratkea tai paatoksenteon tueksi
tarvitaan lisatietoja, apua saadaan ensisijaisesti kuluttajaneuvonnasta, jonne asiakasta ohjataan
ottamaan tarvittaessa yhteytta.

Kuvaus asiakkaan itsemaaraamisoikeuden ja osallistumisen toteutumisesta (yksityisyys, intimiteetti-
suoja, henkilokohtainen vapaus, koskemattomuus; perustuslaki 7§ ja 10§ seka asiakaslaki 8 — 10§)

Asiakkaat asuvat omassa kodissaan ja kunnioitamme tydssamme asiakkaan yksityisyytta,
intimiteettisuojaa ja henkilokohtaisen tilan tarvetta. Asiakas itse tai omaisen avustuksella paattaa, mita
palvelua han haluaa ostaa. Toimimme asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kunnioittaen.

Kuvaus menettelystd, miten huolehditaan ja kuka vastaa asiakkaan luovuttamista rahavaroista,
avaimista ja muista tavaroista.

Jos asiakkaalle on olemassa avain, sdilytetdan se lukitussa avainkaapissa, johon pdasy on vain Puhdas llon
tyontekijoilla, jotka avaimia tarvitsevat. Avaimissa ei lue asiakkaiden nimia tai osoitteita. Viime kadessa
asiakkaiden avaimista vastaa Puhdas llo Oy. Asiakkaan rahavaroista ja tavaroista vastaa asiakas itse.
Kauppa-asioita hoidetaan niin, etta asiakkaalla on kaupassa tili, jonne tuotteet voidaan ostaa. Ostetuista
tuotteista toimitetaan aina kuitti asiakkaalle. Jos joskus joudumme késittelemaan asiakkaan rahaa,
saadut rahat kuitataan lomakkeelle, jonka molemmat osapuolet allekirjoittavat. Rahat ja lomake
kuvataan ja sama toistetaan, kun loppurahat, kuitti ja ostokset toimitetaan asiakkaalle. Tata tehdaan
kutenkin vain darimmaisessa tilanteessa.

Kuvaus menettelytavasta, jos todetaan, etta asiakasta on kohdeltu epaasiallisesti tai loukkaavasti

Tilanteesta keskustellaan asiakkaan ja asianosaisten kanssa mahdollisuuksien mukaan kasvotusten.
Mikali toimintamme vaatii muutoksia, ne tehdaan valittomasti.

Kuvaus asiakassuhteen paattymiseen liittyvien asioiden valmistelusta ja toteuttamisesta

Sopimuksessa on maaritelty sopimuksen irtisanomisajat. Erikoistilanteissa ndista luonnollisesti
joustetaan.

Jos asiakas on tyytymaton saamaansa palveluun, hanella on oikeus tehda reklamaatio yritykselle.

Henkild ja yhteystiedot, jolle reklamaatio osoitetaan:
Palvelupaallikkd Jaana Hoffrén tai palveluohjaaja Hannele P6l6nen, puh. 029 7031 0220.
tai toimitusjohtaja/yrittdja Eeva-Leena Lappalainen 050 4302571.

Asiakas voi osoittaa reklamaation myos suoraan tyon tehneelle tyontekijalle (mikali kyseessa on
siivousvirhe tms., virheen tekija voi korjata viela tilanteen)

Kuvaus menettelytavasta, miten yrityksessa kasitelladn sen toimintaa koskevat reklamaatiot

Tilanteesta keskustellaan asiakkaan kanssa. Riippuen reklamaation kohteesta ja luonteesta, mikali
mahdollista, pyritdan heti korjaamaan tilanne esim. siivousvirheen sattuessa. Mikali kyseessa on ns.
vakavampi virhe, sovitaan asiakkaan kanssa tapaaminen ja mietitddan yhdessd, miten asia ratkaistaan.
Reklamaatiot kasitellddn aina myds asianosaisten tyontekijoiden kanssa.
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Kuvaus kunnan ja palveluntuottajan valisesta yhteisty6sta asiakkaan palvelun suunnittelussa ja
toteutumisen seurannassa

Yhteistyd on tapauskohtaista- tehdaan yhteistyota tarvittaessa kunnan tyontekijoiden kanssa seka
keskustellaan asiakkaaseen liittyvasta kokonaisuudesta esim. omahoitajien seka omaisten kanssa
yhteistyossa.

Kuvaus asiakkaan asemaan ja oikeuksiin liittyvasta seurannasta ja kehittamisesta

Varmistamme aina, etta toimintamme tayttaa asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetuin lain
vaatimukset. Olemme tasta herkasti kuulolla koko ajan. Tyontekijamme tuovat koko ajan myos tietoa
asiakkaan palautteista ja tilanteesta. Mikali minkdanlainen epadilys asian suhteen herda, otamme asian
valittomasti kasittelyyn.

Muistutus

Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus, mikali han ei ole tyytyvdinen saamaansa palveluun tai kohteluun.
Muistutus osoitetaan toimintayksikdn vastuuhenkil6lle tai johtavalle viranhaltijalle ja siihen vastataan
kirjallisesti 1kk sisalla. Mahdolliset muistutukset kasitelldan valittomasti ja ne selvitetddn yhdessa
yhteisty6tahojen kanssa. Toimintatapoja tarkastellaan, arvioidaan, korjataan/muutetaan ja muutoksista
viestitaan kirjallisesti henkilostolle.

Muistutuksen vastaanottaja:
Eeva-Leena Lappalainen, vastuuhenkild
info@puhdasilo.fi, 050 430 2571

Palvelusetelipalvelut muistutuksen vastaanottaja ja kasittelija:

Pohjois-Karjalan hyvinvointialue, Siun sote, Joensuu

muistutuksen teko-ohjeet ja lisdtietoja https://www.siunsote.fi/tyytymattomyys-palveluun-tai-hoitoon
kasittelyaika 1kk

Sosiaaliasiavastaavan ja kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tarjoamat palvelut

Sosiaali- ja potilasasiamies:

Pohjois-Karjalan hyvinvointialue, Siun sote, Joensuu
sosiaalijapotilasvastaavat@siunsote.fi

Hanna Makijarvi 013 330 8265

Kati Saurula 013 330 8268

Kuluttajaneuvonta:

Kilpailu- ja kuluttajavirasto

0951101200

Palveluaika ma, ti, ke klo 9-12, to klo 12-15

10. YRITYKSEN TOIMINNAN LAADUN VARMISTAMINEN

Kuvaus asiakkaiden suoriutumista, toimintakykya, elimanhallintaa ja hyvinvointia yllapitavasta ja
edistdvdsta toiminnasta
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Asiakkaiden luona kaydaan saannollisin valiajoin. Kiymme kuulumiset lapi, ja keskustelemme
tyonlomassa asiakkaalle tarkeista ja mielta askarruttavista asioista. Osa asiakkaista osallistuu omalta
osaltaan siivoukseen mm. samalla tavaroita/koriste-esineita jarjestellen tai petivaatteita kaapista esille
ottaen tai vaan toimintaa suunnitellen ja ohjaten (mitd milloinkin tehdaan). Mikali havaitaan muutosta
esim. asiakkaan terveydentilassa, tapauskohtaisesti ohjaamme tarvittaessa esim. ladkarikaynnille tai
otamme yhteyttéa kotisairaanhoitoon tai Idhiomaiseen (jos on tiedossa, ja lupa ottaa yhteytta).

Siivouspalveluja tuottavat yritykset: Kuvaus asiakkaan kodin siisteyden, pyykkihuollon ja jatehuollon
jarjestamiseen liittyvista kaytanteista.

Siivous- ja kotiapuun liittyvat tarpeet kartoitetaan ja suunnitellaan yhdessa palvelukokonaisuus.
Siivousty6 tehdaan asianmukaisia menetelmia ja valineita kdyttden. Meilla on kaytdssa yrityksen omat
vdlineet, joita kuljetamme mukana. Asiakkaan ei siis tarvitse varata meille mitdan. Meilld on myds oma
hepa-pussilla varustettu imuri mukanamme. Siivoustekstiilit pestdaan keskitetysti korkeissa lampétiloissa
tytaryhtiomme Puhdas Pyykki pesulan ammattipesukoneissa. Nain voimme varmistua
siivoustekstiiliemme puhtaudesta. Asiakaskodin jatteet toimitamme aina asiakkaan jatepisteeseen
sovitulla tavalla.

Ateriapalveluja tuottavat yritykset: Kuvaus asiakkaan ravitsemuksen ja ruokailun jarjestamiseen
liittyvista kdytanteista.

Yrityksen padpalvelu ei ole ateriapalveluiden tuottaminen. Mikali asiakas tarvitsee pienta aterian
valmistusapua esim. aamupuuron valmistus, sen voimme tehda osana muuta palvelua. Siivouskaynnilla
kuitenkin asiakkaalta tarvittaessa kysytdan, onko asiakas muistanut syoda ja juoda.

Paivittdisen toiminnan palveluja tuottavat yritykset: Kuvaus paivittdisen toiminnan jarjestamisesta
(toimintakykya tukevan toiminnan, ulkoilun, liikuntamahdollisuuksien, harrastus- ja viriketoiminnan
jarjestaminen, lumityot, puiden pilkonta, vedenkanto seka lasten koulunkaynnin tukeminen)

Tarvittaessa asiakkaita avustetaan muuhun palvelukokonaisuuteen liittyen ulkoilussa ym. toimintakykya
tukevassa toiminnassa, harrastus- ja viriketoiminnan jarjestamisessa. Voimme toimia mm. avustajana
vaikkapa pankissa kaydessa. Talléin huolehdimme turvallisesta reitista ja tuemme liikkumisessa tilanteen
edellyttamalla tavalla. Lumity6t, nurmikon leikkuut ja muut pihaty6t seka puiden kantaminen tehdaan
yrityksen omilla valineilld ja asiakkaan toiveiden mukaisesti.

Kuvaus hygieniakdytédnteistd ja infektiotartuntojen ehkadisemisesta (seka epidemiatilanteessa
toimiminen)

Kadet pestdan aina asiakkaan luo tultaessa ja lahtiessa. Jokaisella tyontekijalla on
autossa/siivouslaukussa kasidesi, jos kasien pesu ei ole mahdollista kohteessa. Kaytamme tyéssamme
asianmukaisia ja tilanteen edellyttamia suojakasineita. Kasidesia kdytetaan kadsienpesun lisaksi
infektiotartuntojen ehkaisemisessa. Mikali asiakaskodissa on esim. vatsatauti juuri sairastettu, kdydaan
siivotessa kaikki mahdolliset kosketuspinnat ldpi desinfioivalla puhdistusaineella. Muutenkin tarvittaessa
kdytetaan desinfioivaa ainetta. Valineet pyyhitdan asiakaskohteiden valilla. Kaytossa on asiakaskohtaiset
siivoustekstiilit.
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Kuvaus asiakastyon ja paivittdisen toiminnan kehittamisesta

Olemme perustaneet useamman tydryhman, jotka tekevat kehittamisehdotuksia vastuualueelleen.
Kuuntelemme herkalla korvalla asiakas- ja henkilostopalautteita ja teemme niiden perusteella
tarpeelliset muutokset toimintaamme. Johtoryhma huolehtii kokonaisuuden kehittamisesta.

11. ASIAKASTIETOJEN KASITTELY

Kuvaus asiakastietojen kirjaamisesta, kasittelysta seka salassapitosdaadosten noudattamisesta

Yrittdja/palvelupaillikké/palveluohjaaja pitad ylla asiakasrekisterid (nimi, osoite ja puhelinnumero,
sdhkopostiosoite), seka kirjaa ylos asiakkaan palveluun liittyvat tiedot toiminnanohjausjarjestelméaan.
Asiakastiedot ovat seka paperiarkistossa, etta tietokoneella. Tietoturva on ajantasainen seka
pilvipalveluin turvattu ja virus -suojattu. Pilvipalvelun ja laitteiden virussuojauksesta vastaa OfficePro.

Tietosuojavastaavan yhteystiedot

Eeva-Leena Lappalainen 050 4302571

Kuvaus, miten asiakasta informoidaan henkilotietojen kasittelysta

Henkilotietoja ei kdytetd mihinkdan muuhun kuin asiakassuhteeseen liittyvaan yllapitdmiseen ja
kehittdmiseen. Asiakas saa tarvittaessa GDPR asiakirjan luettavaksi. Nettisivuilla kerrotaan ndiden
tietojen kasittelystd asianmukaisesti.

Kuvaus henkil6ston perehdyttamisestd ja osaamisen varmistamisesta liittyen tietosuoja-asioihin ja
asiakirjahallintoon

Tyontekijoiden kanssa kdaydadan suullisesti lapi tietosuoja-asiat. Tyontekija allekirjoittaa tydsopimuksen
yhteydessa vaitiolositoumuksen. Asiakirjahallinto on yrittdjien vastuulla.

Kuvaus henkil6tietolain 10§ mukaisen rekisteriselosteen yllapitamisesta

Henkilotietojen kasittelyn tarkoituksena on asiakassuhteiden, palveluiden kehittaminen seka
yllapitaminen. Liitteena on GDPR asiakirja.

Kuvaus asiakirjojen arkistoinnista ja paattyneiden asiakassuhteiden asiakirjojen kasittelysta

Asiakirja-arkisto sijaitsee Pilkontien toimistossa. Asiakirjoja sailytetdan erillisessa arkistotilassa, lukitussa
kaapissa arkistointiohjeiden mukaisesti.

Kuvaus, miten tiedonkulku jarjestetdan muiden asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien
toimijoiden kanssa

Olemme yhteydessa yhteisty6tahoihin puhelimitse, sahkdpostilla seka palavereissa, joita tarpeen
mukaan jarjestetaan.
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Kuvaus asiakastietojen kasittelyn kehittamisesta

Asia on kunnossa talla hetkelld. Seuraamme ohjeistuksiin tulevia muutoksia ja teemme tarvittavat
muutokset toimintaan.

12. ALIHANKINTANA TUOTETTUJEN PALVELUJEN OMAVALVONTA

Kuvaus siitd, miten yritys valvoo alihankkijoilta ostettujen palvelujen laatua

Keskustelemalla yrityksen yrittdjan kanssa. Kiymme aina lapi asiakkaan kanssa sovitut asiat ja palvelun
sisallon. Lisaksi kysymme aika-ajoin asiakkaalta palautetta. Alihankkijayrittdja on Puhdas llo Oy:n entinen
tyontekija, joten molemmat tunnemme toistemme ty6- ja toimintatavat seka arvot. Alihankkijayrityksen
yrittdja on aiemmin toiminut yli 10 vuotta kiinteistohoitoyrityksen yrittdjana, joten ammattitaitoa tyohon
|6ytyy. Hanelld on myo6s puhtausalan ja hierojan tutkinto.

Luettelo alihankkijoista

Karhunen Aikaa Sinulle! - kotitalkkaripalvelut

Kuvaus alihankintana tuotettujen palvelujen kehittdmisesta

Teemme tiivista yhteisty6ta alihankkijan kanssa. Paivittdin keskustelemme tyOasioista ja asiakkaiden
tilanteista ja tarpeista mm. lumitdiden yms. suhteen. Teemme tarvittavat muutokset.

13. OMAVALVONNAN TOTEUTTAMISEN SEURANTA JA ARVIOINTI

Kuvaus yrityksen omavalvonnan toteuttamisen seurannasta

Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan kdaymalla suunnitelma lapi vuosittain seka
johtoryhmassa, etta tyonjohdossa ja tyontekijoiden kanssa. Toteutumisen seurannassa otetaan
huomioon saadut asiakaspalautteet seka tyontekijoiltd saadut palautteet.

Kuvaus omavalvontasuunnitelman paivittamisesta

Vuosittain tehdyn tarkastelun perusteella tehdaan tarvittavat muutokset omavalvontasuunnitelmaan.
Toimintaohjeisiin tulleet muutokset kirjataan omavalvontasuunnitelmaan. Omavalvontasuunnitelma
kdydaan tyontekijoiden kanssa yhdessa lapi kerran vuodessa ja vahvistetaan.

Omavalvontasuunnitelman hyviksyy ja vahvistaa yrityksen johtaja/yrittija

Paikka ja paivays Allekirjoitus
Joensuussa 6.2.2026 Eeva-Leena Lappalainen




