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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja db
toimintaa koskevat tiedot 9P

Palveluntuottajan perustiedot
Heltti Oy 2544593-8

Mannerheimintie 12 A

00100 Helsinki

Palveluyksikoén perustiedot
Heltti Oy:n tyoterveyden ja sairaanhoidon palvelut:
Palveluyksikon vastaava johtaja: Elina Sivu

Kaikki sahkodpostit ovat muotoa etunimi.sukunimi@heltti.fi.

Omavalvonnan toteuttaminen

Tatd omavalvontasuunnitelmaa toteutetaan kaikissa jaljempana maaritellyissa
Heltin toimipisteissa, joissa tuotetaan tyoterveyshuollon seka sairaanhoidon
palveluja. Heltin johtotiimi vastaa toiminnan lainmukaisuudesta ja l1aaketieteellinen
johto palvelujen laaketieteellisesta sisallosta ja potilasturvallisuudesta. Tassa
omavalvontasuunnitelmassa kuvataan toimenpiteet ja menettelytavat, joilla Heltin
johto huolehtii laissa saadetyista velvollisuuksista tyoterveyden ja sairaanhoidon
palveluissa.

Heltin laaketieteellinen johto vastaa tyoterveyden seka sairaanhoidon
palveluyksikon omavalvonnasta. Omavalvontasuunnitelma ja sen toteutuminen
katselmoidaan saanndllisesti  johtotiimin  kokouksessa, missa paatetaan
mahdollisista paivitystarpeista ja niiden toteuttamisesta, tiedottamisesta ja
jalkauttamisesta.

Tata omavalvontasuunnitelmaa ei sovelleta Heltin tuottamiin mielenpalveluihin,
vaan kyseisia palveluja koskee erillinen suunnitelma.

Heltissa toimivat terveydenhuollon palveluntuottajat (seka elinkeinonharjoittajat
ettd osakeyhtiot) ovat sitoutuneet noudattamaan tata Heltin tyoterveyden ja
sairaanhoidon palveluiden omavalvontasuunnitelmaa.

Heltin omavalvontaohjelman seka omavalvontasuunnitelmien lapikaynti kuuluu
aloittavan  tyontekijan/ammatinharjoittajan  eli  helttidisen  perehdytykseen.
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Paivitykset ohjelmaan ja/tai suunnitelmiin kdydaan lapi organisaatiossa aina, ‘ .
kun oleellisia muutoksia tehdaan. HE'_"""

Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Heltin perustehtava on tuottaa asiakasyrityksille ja asiakasyritysten tyontekijoille
laadukkaita  ja = kokonaisvaltaisia  tyoterveyshuollon  palveluja  hyvan
tyoterveyshuoltokaytannon, tyoterveyshuoltolain  ja muun lainsaadannon
edellyttamalla tavalla. Lisaksi Heltti tuottaa myoOs tyoterveyshuoltoon kuuluvaa
yleislaakaritasoista sairaanhoitoa seka lyhytterapiapalveluita.
Erikoislaakarikonsultaatioita emme tuota omana toimintanamme, vaan tarvittaessa
lahetamme potilaat muiden sairaanhoidon palveluntuottajien palveluiden piiriin.

Ensisijainen kohderyhmamme on ajatustyontyodntekijat, mutta tuotamme palveluita
myos mm. teollisuuden, rakentamisen, terveydenhuollon ja palvelualojen
yrityksille. Heltin tyéterveyshuollon piirissa oli 09/2024 tilanteen mukaan noin 900
yritystd. Naista valtaosa on pienia tai keskisuuria. Palveluiden piirissa oli 09/2024
tilanteen mukaisesti noin 11 500 tydikaista henkildasiakasta.

Heltin perusajatuksena on tuottaa keskeiset tyoterveyshuollon palvelut itse ja
muiden tarvittavien palveluiden osalta kayttda laadukkaita ja hyvamaineisia
kumppaneita. Kaikki tyoterveyshuollon potilastyohon osallistuvat helttidiset ovat
tyoterveyshuoltolain  mukaisen patevyyden  omaavia  tyoterveyshuollon
ammattihenkildita tai asiantuntijoita. Tyoterveyspalvelujen lisaksi Heltti tuottaa
joitakin  yksityisia terveydenhuollon palveluja, kuten rokotuspalveluja seka
fysioterapiaa.

Ammattinimikkeet  06/2024 tilanteen mukaisesti ovat tydterveyshoitaja,
tyoterveyslaakari, tyodterveyshuollon erikoislaakari, tyoterveyspsykologi,
tyofysioterapeutti ja ravitsemusterapeutti, yleisladakari ja sairaanhoitaja.

Heltti ei tuota itse kuvantamispalveluja. Laboratorioanalytiikka ostetaan
kumppanilta, mutta pikadiagnostiikkaa tehdaan omana toimintana.

Heltti tuottaa tyoterveyden ja sairaanhoidon palveluja seka lasnapalveluina etta
etapalveluina kaikissa alla luetelluissa toimipisteissa.
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Toimipisteet ‘ .

Emo-Helttila

Mannerheimintie 12 A ' ’

00100 Helsinki

Helttila Keilaniemi
Keilaranta 10 E
02150 Espoo

Helttila Tampere
Kalevantie 2, C-talo, 2. krs.
33100 Tampere

Helttila Turku
Humalistonkatu 6 C
20100 Turku

Helttila Oulu
Koulukatu 34
90100 Oulu
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2. Asiakas- ja potilasturvallisuus db
HELTTI

Palveluiden laadulliset edellytykset '
Terveyspalveluiden turvallisuus ja laatu muodostuvat potilasturvallisuudesta,
tyoturvallisuudesta ja tyosuojelusta, seka tietosuojasta ja tietoturvasta.

Potilasturvallisuus varmistetaan huolellisella palveluprosessien seurannalla seka
henkildokunnan jatkuvalla koulutuksella. Noudatamme alan saadoksia ja parhaita
kaytantoja varmistaaksemme potilaiden hyvinvoinnin ja turvallisen hoidon
jokaisessa tilanteessa.

Tietosuoja ja tietoturva ovat Heltin toiminnan ytimessa. Heltissa toimii oma
tietoturvan  ohjausryhma, joka on vastuussa Heltin tietosuoja- ja
tietoturvapolitikasta ja sen alaisista ohjeistuksista. Jokainen Heltissa
tyoskenteleva tyontekija ja ammatinharjoittaja on lisaksi sitoutunut erilliseen
salassapito- ja tietosuojasitoumukseen. Heltin tietoturvasuunnitelma seka
tietosuojan ja tietoturvan koulutukset tukevat ammattilaisten perehtymista ja
osaamisen yllapitamista.

Laadukas tyoterveystoiminta on edellytys vaikuttavuuteen toiminnassamme.
Seuraamme palveluiden laatua seka sisaisten etta ulkoisten palautteiden ja
raporttien perusteella. Laadun toteutuminen ja sen kehittdminen on kaikkien
helttidgisten yhteinen tehtava. Terveydenhuollon palveluille asetetaan yleisesti
ottaen korkeat laatutavoitteet. Palveluidemme korkea laatu onkin ensisijainen
tavoitteemme ja valvomme palveluidemme laatua jatkuvana toimintana. Korkean
laadun edellytyksia ovat henkiloston ensiluokkainen ammattitaito, toimivat
prosessit ja tekniset tyokalut, vaatimukset tayttavat toimitilat seka tyovalineet.
Naiden kaikkien osa-alueiden tason varmistus mahdollistaa korkealaatuisten
palveluiden tuottamisen.

Asiakas- ja potilasturvallisuuden I|ahtokohta on potilaan henkilollisyyden
varmistaminen niin lahi- kuin etavastaanottotilanteissa ja riittavalla tasolla.
Hoitosuhteen aikana potilaan hoitoon liittyva valttdamaton viestinta eri
ammattilaisten valilla tapahtuu potilastietojarjestelman sisalla kyseiseen
potilaaseen sidotusti.

Potilasturvallisuuden varmistamiseksi koko hoitoprosessia ajatellen on laadittu
ammattiryhmakohtaisia mittareita, joiden avulla esihenkilot voivat seurata




vaatimuksien toteutumista. Annetun hoidon tulee aina perustua voimassa ‘ .
oleviin kaypa hoito -suosituksiin. HE'_"""

Jokainen tyodterveyshuollon tai sairaanhoidon palveluihin osallistuva helttidinen ' '
on rakentamassa Heltin potilasturvallisuutta ja heilla on seka oikeus etta
velvollisuus tehda vaaratapahtumista, lahelta piti -tilanteista ja muista
potilasturvallisuuteen vaikuttavista asioista ilmoitus sahkoiseen jarjestelmaan seka

omalle esihenkildlleen tarpeellisten korjaavien ja  ennaltaehkaisevien
toimenpiteiden suunnittelemiseksi ja toteuttamiseksi. Naiden ilmoitusten maaraa
seurataan ja prosessin tarkeyttd ja toimintatapaa kerrataan saanndllisesti
yhteisissa kuukausipalavereissa.

Tyoterveyshuollon ja sairaanhoidon palveluita tuottavat henkiloston jasenet ovat
jokainen vastuussa oman tyonsa tekemisesta niin, etta palveluiden laatu- ja
turvallisuusvaatimukset tayttyvat. Henkilosto on jaettu paaasiassa ammattiryhmiin
perustuviin tiimeihin, joilla kullakin on oma lahiesihenkilonsa. Nama lahiesihenkilt
ovat vastuussa tiimiensa lahijohtamisesta seka toiminnan laadun ja yhdessa
sovittujen mittarien seurannasta. He raportoivat terveydenhuollon palveluista
vastaavalle johtajalle. Kunkin tiimin tilannetta kasitellaan viikoittain yhteisessa
palaverissa, jossa my0s paatetdaan reagoimista vaativista asioista. Asian
vakavuudesta tai kokonaisvaltaisuudesta riippuen terveydenhuollon palveluista
vastaava johtaja vie asian Heltin johtotiimin kasiteltavaksi. Koko terveydenhuollon
palveluiden yhteisessa kuukausikokouksessa jalkautetaan ei-kiireelliset paatokset
ja toimintaohjeet. Tarvittaessa kaytetdan sahkoisen viestinnan kanavia ja
tiimikohtaisia saanndllisia palavereja kiireellisten asioiden viestimiseksi.

Liséksi Heltin kulttuuriin kuuluu kehitysehdotuksien tuominen esille hyvin matalalla
kynnyksella ja mikali ehdotus paadytaan toteuttamaan, jalkautus pystytaan niin
ikaan toteuttamaan ketterasti.

Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Heltti tarjoaa tyoterveyshuollon ja sairaanhoidon palveluita Helsingissa, Espoossa,
Tampereella, Turussa ja Oulussa ja tarvittaessa myos muilla paikkakunnilla
asiakkaiden toimipaikoissa ja kumppaniverkoston kautta. Ajantasainen
toimipisteluettelo I0ytyy aina verkkosivuiltamme. Toimipisteiden aukioloajat
vaihtelevat paikkakunnittain seka viikonpaivittain. Toimipisteiden sijainti eri puolella
Suomea yhdessa etavastaanottojen ja digitaalisen ympariston kanssa tukevat
Heltin palveluiden saatavuutta.
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Heltin tavoitteena on, ettd asiakasyritykset ja asiakkaat saavat tarpeidensa
mukaiset  palvelut oikea-aikaisesti, tarvittaessa  kumppani-verkostoa
hyodyntamalla, yhdenvertaisesti, laadukkaasti ja turvallisesti. Palveluiden piiriin
hakeudutaan hoidontarpeenarvion kautta. Nain jokainen asiakas pystytaan
ohjaamaan juuri hanen tilanteensa vaatimalle hoitopolulle. Seuraamme paiva- ja
viikkotasolla palveluiden saatavuutta seka potilas- ja asiakastyytyvaisyytta.

Potilaita hoidetaan aina yhteisymmarryksessa heidan kanssaan ja lopullisen
paatoksen suositellusta hoidosta tekee aina potilas itse. Terveydenhuollon
ammattihenkilon on varmistettava hoitotilanteessa potilaan riittava ymmarrys
hanen terveydentilastaan, hoidon merkityksesta seka hoidosta ja siihen liittyvista
seikoista. Hoitoon liittyvat kirjaukset siirtyvat potilaan nahtaville Kantaan ja hanella
on aina myos mahdollisuus pyytaa Heltilta omia potilaskertomusteksteja
nahtavaksi.

Asiakkaat voivat antaa palautetta saamastaan hoidosta suoraan ammattihenkildlle
tai Heltin hoitoon liittyva palaute -kanavan kautta tietoturvallisesti. Myos potilaslain
mukaiset muistutukset voidaan tehda taman palautekanavan kautta. Hoitoon
liittyva palaute -kanava on kaikkien asiakkaiden saatavilla MyHeltti-palvelussa ja
palveluun kirjautumiseen on linkki nettisivullamme. Asiakkaita ohjataan tekemaan
palaute MyHeltti-palvelun kautta erityisesti silloin, kun tilanne vaatii jatkoselvittelya.
Positiiviset palautteet vastaanotetaan myos suullisesti ja valitetaan asianomaisten
henkildiden tietoon.

Kaikki hoidon laatuun liittyvat palautteet seka muistutukset Kkasittelee
palveluyksikon terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja, joka huolehtii myos
palautteisiin  ja muistutuksiin vastaamisesta, seka arvioi Kkorjaavien ja
ennaltaehkaisevien toimenpiteiden tarpeen ja huolehtii niiden suunnittelusta,
tiedottamisesta ja jalkauttamisesta kyseessa olevan ammattiryhman esihenkilon
kanssa.

Mikali asiakas ei ole tyytyvainen saamaansa ratkaisuun, hanta ohjataan ottamaan
yhteytta potilasasiavastaavaan.

Asiakkaan ja potilaan itsemaaraamisoikeuden toteutuminen on Heltissa osa
tyoterveyshuollon ja sairaanhoidon palveluiden tuottamiseen liittyvia ohjeistuksia
seka jokaisen terveydenhuollon ammattilaisen ammattitaitoa.
ltsemaaraamisoikeuden toteutumista valvoo viime kadessa terveydenhuollon
palveluista vastaava johtaja.
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Hoitotydssa asiakkaan ja potilaan itsemaaraamisoikeus toteutuu Heltissa siten, ‘ .
ettd vime kadessa jokainen potilas tekee itse paatoksen terveydenhuollon HEL"""
ammattilaisen suositteleman hoidon toteuttamisesta. Jos potilas kieltaytyy ' '
suositellusta hoidosta, hanelle selitetaan hoitamatta jattamisesta aiheutuvat
seuraukset. Mikali potilas ei edelleenkaan halua hoitoa, tasta tehdaan merkinta
sairauskertomukseen. Potilaan itsemaaraamisoikeus ei tarkoita myodskaan oikeutta

saada mita tahansa hoitoa, jota han haluaa. Tallaisessa tilanteessa hanelle
kerrotaan hoidosta tehdyn paatoksen perusteet.

Heltin asiakkaat ovat taysi-ikaisia, tyoelamassa olevia henkildita, joilla ei siten
lahtokohtaisesti ole itsemaaraamisoikeuden rajoittamisen tarvetta. Kriteereita
rajoittamista  vaativalle tilanteelle maarittdd mm. mielenterveyslaki ja
tartuntatautilaki, ja tarvittaessa toimitaan naiden saannosten puitteissa.
Rajoittaminen on myds sallittua, jos se on valttamatonta potilaan tai toisen
henkilon turvaamiseksi. Tallaisesta tilanteesta tekee paatdoksen laakari potilaan
tutkittuaan.

Jokaiseen Heltissa tapahtuvaan potilaskohtaamiseen kuuluu jatkosuunnitelman
kirlaaminen  potilasmerkintoihin.  Varsinaisen sairauden hoitosuunnitelman
laatimisesta vastaa hoitava laakari ja hoitosuunnitelma kuvaa tarpeellisen hoidon
sekd sen aikataulun tarpeellisella tarkkuustasolla. Muut ammattiryhmat
noudattavat hoitosuunnitelmaa. Tyoterveyshuollon palveluissa toimintaa ohjaa
hoitosuunnitelman ohella usein myds tydkyvyn tuen suunnitelma. Taman voi laatia
kuka vain ammattilainen ja sita paivitetdan kaytanndssa jokaisella
tapaamiskerralla.

Nama edella mainitut suunnitelmat ohjaavat potilaan hoitoa ja tydkyvyn tukemista.
Suunnitelmien ja muidenkin  potilasasiakirjamerkintojen  asianmukaisuutta
seurataan satunnaiskokein esimerkiksi reklamaatioihin liittyvissa tarkastuksissa.

Potilasasiavastaavatoiminta jarjestetdan kokonaan julkisena palveluna. Uusi
lakimuutos (laki potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista 793/2023) tuli
voimaan 1.1.2024. Lakimuutoksen myota hyvinvointialueet ja Helsingin kaupunki
jarjestavat asiakkaille maksuttoman palvelun julkisessa ja yksityisessa sosiaali- ja
terveydenhuollossa seka tyoterveyshuollossa. Potilasasiavastaavatoiminnasta
infomoidaan kunkin toimipisteen seinalla olevassa taulussa seka nettisivuillamme.
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Muistutusten kasittely db
Jos asiakas ei ole tyytyvainen saamansa palveluun tai hoitoon, han voi tehda  HELTTI
virallisen muistutuksen kirjallisesti palveluyksikolle. Muistutuksen voi tehda ' '
vapaamuotoisesti sahkopostilla palveluyksikon terveydenhuollon palveluista
vastaavalle johtajalle tai Heltin MyHeltti-palvelun kautta. Muistutusten kasittely ja

niihin vastaaminen on terveydenhuollon palveluista vastaavan johtajan vastuulla.
Tapauksen selvittamiseen osallistuu aina tapaukseen liittyvat tyontekijat seka
ammatinharjoittajat. Vastaus muistutukseen annetaan aina kuukauden sisalla
muistutuksen vastaanottamisesta. Mikali tapauksen selvittamiseen tarvitaan
pidempi kasittelyaika, tasta informoidaan asiakasta. Asiakkaalla on aina oikeus

tenda kantelu asiasta aluehallintovirastolle, mikali han ei ole tyytyvainen
muistutukseen saamaansa vastaukseen.

Mahdollisiin viranomaisten tekemiin selvitys- ja lausuntopyyntdihin vastaa
terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja tarvittavien tyontekijoiden seka
ammatinharjoittajien avustuksella. Hoitoon osallistuneilta tai muilta tarvittavilta
tahoilta pyydetaan asiasta kirjalliset selvitykset.

Mikali syntyy epaily potilasvahingosta, Heltin henkilokunta ohjaa potilasta/omaista
ottamaan yhteytta soveltuvaan potilasasiavastaavaan. Potilasasiavastaava ohjaa,
neuvoo ja tarvittaessa avustaa potilasta ja/tai omaisia potilasvahinkoilmoituksen,
muistutuksen ja/tai kantelun tekemisessa.

Muistutuksista tai kanteluista ilmi tulleet epakohdat pyritdan kasittelemaan
organisaation jokaisella tasolla aina johdosta hoitohenkilokunnan tiimeihin, jotta
tietoa voidaan hyodyntaa toiminnan kehittamiseen kaikilla tasoilla.

Henkilosto

Heltin tyoterveyshuollon ja sairaanhoidon palveluiden piirissa tyoskentelee noin 80
henkil6a (hoitotydhon osallistuvia noin 56 henkil6a ja hallinnon henkilostéa noin 24
henkildd). Lahes kaikki henkil6t ovat tydsuhteessa. Ammatinharjoittajina toimivia
laakareita Heltissa tyoskentelee talla hetkella muutamia. Vuokratydvoimaa
kaytetaan vain poikkeustapauksissa ja silloinkin lyhytaikaisesti.

Heltti tarkistaa hoitotiimissa tydskentelevien terveydenhuollon ammattilaisten
ammattioikeudet Valvirasta ennen tyosuhteen tai ammatinharjoittajasuhteen
alkamista.
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Riittava kaytanndn osaaminen varmistetaan kattavalla perehdytyksella ja ‘ .
esihenkilon tiiviilla tuella tydsuhteen alkuvaiheessa. Osaamista seurataan myds HEL"""
pakollisen koeajan puitteissa. Tyosuhteen aikana jokainen helttiainen kay myos ' '
saannollisesti kehityskeskusteluja esihenkilonsa kanssa.

TyOkieli Heltissa on suomi, mutta henkilostolta edellytetddan myos sujuvaa
englanninkielen taitoa. Tyotehtavia on mahdollista sovitella eri ammattiryhmien
kesken niin, ettd erityisen hyvaa englanninkielen taitoa vaativissa tehtavissa
(esimerkiksi asiakkaille tai sidosryhmille pidettavat luennot) hyodynnetaan
vastaavan kielitaidon omaavia henkiloita.

Osaamisen kehittdminen kuuluu Heltin prioriteetteihin. Jarjestamme saanndllisesti
sisdistd koulutusta ajankohtaisista ja tarpeellisiksi katsotuista aiheista, joihin
jokaisella helttidisellda on mahdollisuus osallistua. Saanndllisia palavereja
hyddynnetaan ajankohtaisten asioiden tiedottamisessa. Ulkopuolisiin koulutuksiin
osallistuminen on mahdollista silloin, kun se henkilon tyotehtdvat huomioiden
katsotaan tarpeelliseksi. Koulutuksen riittavyytta arvioidaan esihenkildon ja alaisen
valisissa keskusteluissa vahintaan kerran vuodessa.

Laillistetun sosiaali- tai terveydenhuollon ammattihenkilon tehtavissa tilapaisesti
toimivien opiskelijoiden oikeus tyoskennella varmistetaan niin ikaan Valvirasta.
Itsenaisesti tyoskentelevia opiskelijoita ovat tyoskentelyyn oikeuttavat opinnot
suorittaneet laaketieteen opiskelijat. Heidan perehdyttdmiseensa Kiinnitetaan
erityista huomiota ja heillda on aina l|aaketieteen lisensiaatin tutkinnon
kokonaisuudessaan suorittaneen laakarin konsultaatiomahdollisuus seka sen
lisaksi tiivis yhteys esihenkilodnsa kaikessa tyosuhteeseen liittyvassa. Tyon laatua
seurataan esihenkilon toimesta potilaskertomustekstien satunnaisella arvioinnilla
ja niista annetaan myds palautetta.

Henkiloston tyon asianmukaisuutta seurataan ammattiryhmakohtaisilla mittareilla.
Nama kattavat sekd numeerisia ettd laadullisia mittareita. Lisaksi seurantaan
kuuluu potilailta ja asiakasyrityksiltd saatujen palautteiden kasittely ja tarvittaessa
niiden lapikayminen asianomaisen henkilon kanssa esihenkilon toimesta. Myos
organisaation sisainen palaute on tarkea tiedonlahde. Mikali hoitotyon
asianmukaisuudessa esiintyy toistuvasti puutteita, selvitetddn taustasyyt ja
tehdaan suunnitelma mahdollisten osaamispuutteiden poistamiseksi.
Toimenpiteiden vaikutusta myos seurataan.

1
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Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkilostén db
riittidvyyden seuranta HELTTI
Resurssien riittavyyden seuranta on osa jatkuvaa liiketoimintaa seka ' '
jatkuvuussuunnittelua. Heltin toiminnan ajalta on kertynyt runsaasti tietoa siita,

millaisella henkilomaaralla pystymme hoitamaan kohderyhmamme potilaita seka
asiakasyritysyhteisty6ta. Olennaisena keinona tassa toimii vastaanottoaikojen
rittavyyden jopa  viikoittainen  seuranta. Aikojen riittavyytta erilaiset
kiireellisyysvaatimukset huomioiden turvataan ns. akuuttivastaanotoilla, joiden
varaaminen sallitaan vasta vastaanottoajan lahipaivina.

Resurssien riittavyyden seurannassa kaytamme myds tyontekijakohtaisia
henkiloasiakasmaaria, kumppaneille tehtavien lahetteiden maaran seurantaa,
hoidontarpeenarvioiden lukumaaraa seka eri diagnoosien esiintyvyytta esimerkiksi
infektiokauden aikana.

Akillisisséa poissaolotapauksissa peruttavat ajat kdydaan lapi tapauskohtaisesti
hoidon keskeytymisen ehkaisemiseksi ja potilaille jarjestetaan mahdollisimman
nopeasti uusi aika. Potilastietojarjestelman sijaistusominaisuuksia kaytetaan myos
tarvittaessa.

Rekrytointitarvetta arvioidaan asiakasmaaran muuttuessa tai henkiloston
vahentyessa ja tarvittaessa kaynnistetdaan viivytyksetta rekrytointiprosessi
resurssien riittavyyden turvaamiseksi.

Tilanteessa, jossa emme pystyisi vastaamaan kysyntaan sisaisilla jarjestelyilla,
kaytamme kumppaniverkostoamme. Tallaisen tilanteen jatkuessa tilapaisesti,
mutta  kuitenkin  pidempiaikaisesti, kyseeseen tulee myods tilapaisen
vuokratyovoiman hankkiminen.

Monialainen yhteistyo ja palvelun koordinointi

Palveluyksikko tekee yhteistyota Heltin mielenpalveluiden palveluyksikon kanssa.
Asiakkaan luvalla palveluyksikdiden valilla voidaan valittaa asiakkaan hoidon
kannalta valttamatonta tietoa tietoturvallisuus huomioiden.
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Toimitilat ja vilineet db
Heltilld on tySterveys- ja sairaanhoitopalveluiden tuottamiseen tarkoitetut HELTTI
toimitilat edella mainituissa toimipisteissa. Toimitilat on suunniteltu asiakas- ja ' '
potilastydskentelyyn. Terveyspalveluiden toimintaa ja toimintaymparistdoa

ohjataan useiden lakien ja viranomaismaaraysten avulla ja toimitilojen
vaatimuksenmukaisuus varmistetaan saanndllisesti. Kiinteistojen tavanmukaiset
yllapidon vastuut ovat Heltin vuokraamissa tiloissa paaosin kiinteiston omistajalla

ja heidan sopimuskumppaneilla. Heltin vuokraamissa tiloissa kaytetaan
kiinteistolla kaytossa olevaa kulunvalvontaa sekd murto- ja palosuojausta.

Ennen toiminnan kaynnistymista kaikkiin toimitiloihin tehdaan omatoiminen
tarkastus. Toimitilojen turvallisuutta ja toimivuutta arvioidaan toiminnan alkaessa
tyoterveyden toimesta. Lisaksi tata tapahtuu vuosittain tehtavassa vaarojen ja
riskien kartoituksessa. Myos henkilostokyselyissa huomioidaan toimitilat ja niiden
turvallisuus seka tyoymparisto.

Paloturvallisuuteen liittyvat tarkastukset tehdaan paikallisen pelastuslaitoksen
toimesta. Jokaisessa toimipisteessa on pelastuslain 15 §:n mukainen
pelastussuunnitelma poikkeustilanneohjeistuksineen.

Palveluidemme tuottamiseen tarpeelliset kalusteet ja hoitovalineet ovat
asianmukaisia. Huoneet on varusteltu niiden kayttotarkoituksen mukaisesti ja osa
valineista on haettavissa keskitetysta sijainnistaan. Huoneiden varustelua
yllapidetaan jatkuvasti. Kadytossamme on kertakayttoisia hoitovalineita niilta osin,
kuin ne vaatisivat valinehuoltoa. Valineiden oikeaan ja turvalliseen kayttoon
koulutetaan perehdytyksen yhteydessa. Jos valineiden toiminnassa havaitaan
puutteita, siita ilmoitetaan valittdomasti valineiden toiminnasta vastaavalle taholle.

Siivouksessa kKiinnitetaan huomiota terveydenhuollon erityispiirteisiin
sopimuskumppaniemme kanssa. Jatehuolto noudattaa voimassa olevaa
jatelainsaadantéa ja  jatteiden  kasittely tapahtuu  toimipisteissamme
asianmukaisesti niin, ettei jatteista synny vaaraa tai haittaa missaan jatehuollon
vaiheessa. Myos terveydenhuollon erityisjatteet hoidetaan turvallisesti ilman, etta
jatteista aiheutuu vaaraa.

Jokainen Heltissa tyoskenteleva on velvollinen ilmoittamaan toimitiloissa tai
valineissa  havaitsemistaan  poikkeamista  viivytyksetta Heltin  sisaisia
raportointikanavia kayttaen.
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Laakinnalliset laitteet db
Heltilld seurataan la&kinnéllisten laitteiden kéyttéé ja huoltoa saanndllisesti  HELTTI
erikseen maariteltyjen ohjeiden mukaan. Kaytettavat Iaakinnalliset laitteet on ' '
kirjattu laiterekisteriin, joka sisaltdad lain edellyttdmat seurantatiedot. Vastuu
ladkinnallisten laitteiden kaytésta ja seurannasta on seka palveluyksikon
vastaavalla johtajalla etta toimipistevastaavalla, jotka on nimetty jokaiselle Heltin
toimipisteelle.

Laakinnallisiin laitteisiin liittyvat vaaratapahtumat tai muut poikkeamat ilmoitetaan
Heltin sisaisen raportointijarjestelman kautta. Vaaratilanteet ilmoitetaan lain
edellyttamalla tavalla tarvittaessa laitevalmistajalle tai viranomaisille.
Vaaratilanteen aiheuttanut laite poistetaan kaytostd kunnes se on korjattu tai
todettu turvalliseksi.

Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto
Heltilla on erillinen tietoturvasuunnitelma liittyen tietojarjestelmiin (THL:n Maarays
3/2024). Tietoturvasuunnitelmassa kuvataan, miten potilastietojen kasittelyyn ja
tietojarjestelmiin liittyvat vaatimukset varmistetaan. Suunnitelma sisaltaa seuraavat
osa-alueet:
e Yleiset tietoturvakaytannot
e Menettelyt virhe- ja ongelmatilanteissa seka jatkuvuudenhallinta
e Henkiloston koulutus ja osaaminen seka tietojarjestelmien kayttdohjeet ja
tietoturvallinen kayttaminen
o Tietojarjestelmien perustiedot, kuvaukset ja olennaisten vaatimusten
tayttyminen
e Tietojarjestelmien asennus, yllapito ja paivitys
e Kayttovaltuuksien hallinnan ja tunnistautumisen kaytannot
e Asiakas- ja potilastietojarjestelmien paasynhallinnan ja kaytén seurannan
kaytannot
e Fyysinen turvallisuus osana tietojarjestelmien  kayttdympariston
turvallisuutta
e Tyobasemien, mobiililaitteiden ja kayttdympariston tukipalveluiden hallinta
e Alusta- ja verkkopalvelujen tietoturvallinen kaytto tietosuojan ja
varautumisen kannalta, ja
e Kanta-palvelujen liittymisen ja kayton tietoturvakaytannot.

Tietoturvasuunnitelman paivittamisesta vastaa terveydenhuollon palveluista
vastaava johtaja ja sen toteuttamisen vastuu on Heltin tietoturvaohjausryhmalla.
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Heltissa arvioidaan kaikki liiketoimintakriittiset teknologiatoimittajat erillisen
toimittajien arviointiprosessin mukaisesti ennen sopimuksen alkamista seka
vuosittain sopimuksen voimassa ollessa. Prosessissa arvioidaan seka palvelun
tai tuotteen tarkoituksenmukaisuus, soveltuvuus ja tietoturvallisuus, seka
toimittajan liiketoiminnan jatkuvuus seka luotettavuus. Heltin teknologiajohtaja
hyvaksyy kaikki toimittaja-arviot.

Laakehoitosuunnitelma
Heltin tyOterveyden ja sairaanhoitopalveluiden laakehoitosuunnitelma on
uudistettu 31.12.2024. Sen laatimisesta, toteutumisesta ja seurannasta seka
ladkehoidon asianmukaisuudesta vastaavat |aaketieteellinen johtaja seka
sairaanhoidon tiimin esihenkilo.

Hygieniakaytannot

Hoitoon liittyvien infektioiden torjunta on osa potilasturvallisuutta. Heltilla on
olemassa hygieniaohjeet aseptisiin toimintatapoihin terveydenhuollossa. Heltin
palveluiden tuottaminen ei talla hetkella edellyta steriilia toimintaa.
Hygieniakaytannot ja ohjeet on kuvattu Heltin intranetissa (Wikitin). Nama ohjeet
kuuluvat jokaisen hoitotyota tekevan perehdytykseen ja niiden toteutumista
seurataan saanndllisesti. Poikkeustilanteissa (esim. pandemia) ladketieteellinen
johtaja vastaa hygieniakaytantdojen ja -tyon tarkemmasta koordinaatiosta ja
johtamisesta erikseen sovitulla tavalla.

Valineiden puhdistuksen ohjeet on kuvattu intranetissa ja kukin helttidginen on
vastuussa ohjeiden noudattamisesta hoitotydssa.

Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Palveluyksikon asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta
vastaava johtaja:

Elina Sivu, terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja

Heltin tietosuojavastaava:
Juulia Kaipiainen
privacy@heltti.fi

Tietosuojavastaavan  tehtavana on mm. ohjeistaa tietosuojasaantelyn
noudattamisessa, ottaa vastaan rekisteroityjen oikeuksia koskevia ja muita
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yhteydenottoja sekd tehda yhteistydta tietosuoja- ja valvontaviranomaisten ‘ .

kanssa. HEL"""

Olemme Heltissd sitoutuneet tietosuojaan ja ihmisten yksityisyyden ' '
suojaamiseen. Koska Heltin terveydenhuollon ammattilaiset toimivat
asiakkaidemme terveystietojen parissa, kiinnitamme erityistd huomiota
henkilotietojen huolelliseen ja tietoturvalliseen kasittelyyn. Potilastietoja ja muita
henkilGtietoja kasitellaan tietosuoja- ja potilaslainsaadannon seka Heltin tietosuoja-

ja tietoturvapolitikan mukaisesti. Tietosuoja- ja tietoturvapolitikka on kaikkien
helttidgisten saatavilla ja jokainen helttidginen sitoutuu erikseen noudattamaan
kyseista politikkaa. Henkilotietoja kasitellaan Heltin tietosuojaselosteissa
mainittuihin kayttotarkoituksiin ja niitd luovutetaan ainoastaan suostumuksella tai

lainsaadannon mukaisesti. Lisatietoja https://heltti.fi/tietosuoja/.

Henkilotietojen kasittelyssa Heltti erottelee potilas- ja muut asiakastiedot.
Potilastiedot tarkoittavat henkilon hoitoa koskevia tietoja, joihin sovelletaan
potilastietoja koskevaa erityislainsaadantéa. Muut asiakastiedot taas liittyvat Heltin
palveluiden tarjoamiseen, yhteydenpitoon ja asiakassuhteen hoitamiseen.
Potilastiedot seka muut Heltin asiakkaiden henkilotiedot muodostavat
henkilGtietorekisterin. Heltin ammattilaisten laatimat potilasasiakirjat ja niiden tiedot
tallennetaan erilliseen Heltin potilasrekisteriin, joka on yhteiskaytossa Heltin ja
siella palvelevien terveydenhuollon ammattihenkildiden kesken, mukaan lukien
itsendisind ammatinharjoittajina tai erillisten yritysten kautta toimivat helttidiset.
Nama itsenaisind ammatinharjoittajina tai yritysten kautta toimivat helttiaiset ovat
solmineet Heltin kanssa sopimuksen vastaanottotoiminnasta Heltissa. Heltin
potilasrekisterista vastaa Heltin Iaaketieteellinen johto.

Heltin rekistereissa oleviin potilastietoihin ja muihin asiakkaidemme terveytta
koskeviin henkildtietoihin on paasy ainoastaan Heltin asiakasta hoitavilla tai
hoitoon  liittyviin ~ tehtaviin  osallistuvilla  henkiloilla.  Terveydenhuollon
ammattihenkiléilla on velvollisuus merkita potilasasiakirjoihin potilaan hoidon
jarjestamisen, suunnittelun, toteuttamisen ja seurannan turvaamiseksi tarpeelliset
tiedot. Merkintdjen tulee olla virheettomia, selkeita ja ymmarrettavia.
Potilasasiakirjojen laatimisessa ja sailyttamisessa noudatetaan potilaslakia seka
asiakastietolakia.

Heltin  henkilostolle  myonnetaan  kaytdossa  oleviin  potilasjarjestelmiin
henkilokohtaiset kayttdoikeudet, joiden kayttéa valvotaan mm. kayttolokien
perusteella esimerkiksi omavalvonnan yhteydessa tai selvityspyyntojen
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perusteella. Kayttdoikeudet myodnnetddn aina tydtehtavien edellyttdman ‘ .
laajuuden mukaan. Kayttooikeudet jarjestelmiin poistetaan aina tyo- tai HEL"""
ammatinharjoittajasuhteen paattyessa tai pitkaaikaisen poissaolon yhteydessa. ' '
Muita suojauskeinoja henkilGtietojen kasittelyn turvallisuudelle ovat esim.
paasynhallinta, vahva tunnistautuminen ja nykyaikaiset palomuuri- ja
salaustekniikat.

Kaikki helttidiset sitoutuvat erillisessa salassapito- ja kayttajasitoumuksessa
kayttamaan omia kayttooikeuksiaan seka kaikkea henkilotietoa
tietosuojalainsaadannon mukaisesti. Salassapitovelvollisuus henkilGtietojen osalta
on voimassa myo0s palvelusuhteen paattymiseen jalkeen.

Heltilla on kaytossa erillinen koulutusymparisto, jossa kaikki helttiaiset suorittavat
omien tyOtehtaviensa kannalta tarpeelliset tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat
koulutukset. Koulutusten suorittamista seurataan kunkin helttidgisen esihenkilon
toimesta. Koulutukset myds uusiutuvat ja tulevat uudelleen suoritettaviksi
vuosittain seka aina lainsaadannon tai viranomaisohjeistusten muuttuessa.
Tietosuoja- ja tietoturva-asioiden Ilapikaynti on lisaksi osa helttidisten
perehdyttdmiskoulutusta. Heltin intranetistd (Wikitin) |6ytyvat ajantasaiset
ohjeistukset asiakastietojen kasittelysta. Kaikki asiakas- ja potilastietoihin liittyvat
vaarinkaytosepailyt selvitetaan sisaisten tietoturvahairididen hallinnan prosessien
mukaisesti ja tarvittaessa ryhdytaan jatkotoimenpiteisiin.

Saanndllisesti kerattavan ja muun palautteen huomioiminen
Heltissa kerataan asiakaspalautetta ja seurataan asiakastyytyvaisyytta seuraavilla
menetelmilla:
e NPS (Net promoted score) - reaaliaikaisesti keratty suositteluindeksi
viestipalautteena seka potilailta etta tydterveyden asiakasyrityksilta
e Suoran asiakaspalautteen keraaminen ja hyddyntaminen

NPS-palaute  kerataan lahettamalla  potilaalle  kysymys  tekstiviestilla
vastaanottokaynnin jalkeen seka asiakasyrityksille sahkopostilla yhteistyopalaverin
jalkeen. Potilaita ja asiakkaita pyydetaan arvioimaan, kuinka todennakoisesti
(asteikolla 1-10) han suosittelisi Helttia ystavilleen tai kollegoilleen. Lisaksi
potilailta kysytaan, kokeeko han tulleensa kuulluksi ja saiko han apua vastaanoton
aikana (asteikolla 1-5). Yritysasiakkaille lisakysymyksena esitetaan, kokeeko han
yhteistyOtapaamisen olleen hyddyllinen (asteikolla 1-5). Seka potilaat etta
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asiakkaat voivat jattdd myds vapaamuotoisen kirjallisen palautteen ‘ .
NPS-palautteen yhteydessa. HELT'"

Lisaksi potilaat voivat antaa hoidon laadusta palautetta seka suoraan ' '
vastaanotoilla ettd myds Heltin MyHeltti-palvelun kautta. Hoidon palautteet
ohjautuvat aina automaattisesti Heltin 1aaketieteelliselle johtajalle, joka prosessoi
palautteet sisaisia laadunhallintaohjeita noudattaen. Heltille on lisaksi mahdollista

antaa palautetta mihin tahansa asiaan liittyen anonyymisti tai omalla nimella
Whistleblowing-kanavamme kautta.

Asiakaspalautteita seurataan kaikilla organisaation tasoilla, kuten yksiloittain,
timeittain  seka liiketoiminnoittain.  Mikali asiakas pyytdaa vastausta
palautteeseensa, vastataan hanelle kohtuullisen ajan kuluessa. Kaikkiin hoitoon
liittyviin palautteisiin vastataan aina. Palautteiden perusteella tehdyt toimenpiteet
kirjataan asiakaspalautejarjestelmaamme.
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3. Riskienhallinta db
HELTTI

Palveluyksikon riskienhallinnan vastuut ja riskienhallinnan ' '
keinot

Riskienhallinnasta ja sen ohjeistamisesta vastaa Heltin johto ja sita ohjaavat
riskienhallintaohjeistukset sekd -suunnitelma. Riskienhallinnan vastuut on
maaritelty tarkemmin Heltin riskienhallintaohjeissa, jotka loytyvat Heltin intranetista
(Wikitin).

Riskeja kartoitetaan osana saanndllisesti jarjestettavia riskienhallinnan tyopajoja,
seka jatkuvasti organisaation kaikilla tasoilla osana paivittaista toimintaa ja osana
lahelta piti - ja vaaratapahtumailmoitusten kasittelya. Toiminnan keskeisimmat
riskit liittyvat avainhenkildiden tyosuhteiden paattymiseen, henkilokunnasta
johtuviin  tietoturvahairioihin  tai  -loukkauksiin seka toiminnan estaviin
teknologiahairidihin. Keskeisia riskeja seka niihin liittyvia prosesseja ja
riippuvuuksia kasitellaan Heltin jatkuvuussuunnittelussa saanndllisesti.

Riskienhallintaan kuuluu myos helttiaisten saanndllinen kouluttaminen tietosuoja-
ja tietoturvaohjeista seka -saantelysta, mita on kuvattu ylla kohdassa Asiakas- ja
potilastietojen kasittely ja tietosuoja.

Riskienhallinnassa tunnistettujen riskien vakavuus arvioidaan Heltin sisdisen
riskienhallintaprosessin mukaisesti arvioimalla riskien toteutumisen
todennakdisyys ja vaikutus liiketoimintaan. Riskin vakavuuden perusteella
arvioidaan riskin merkitysta ja suunnitellaan riskille tarvittavat hallintakeinot.

Riskianalyysia ja vaaratapahtumiin varautumista tehdaan lapi organisaation.
Heltissa johtotiimi analysoi ja maarittelee saanndllisin valiajoin organisaation
merkittavimmat riskit, jotka huomioidaan mm. jatkuvuussuunnittelussa seka
potilas- ja tyOturvallisuuskaytannodissa. Esille tulleisiin epakohtiin puututaan
kussakin Heltin toiminnossa sen vastuuhenkilon johdolla ja Heltin johto seuraa
merkittavimpien tunnistettujen riskien korjaantumista tai niihin liittyvaa
valmiussuunnittelua.

Asiakastilanteisiin liittyvat riskit kasitellaan palveluyksikon vastaavan johtajan
johdolla. Tapaukset viedaan tarvittaessa eteenpain Heltin laadunvalvontaryhmalle
jaltai johtotiimille. Tietoturva- ja tietosuojariskeja kasitelldaan yhdessa Heltin
tietoturvaohjausryhman kanssa.
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Riskienhallinnan seuranta ja epakohtiin puuttuminen

Riskeja seka niille maariteltyja hallintakeinoja seurataan ja katselmoidaan
saannollisesti osana riskienhallinnan organisointia. Heltin johto seuraa
riskienhallinnan tuloksia sekd ohjaa muutenkin toimintaa. Heltin hallitus arvioi
riskienhallinnan resursseja, tilaa ja riittavyytta yhtiossa.

Heltti keraa palautetta toiminnastaan seka sisaisia etta ulkoisia kanavia pitkin.
Meilld on kaytdssa raportointijarjestelma, jonka kautta kasitelldadn seka ulkoisia
etta sisaisia palautteita, lahelta piti -tilanteita seka vaaratapahtumia. Poikkeamien
ja reklamaatioiden kasittelysta vastaavat Heltin esihenkilot yhdessa palveluista
vastaavan johtajan kanssa. Lahelta piti -tilanteita seka vaaratapahtumia kaydaan
lapi hoitohenkilokunnassa tiimeittdin saannodllisesti, jotta tilanteista opitaan
tulevaisuutta varten ja raportointikaytantdjen sujuminen varmistetaan. Vakavat
reklamaatiot ja poikkeamat kasitellaan suoraan Heltin johtotiimin kanssa.
Poikkeamien kasittelyn tarkoituksena on kehittaa Heltin kaytantoja siten, etta
poikkeamien ja virheiden tapahtumisen todennakdisyys pienenee.

Riskienhallinta ostopalveluissa ja alihankinnassa

Heltti hankkii osan palveluistaan alihankkijoilta seka yhteistyokumppaneilta.
Hankkimiemme palvelujen laatua, lainmukaisuutta seka turvallisuutta ja
saatavuutta valvomme kuten omia palveluitamme. Heltissa toimivat
ammatinharjoittajat ja alihankkijat ovat sitoutuneet noudattamaan voimassa olevaa
lainsaadantoa seka Heltin ohjeistuksia ja toimintakaytantoja.

Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Heltin  tyoterveyden ja  sairaanhoidon  palveluyksikon  valmius- ja
jatkuvuudenhallinnasta vastaa palveluyksikon vastaava johtaja yhdessa Heltin
johtotiimin kanssa.
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4. Omavalvontasuunnitelman julkaiseminen,
toteutumisen seuranta ja paivittaminen

Tama Heltin tyoterveyden ja sairaanhoidon omavalvontasuunnitelma on
nahtavilla kaikissa Heltin toimipisteissa, joissa tarjotaan terveydenhuollon
palveluita.

Omavalvontasuunnitelma katselmoidaan neljan kuukauden valein ja paivitetaan
tarvittaessa. Paivitetyn version Heltin tydterveyden ja sairaanhoidon
omavalvontasuunnitelmasta hyvaksyy palveluyksikon vastaava johtaja seka Heltin
johtotiimi. Omavalvonnan toteutumisen seurannassa havaitut puutteellisuudet ja
niiden perusteella tehtavat muutokset julkaistaan erillisissa seurantaraporteissa
lain edellyttamalla tavalla saannollisesti.

Osana Heltin omavalvontaa seka omavalvontaohjelma ettd -suunnitelmat seka
niiden toteutuminen kaydaan lisaksi lapi vuosittaisten sisaisten auditointien
yhteydessa. Omavalvontaohjelma ja -suunnitelmat yhdessa Heltin laatukasikirjan
kanssa toimivat Heltin toiminnan kehittamisen tyokaluina.
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