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1. PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottajan nimi:
Omenasiivous Oy

Palveluntuottajan y-tunnus:
3438562-3

Palveluntuottajan sijaintikunta osoitteineen:
Uudenmaan hyvinvointialueet: Kulmatie 8 B, 02730 Espoo

Toiminnasta vastaava henkilo:
Juhani Lahti 0504320448 juhani@omenasiivous.fi

Palvelumuoto:
Kotipalvelujen tukipalvelua, kotisiivous, 200 asiakasta

2. OMAVAALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN
Omavalvonnan suunnittelusta vastaavat henkilot:
Toimitusjohtaja Juhani Lahti ja palvelupdallikkd Maryam Tavakoli Momtaz

Omavalvonnan seuranta:

Omavalvontasuunnitelma paivitetdan, kun toiminnassa tapahtuu palvelun
laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia.
Omavalvontasuunnitelman ajantasaisuus tarkistetaan vuosittain.

Omavalvontasuunnitelman julkisuus:
Omavalvontasuunnitelma on esilla yrityksemme kotisivuilla
www.omenasiivous.fi/kotisiivous-palvelut/arvonlisaverottomat-kodin-

tukipalvelut/

Omavalvontasuunnitelma jaetaan henkilostolle ja heitd kehotetaan
tutustumaan siihen. Omavalvontasuunnitelma on mukana osana uuden
henkiloston perehdyttamista. Henkilostoa kehotetaan aktiivisesti esittamaan
kommentteja ja parannusehdotuksia omavalvontasuunnitelmaan.
Omavalvontasuunnitelma paivitetaan vuosittain.

3. TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET
Toiminta-ajatus
Tavoitteenamme on tarjota korkealaatuisia ja yksilollisesti raataloityja koti- ja

siivouspalveluita suoraan asiakkaidemme koteihin. Toimintamme ytimessa on
asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden syvallinen ymmartaminen seka heidan


http://www.omenasiivous.fi/kotisiivous-palvelut/arvonlisaverottomat-kodin-tukipalvelut/
http://www.omenasiivous.fi/kotisiivous-palvelut/arvonlisaverottomat-kodin-tukipalvelut/

itsemaaraamisoikeutensa kunnioittaminen. Palveluidemme avulla tuemme
asiakkaiden omatoimista ja turvallista arkea omassa kodissaan.

Pyrimme tarjoamaan laajan valikoiman kotisiivous- ja tukipalveluita. Takaamme
laadun, joustavuuden ja saumattoman yhteistyon asiakkaan kanssa seka
henkilokohtaisen ja luotettavan palvelukokemuksen asiakkaalle. Palveluihimme
kuuluvat monipuoliset tehtavat, kuten kodin siivous, tekstiilien huolto, ikkunoiden
pesu sekd muutto- ja kertasiivoukset. Lisdaksi avustamme arjen askareissa, kuten
kaupassakdynnissa. On kuitenkin tarkeaa huomioida, etta emme tarjoa
sairaanhoidollisia tai ladketieteellisia palveluita.

Arvot ja toimintaperiaatteet

Toimintaamme ohjaavat keskeiset arvot: vastuullisuus, valittdaminen ja rehellisyys.
Uskomme vahvasti parempaan tulevaisuuteen ja kohtaamme uudet haasteet
rohkeasti.

Toimintamme perusta on asiakaslahtoisyys. Kunnioitamme asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta ja pyrimme aina kokonaisvaltaiseen palveluun, jossa laatu ja
ammattitaito ovat etusijalla. Sitoudumme asiakkaisiimme ja varmistamme palvelun
jatkuvuuden. Osaava ja hyvinvoiva henkiléstdmme on tarkein voimavaramme
palveluiden tuottamisessa. Kehitimme toimintaamme jatkuvasti, opimme haasteista
ja luomme uusia ratkaisuja asiakkaidemme parhaaksi.

RISKIENHALLINTA

Riskienhallinta on keskeinen ja jatkuva osa toimintaamme ja omavalvontaamme. Sen
tavoitteena on varmistaa seka asiakkaidemme etta tyontekijoidemme turvallisuus.
Tama tapahtuu tunnistamalla ennalta mahdollisia vaaratilanteita, arvioimalla niita ja
ryhtymalla toimiin niiden ehkdisemiseksi. Olemme laatineet kattavan
riskikartoituksen ja varautuneet erilaisiin poikkeustilanteisiin selkealla
valmiussuunnitelmalla. Riskienhallintaprosessimme on dynaaminen: arvioimme ja
kehitamme sita jatkuvasti, jotta voimme tehokkaasti poistaa tai vahentaa riskeja.

Riskien tunnistaminen ja ennaltaehkaisy

Toimintamme perustuu proaktiiviseen riskien ennakointiin. Varmistamme, etta
henkildstémme on tietoinen seka asiakaskohtaisista etta yleisista tydymparistoon
liittyvista riskeista. Kun tyontekijamme tydskentelevat asiakkaan kotona, molempien
osapuolten turvallisuus on ensisijaista. Panostamme kattavaan perehdytykseen ja
ammatilliseen osaamiseen, jotta voimme minimoida riskit. Tama tarkoittaa esim.,
ettd tyontekijamme osaavat kayttaa puhdistusaineita ja -laitteita turvallisesti seka
noudattaa ergonomisia tyoskentelytapoja.

Tyontekijamme on ohjeistettu selkedsti miten eri tilanteissa tulee toimia. Heilld on
aina kaytodssaan puhelin, jonka avulla he voivat olla valittomasti yhteydessa ja
ilmoittaa mahdollisista tyoturvallisuuteen liittyvista havainnoista tai puutteista.



Poikkeamien kasittely ja avoimen ilmoituskulttuurin toimintamalli

Toimintamme perustuu avoimuuteen ja jatkuvaan parantamiseen. Olemme luoneet
selkedn toimintamallin, jolla varmistamme, etta kaikki poikkeamat — olivat ne sitten
asiakkaan kodissa tapahtuneita haittatapahtumia, lahelta piti -tilanteita tai muita
epdkohtia — kasitelldaan jarjestelmallisesti ja ammattitaidolla. Tavoitteenamme on
paitsi korjata virheet, my6s oppia niista ja kehittdaa toimintaamme entista
turvallisemmaksi ja laadukkaammaksi.

Poikkeamien kasittelyn ydinprosessi

Kun tyontekija havaitsee poikkeaman, noudatamme seuraavaa vakiintunutta
prosessia:

Valiton ilmoitus ja reagointi: Tyontekijamme on ohjeistettu ilmoittamaan kaikista
poikkeamista ja haittatapahtumista valittomasti omalle esihenkilélleen. Tama takaa,
ettd tilanteeseen voidaan puuttua nopeasti.

Avoin keskustelu ja selvitys: Esihenkilo kay tilanteen |api yhdessa tyontekijan
kanssa. Jos tapahtuma koskee asiakasta, kerromme asiasta avoimesti ja
keskustelemme tapahtuneesta myos hanen kanssaan. Tavoitteena on selvittda
perusteellisesti, mitd on tapahtunut.

Korjaavat toimenpiteet: Selvityksen pohjalta ryhdymme tarvittaviin korjaaviin
toimenpiteisiin. Nama voivat sisaltda esimerkiksi lisakoulutusta, prosessien
tarkentamista tai toimintaohjeiden paivittamista. Tarvittaessa kasittelyyn osallistuvat
myos esimerkiksi HR-paallikko tai operatiivinen johto.

Dokumentointi ja oppiminen: Kaikki tapahtumat ja niiden kasittelyvaiheet kirjataan
ylos. Téma tieto on elintdrkeda toimintamme jatkuvalle kehittamiselle. Analysoimalla
tapahtumia sdannollisesti opimme virheista, tunnistamme kehityskohteita ja jaamme
opit koko organisaatiolle.

Monipuoliset kanavat palautteelle ja ilmoituksille

Ydinprosessimme tukena on useita kanavia, joiden kautta niin henkilosto, asiakkaat
kuin yhteistydkumppanitkin voivat antaa palautetta ja ilmoittaa epakohdista:

Anonyymi ilmoituskanava: Tarjoamme luottamuksellisen kanavan, jonka kautta
kuka tahansa voi ilmoittaa nimettdémana epaillyista vaarinkaytoksista tai muista
arkaluontoisista asioista. Jokainen ilmoitus kasitellddn asianmukaisesti ja
huolellisesti. Jos ilmoittaja on epdavarma, kannustamme aina tekemaan ilmoituksen.

Asiakaspalvelu ja palautekyselyt: Asiantunteva asiakaspalvelumme auttaa kaikissa
kysymyksissa usean eri kanavan kautta. Lisdksi jokaisen siivouskaynnin jalkeen
lahetettdva palautekysely on helppo tapa antaa palautetta ja vaikuttaa palvelumme
laatuun.

Jatkuva kehitys turvallisuuden ja laadun varmistamiseksi



Poikkeamien kasittelyn lisdksi varmistamme turvallisuutta ja laatua saannoélliselld
raportoinnilla tapaturmista ja ldhelta piti -tilanteista, tiiviilla yhteistyolla
tyoterveyshuollon kanssa, laadunvarmistuskdynneilld seka henkiloston hyvinvointia
ja tyokykya kartoittavilla kyselyilla. Kaikki keratty tieto auttaa meitd ymmartamaan
riskeja ja kehittdmaan toimintaamme ennakoivasti.

ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

Toimintamme ytimessa on asiakkaan oikeuksien kunnioittaminen ja hdnen asemansa
vahvistaminen. Varmistamme, etta palvelumme on aina yksilollistd, kunnioittavaa ja
joustavaa, seka etta asiakkaalla on selkeat ja monipuoliset tavat vaikuttaa
saamaansa palveluun ja antaa siitd palautetta.

Palvelutarpeen arviointi ja yksilollinen palvelusuunnitelma

Palvelumme lahtékohtana on aina asiakkaan henkilokohtaisten tarpeiden syvallinen
ymmartaminen.

Kartoitus: Ennen palvelun aloittamista teemme asiakkaan kanssa kartoituksen joko
hdnen kotonaan tai puhelimitse. Sen aikana arvioimme palvelun tarpeen ja sisallon
huolellisesti yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hdnen ldheisensa kanssa. Tavoitteena
on varmistaa, ettd palvelumme tukee parhaalla mahdollisella tavalla kotona
asumista.

Raatadloity palvelusuunnitelma: Kartoituksen pohjalta laadimme yksilollisen
palvelusuunnitelman, joka toimii tydmme perustana. Siihen kirjataan sovitut, ei-
hoidolliset kodin tyotehtavat. Suunnitelma on joustava ja sita voidaan muokata
asiakkaan toiveiden ja tarpeiden muuttuessa. Tyontekijamme saavat ajantasaisen
suunnitelman katevasti mobiilisovelluksen kautta.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeus ja kunnioittava kohtelu

Kunnioitus ja asiakkaan itsemaddraamisoikeus ovat jokaisen asiakaskohtaamisemme
perusta.

Itsemdaraamisoikeus: Asiakkaalla on tdysi itsemaardamisoikeus omassa kodissaan.
H&n voi vapaasti vaikuttaa palvelun sisdltoéon ja toivoa myos sellaisia kodinhoitoon
liittyvia tehtavid, joita ei ole erikseen mainittu palvelusopimuksessa. Kaikki
tyontekijamme ovat sitoutuneet salassapitoon, mika takaa asiakkaan yksityisyyden
suojan.

Asiallinen kohtelu: Sitoudumme kohtelemaan jokaista asiakasta tasa-arvoisesti,
kunnioittavasti ja syrjimatta. Kunnioittaen hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja
yksityisyyttaan. Epaasiallinen kohtelu on meilla ehdottomasti kielletty. Jos asiakas
kokee tulleensa kohdelluksi epdasiallisesti, puutumme asiaan valittdmasti. Tilanne
selvitetaan perusteellisesti kaikkien osapuolten kanssa, ja sovimme tarvittavista
toimenpiteista. Asiakkaalle ilmoitetaan aina, mihin toimenpiteisiin on ryhdytty.



Palaute ja reklamaatiot toiminnan kehittamisen vidlineena

Asiakaspalaute on meille ensiarvoisen tarkeaa, ja kdytamme sita aktiivisesti
toimintamme jatkuvaan parantamiseen.

Palautteen keradaminen: Keradmme palautetta kyselyllad jokaisen palvelutapahtuman
jalkeen, internet sivujemme ja sosiaalisen median kautta, puhelimitse ja
sahkopostilla asiakaspalvelussamme.

Palautteen kasittely: Kasittelemme kaiken palautteen avoimesti ja tavoitteenamme
on 100 % asiakastyytyvaisyys. Analysoimme palautteet, teemme tarvittavat
muutokset prosesseihimme ja opimme niin onnistumisista kuin virheistakin.

Reklamaatiot: Jos asiakas on tyytymaton saamaansa palveluun, hanellad on oikeus
tehda siitd reklamaatio asiakaspalveluumme. Selvitimme asian viipymatts,
korjaamme mahdollisen virheen mahdollisimman pian. Sovimme yhdesséa asiakkaan
kanssa jatkotoimenpiteista. Voimme myos hyodyntaa yksittdisia tapauksia
nimettomina esimerkkeina henkiloston koulutuksessa, jotta valtdmme vastaavat
virheet tulevaisuudessa.

Asiakkaan oikeusturva

Asiakkaanamme sinulla on oikeus laadukkaaseen palveluun ja kunnioittavaan
kohteluun. Toimintamme perustuu luottamukseen ja avoimuuteen. Tassad on
koottuna tietoa kanavista, joiden kautta asiakas voi antaa palautetta tai tehda
muistutuksen, jos kokee palvelussa tai kohtelussasi olleen puutteita.
Sosiaaliasiamies auttaa ja neuvoo

Sosiaaliasiamies on puolueeton henkild, joka neuvoo ja avustaa asiakkaita heidan
oikeuksiinsa liittyvissa asioissa. Voit olla yhteydessd oman hyvinvointialueesi

sosiaaliasiamieheen.

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue (Espoo, Kauniainen, Hanko, Kirkkonummi,
Raasepori):

o Sdhkoposti: sosiaali.potilasasiamies@luvn.fi
o Puhelin: 029 151 5838

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue (Inkoo, Karkkila, Lohja, Siuntio, Vihti):

o Sdhkoposti: sosiaali.potilasasiamies@luvn.fi
o Puhelin: 040 027 7087

Helsinki:



o Sahkoposti: sosiaali.potilasasiamies@hel.fi
o Puhelin: 09 310 43355

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue:

o Sahkoposti: sosiaaliasiamies@sosiaalitaito.fi
o Puhelin: 0400 277 087

Itd-Uudenmaan hyvinvointialue:

o Sosiaaliasiamies: Anette Karlsson
o Sahkoposti: karlsson@ita-uusimaa.fi
o Puhelin: 040 514 2535

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue:

o Vantaa:
= Sahkoposti: miikkael.liukkonen@vakehyva.fi
= Puhelin: 09 4191 0230

o Kerava:
= Sdhkoposti: sosiaaliasiamies@sosiaalitaito.fi
= Puhelin: 0400 277 087

Kuluttaja-asiamies

Kuluttaja-asiamiehen tehtdavana on turvata kuluttajien asemaa ja valvoa
kuluttajansuojalain noudattamista. Keskeisia tehtavia ovat elinkeinonharjoittajien
markkinoinnin, sopimusehtojen ja perinnan lainmukaisuuden valvominen.

Kuluttajaneuvonnan puhelinpalvelu: 09 5110 1200

Lisdtietoa: https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/kuluttajaneuvonta/

PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA

Hygienia ja puhtaus

Varmistamme palveluidemme korkean laadun ja turvallisuuden kattavalla
omavalvonnalla, jonka keskidssa ovat tinkimattdmat hygieniakdytannot.
Noudatamme tarkasti sekd viranomaisten yleisia ohjeistuksia etta asiakaskohtaisia

palvelusuunnitelmia.

Yleiset hygieniakdytannot ja siivouksen toteutus


https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/kuluttajaneuvonta/

Siivouspaikka ja -valineet: Siivouspalvelu suoritetaan aina asiakkaan kotona.
Palvelusopimuksen mukaisesti tyo tehddan joko asiakkaan omilla valineill3 tai
yrityksemme ammattikdyttoon tarkoitetuilla valineilla.

Henkilokohtainen hygienia: Opastamme jokaista tyontekijaamme huolehtimaan
moitteettomasta henkilékohtaisesta hygieniasta. Puhtaat tyOvaatteet ja tehokas
kasihygienia ovat ammattitaitomme perusta.

Vilinehuolto: Kun kdytdmme omia vélineitimme, huolehdimme niiden
saannollisesta pesusta, desinfioinnista ja kunnossapidosta. Henkilokuntamme
tarkkailee jatkuvasti valineiden kuntoa ja hygieenisyytta. Tydossimme noudatamme
aina aseptista eli tartuntoja ehkaisevaa tyojarjestysta.

Infektioiden ennaltaehkaisy ja suojautuminen

Tartuntatautien levidmisen ennaltaehkdisy on ensisijaisen tarkeda. Noudatamme
kaikissa asiakaskohtaamisissa seuraavia vakiintuneita varotoimia:

Tehokas kasihygienia: Henkilostomme on ohjeistettu pesemaan katensa saippualla
aina ennen ja jalkeen asiakaskaynnin. Mikali kdsienpesu ei ole mahdollista, kaytetdan
kdsidesia. Tehokasta kasihygieniaa ylldpidetaan koko tyoskentelyn ajan.

Suojainten kaytto: Kaytdmme aina kertakdyttoisia suojakasineita. Asiakkaan
toiveesta kaytamme myds kasvomaskia. Tarvittaessa kaytdmme my6s muita
suojavarusteita, kuten haalaria, silmdsuojainta, kengdnsuojainta, esiliinaa, jne.
Tehostettu siivous: Kiinnitamme erityista huomiota eritetahrasiivoukseen ja
kosketuspintojen, kuten ovenkahvojen, huolelliseen puhdistukseen.

Toiminta epidemiatilanteissa

Epidemioiden aikana seuraamme aktiivisesti ja noudatamme Tyoterveyslaitoksen
(TTL), Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL), Sosiaali- ja terveysministerion
(STM) seka paikallisten viranomaisten antamia ohjeita ja suosituksia. Tiedotamme
henkildstodmme ajantasaisista ohjeista ja varmistamme niiden tarkan
noudattamisen.

Pyykkihuolto ja henkiloston perehdytys

Pyykkihuolto jarjestetdan aina asiakkaan henkilokohtaisen palvelusopimuksen
mukaisesti. Varmistamme, etta kaikki tyontekijamme on perehdytetty huolellisesti
yrityksemme hygieniaohjeisiin ja siivouksen standardeihin heti tydsuhteen alusta
alkaen.

ASIAKASTURVALLISUUS

Asiakasturvallisuuden varmistaminen on toimintamme ytimessa. Kehitdmme
turvallisuuskaytantéjamme jatkuvasti yhteistyossa asiakkaidemme ja tarvittaessa
viranomaisten kanssa.



Luotettava henkilosto ja tietoturva

Huolellinen rekrytointi ja perehdytys: Noudatamme korkeata vaatimustasoa
henkiloston rekrytoinnissa. Jokainen uusi tyontekija saa kattavan perehdytyksen,
joka sisdltaa teoriaopetuksen lisaksi kaytannon harjoittelua kokeneemman kollegan
kanssa. Koulutuksessa kdydaan lapi tydémenetelmat, ergonomia, puhdistusaineiden
turvallinen kaytto seka asiakaspalvelutaidot.

Tietosuoja ja luottamuksellisuus: Kaikki asiakastiedot ovat suojattuja, ja
henkildstomme on sitoutunut vaitiolovelvollisuuteen. Asiakasrekisterimme on aina
tietosuojalain mukainen. Sailytdmme asiakkaiden avaimia asianmukaisesti.

Yksil6llinen ja joustava palvelu

Palvelun suunnittelu: Palvelun sisdltd sovitaan aina yhdessa asiakkaan kanssa hanen
toiveensa ja erityistarpeensa huomioiden. Laadimme jokaiselle asiakkaalle oman,
joustavasti paivitettavan palvelukuvauksen.

Vakituiset siivoojat ja yhteydenpito: Pyrimme siihen, ettd sopimusasiakkaillamme
kdy paasaantoisesti aina sama, tuttu siivooja. Tarvittaessa voimme olla yhteydessa
myos asiakkaan omaisiin, mikali asiakas ei itse kykene hoitamaan asioitaan.

Henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus

Jos tyontekijamme havaitsee asiakkaan hyvinvoinnissa, terveydessa tai
turvallisuudessa huolestuttavia muutoksia, teemme asiakkaasta huoli-ilmoituksen.

ASIAKASTIETOJEN KASITTELY

Varmistamme asiakas- ja potilastietojen asianmukaisen ja turvallisen kasittelyn
kaikissa toimintamme vaiheissa. Noudatamme tarkasti tietosuojalainsaadantoa ja
olemme sitoutuneet suojaamaan asiakkaidemme yksityisyytta.

Asiakastietojen kirjaaminen ja kasittely

Sdhkoinen asiakastietorekisteri: Kaikki asiakastiedot kirjataan sahkoiseen
asiakastietorekisteriin. Tietoja kasitelldan aina luottamuksellisesti.

Perehdytys ja osaaminen: Jokainen tyontekijamme perehdytetdaan huolellisesti
asiakastyon kirjaamiseen. Varmistamme, etta kirjaukset tehddan aina viipymatta ja
asianmukaisesti.

Henkilokohtaiset tunnukset: Asiakastietojdrjestelmaan kirjautuminen tapahtuu aina
henkilokohtaisilla tunnuksilla. Tama takaa, etta kaikki kirjaukset ovat jaljitettdvissa ja
ettd jarjestelman kaytto on turvallista.



10.

Koulutus: Tarjoamme sahkoiselle asiakastietojarjestelmalle oman
koulutusmateriaalinsa ja perehdytamme jokaisen tyontekijan sen kayttoon
henkilokohtaisesti.

Tietosuoja ja vaitiolovelvollisuus

Sitoutuminen: Kaikki tyontekijat ovat sitoutuneet luottamuksellisuuteen ja
salassapitoon.

Tietosuojakoulutus: Henkilostomme perehdytetdan kattavasti tietosuoja-asioihin
sekd teoriassa ettd kdytannossa.

Vastuullisuus: Yrityksemme tietosuojavastaavana toimii Juhani Lahti
(juhani@omenasiivous.fi). Rekisteriseloste paivitetadn aina toimintatapojen
muuttuessa. Yksityiskohtainen tietosuojaselosteemme on julkisesti saatavilla
verkkosivuillamme osoitteessa https://www.omenasiivous.fi/tietosuojaseloste.

YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA

Laadunvarmistuksemme perustuu omavalvontasuunnitelmaan, joka on myds osa
perehdytysprosessiamme. Suunnitelma pidetdan ajan tasalla sadannoéllisilla
paivityksilla. Asiakasty6ta ohjataan ennalta laadittujen toimintasuunnitelman ja
prosessien mukaisesti. Asiakaspalaute on tarkeassa roolissa toimintamme
kehittamisessa.

OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA

Toimintayksikdn vastaava johtaja hyvdksyy ja vahvistaa omavalvontasuunnitelman.

Tama suunnitelma on vahvistettu Espoossa 8. heindkuuta 2025.

Juhani Lahti (toimitusjohtaja)



