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1. Yleista

Taméa dokumentti sisaltad Kuopion kaupungin Siilinjarven kunnalle toimittaman kotihoidon turvapal-
velun toiminnallisen tason palvelukuvauksen.

Tilaaja Siilinjarven kunta

Toimittaja Kuopion kaupunki

Teknisen tason toimittaja Turvapalvelun laitetoimittaja ja teknisen tason toimittaja
Istekki Oy

Sosiaali- ja terveyspalvelujen tilan- | Toimittajan toimintayksikkd. Vastaanottaa turvahalytykset

nekeskus (SOTE-TIKE) ja organisoi loppuasiakkaan auttamistehtavat tilaajalle.

Loppuasiakas Turvapalvelun kayttaja

2. Kotihoidon turvapalvelujen jarjestaminen

Kotihoidon turvapalvelu on sosiaalihuoltolain mukainen tukipalvelu. Turvapalvelussa hyédynnetaan
teknologia-avusteisia palveluja kotona asuvan ikdihmisen turvallisuuden ja avun pyytamisen paran-
tamiseksi. Turvapalvelu muodostuu kotiin asennettavista teknologisista ratkaisuista, halytysten vas-
taanottokeskuksesta seka turva-auttajatoiminnasta. Yleisin teknologiaratkaisu on turvapuhelin. Tur-
vapuhelimen rinnalle on lisdantyvassa maarin tulossa monipuolisempia teknologisia ratkaisuja, kuten
sensoriteknologia.

Sopimuksen sisaltéon liittyvista neuvotteluista vastaa kotihoidossa asiakkuusjohtaja.
3. Turvapalveluasiakkuuksien hallinta

Loppuasiakastiedottaminen

Tilaaja vastaa loppuasiakastiedottamisesta.

Asiakastieto ja tiedon hyddyntaminen

Tilaaja toimii turvapalvelun asiakastietojen henkil6laissa tarkoitettuna rekisterinpitgjana. Tuottaja
vastaa asiakastietojen tietoturvallisesta kasittelysta sopimuksen mukaisesti.

Turvapalvelun keskeisissa jarjestelmissa asiakasrekisteri syntyy turvapalvelujen laitejarjestelméa
Smoothiin seka halytysten vastaanottojarjestelma Innovative Security Manageriin (myéhemmin
ISM).

Tuottajan toimittaman palvelun laadukas ja tehokas toiminta edellyttdd monipuolista jarjestelmien
(Pegasos, Hilkka, ISM ja Smooth) hyddyntamista. Tilaaja vastaa, etta toimittajan halytyskeskuksen
tyontekijoilla on paasy tarvittaviin tilaajan kaytdssa oleviin asiakasjarjestelmiin.

4. Palveluprosessit

Turvapalvelun keskeiset palveluprosessit ovat 1) turvapalvelun asiakkuus ja
2) SOTE-TIKE turvahalytysten vastaanotto.
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4.1.Turvapalvelun asiakkuus

Prosessin toimijat:

Tilaaja Tekee palvelutarpeen arvion, tilaa turvapalvelun, tekee
muutosilmoitukset ja lopetuspyynnét. Tekee palvelu- ja
maksupaatdksen tai kielteisen paatoksen. Tekee viranhalti-
japaatokset turvapalveluasiakkaalle palvelun alkamisesta,
muuttumisesta ja lopettamisesta. Toteuttaa turva-auttaja-

kaynnit.
Toimittaja: Kotihoidon halytys- | Tekee tarvittavat tyo6t liittddkseen uuden asiakkaan halytys-
keskus SOTE-TIKE jarjestelmaan. Ottaa vastaan asiakkaiden turvateknologisten

laitteiden halytykset ja organisoi asiakkaan avun jarjestami-
sen. Valittaa tilaajalle tietoa asiakkaan turvateknologisten
laitteiden halytysliikenteesta. Toimii tilaajan henkil6ston tu-
kihenkiléna vikatilanteissa.

Toimittaja: Turvapalvelu sovel- | Toimii turvateknologiapalvelun asiantuntijana ja paakaytta-
lusasiantuntija, Kuopio jana kotihoidossa
Istekki Oy Toimittaa tilaajalle turvapalvelulaitteet, huolehtii laitteiden

asennukset, huollot ja yllapitaa jarjestelmaarkkitehtuuria ja
tietoliikennetta.

4.1.1 Palvelun aloittaminen

Palveluntarpeen arviointi

Tilaaja vastaa palvelutarpeen arvioinnista, palvelun mydntamisesta ja viranomaispaatosten tekemi-
sesta.

Turvapalvelujen tilaaminen

Tilaaja vastaa asiakkaan turvapalvelun tilaamisesta sahkdisessa tilausjarjestelma Smoothissa.

Turvapalvelujen asentaminen

Tilaaja vastaa laitteiden asennusten tilaamisesta ja asennuksen toteutumisesta.

Tuottaja vastaa asennuksen yhteydessa asiakkuuden aktivoimisesta turvapalvelun asiakkaaksi hély-
tysjarjestelma ISM:ssa.

4.1.2 Asiakas palvelun piirissa

Asiakastietojen yllapito

Tilaaja vastaa asiakastietojen oikeellisuudesta ja tarvittavien muutosten tiedottamisesta tuottajalle.
Tuottaja vastaa tilaajan ilmoittamien asiakastietojen paivittdmisesta turvapalvelun jarjestelmiin.

Turvalaitteiden toiminnan varmistus, huolto ja korjaukset
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Turvalaitteet lahettavat automaattista tietoa halytysjarjestelma ISM:iin, jos laitteeseen tulee hairid.
Laitteiden toimintaan liittyvat halytystiedot ovat:

Laturi irronnut

Laturi kytketty
Ranneke kadonnut

Paristohalytys
Verkkovirhe (offline)
Verkkovirhe (online)
Lisalaite kadonnut/sammunut
Lisdlaite palannut linjalle
Tuottaja vastaa laitehairidtietojen seurannasta 24/7.
Tilagja tai tilaajan loppuasiakas voi myds havaita laitevian.
Tilaaja on velvollinen ottamaan yhteyttd toimittajan laiteviasta hairidprosessissa kuvatun toiminta-
mallin mukaisesti.
Toimittaja vastaa laitevian selvityksessa ensivaiheen ohjeiden antamisesta tilaajalle.
Tilaaja vastaa laitteen huollon/korjauksen tilauksesta ja tilauksen toteutumisesta.
Tuottaja vastaa huollon yhteydessa asiakastietojen yllapidosta turvapalvelun jarjestelmissa.

4.1.3 Palvelun paattaminen

Tilaaja vastaa asiakkaan kaytonlopetuksen tilaamisesta séhkoisella jarjestelmalla. Tilaaja vastaa
myos kaytonlopetuksen toteutumisesta yhteistydssa asennustoimijan kanssa.

Tuottaja vastaa kayténlopetuspyynnon vastaanottamisesta. Tuottaja vastaa asiakkuuden paattami-
sesta halytysjarjestelméssd samassa yhteydessa, kun asentaja poistaa laitteet asiakkaan kotoa.

4.2.SOTE-TIKE turvahalytysten vastaanotto ja kasittely

Prosessin toimijat

Loppuasiakas Asiakas kayttaa turvapalvelua/laitetta.

Toimittaja: SOTE-TIKE Sosiaali- ja terveyspalvelujen tilannekeskus, jossa sijaitses
kotihoidon turvapalvelujen halytyskeskustoiminta.

Toimittaja: Turvapalvelun haly- | Ottaa vastaan turvapalveluasiakkaiden laitehalytykset haly-
tyspaivystaja tysjarjestelmassa 24/7. Tekee protokollan mukaisen ensi-
vastearvion, kirjaa ja tilastoi hdlytykset seka paattaa jatko-
toimenpiteet turvahalytykselle. Ohjaa asiakasta puheyhtey-
dessa, jarjestda turva-auttajakdynnit tai muun tahon (ensi-
hoito) asiakkaan luo. Kayttaa tyoskentelyn tukena monipuo-
lisesti eri jarjestelmia (ISM, Smooth, Alue Pegasos, Hilkka).
Jarjestda tilaajan turva-auttajakaynnit.

Tilaaja: kotihoidon henkil6sto Tekee turva-auttajakaynteja turvapalveluasiakkaiden luo.
Tekee jatkohoitoon liittyvat paatokset, kirjaa ja tilastoi tilaa-
jan kaytdssa olevaan jarjestelma Alue Pegasokseen.

Postiosoite PL 227 | 70101 Kuopio Puhelin 017 182111 www.kuopio.fi
Kayntiosoite Tulliportinkatu 17 B Faksi 017 186 004 etunimi.sukunimi(at)kuopio.fi



% Kuopion kaupunki Palvelukuvaus — 5 (8)
L] Kotihoidon turvapal-
KUOPIO velut
[ Perusturva ja terveydenhuolto
Pauliina Kamarainen ja
Kaija Kokkonen
6.4.2020 Julkinen

4.2.1 Halytyksen vastaanotto

Asiakkaalta tulee halytys sote-tiken halytysjarjestelméan. Halytys voidaan ohjata myos asiakkaan
laheiselle.

Tuottaja vastaa halytyksen vastaanottamisesta 24/7/365.

Tuottaja vastaa siita, etta halytykseen vastataan tavoiteaikataulun mukaisesti. 80 % halytyksista
kyetaan ottamaan vastaan kahden minuutin sisdlla. Ruuhkahuipuissa vastaanottaminen voi viivastya
keskimaarin 7 minuuttia. Ruuhkahuiput sijoittuvat aamuun, iltapéivaan ja iltaan.

4.2.2 Halytysten ensiarvio

Halytyspaivystaja tekee ensiarvion, jonka perusteella han paattaa asiakkaan jatkohoidon toimenpi-
teet. Halytyspaivystajalla on ensiarvion tukena kaytossa olevien jarjestelmien tuottama tieto, joka
siséltaa asiakkaan perustiedot ja halytyshistoriatiedot.

Asiakkaan halytyksen ensiarvio perustuu protokollamaisesti tehtyyn arvioon. Ensiarvio toteutetaan
ensivasteprotokollan mukaisesti.

Toimittaja vastaa ensiarvion tekemisesta protokollan mukaisesti 24/7/365.
4.2.3. Jatkotoimenpiteesta paattaminen

Loppuasiakkaan jatkotoimenpide paatetaan protokollamaisesti tehdyn ensiarvion jalkeen. Turvahéaly-
tysasiakkaiden profiloinnilla on luokiteltu toimenpideluokat, jotka ohjaavat halytysten vastaanotta-
jaan oikean jatkotoimenpiteen valinnassa. Turvahalytyksia kasitellaan syy perusteisesti ja maaritel-
tyjen jatkotoimenpideluokkien mukaisesti.

Jatkotoimenpideluokat ovat:

Hatakeskukseen soitto

turva-auttajakaynti asiakkaan luo <30 min kuluttua

turva-auttajakaynti asiakkaan luo 30 min — 2 h kuluttua

Turva-auttajakaynti toteutetaan seuraavalla kotihoidon suunnitellulla kotikaynnilla
Puheyhteydessa auttaminen

Omainen toteuttaa auttajakaynnin

L

Toimittaja vastaa jatkotoimenpiteen paattamisesta.
4.2.4 Halytyksen kirjaaminen ja tilastointi

Halytysjarjestelmaan tilastoidaan ensiarvioprotokollan mukaisesti tehty ensiarvio, halytyssyy ja jat-
kotoimenpide. Halytysjarjestelmaan tilastoituu automaattisesti halytyksen ajankohta seka halyttava
laite.

Alue Pegasos -potilastietojarjestelméaan hoitokertomukseen kirjataan halytyksen syyn, ensiarvion
seké jatkotoimenpiteet rakenteellisen kirjauksen periaatteiden mukaisesti.
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Tuottaja vastaa halytystietojen, ensiarvion ja jatkotoimenpidesuunnitelman laadukkaasta ja tarkoi-
tuksenmukaisesta kirjaamisesta.

4.2.5 Turva-auttajakaynnin toteutus

Toimittaja vastaa turva-auttajakaynnin suunnittelun ja tiedottamisen tilaajan kotihoidon tydnteki-
jalle. Toimittaja vastaa, etta turva-auttajakdynti on 10 minuutin kuluessa héalytyksen vastaanotosta
ohjelmoituna eteenpain.

Toimittajan vastuulla on tiedottaa tilaajan kotihoidon tyontekijaa puhelimella turva-auttajakaynnin
tarpeesta ja ilmoittaa kaynnin kiireellisyyden.

Tilaajan kotihoidon tyontekija on velvollinen toteuttamaan turva-auttajakaynnin, kun se hanelle il-
moitetaan. Jos hoitajaa ei saada kiinni, tuottajan halytyspaivystaja on velvollinen tavoittelemaan ti-
laajan kotihoidon toista tydntekijaa.

Tilaajan kotihoidon tyontekija on vastuullinen toteuttamaan turva-auttajakaynnin, tekemaan asiak-
kaan luona tarvittavat tutkimukset hoidon tarpeen arvioinnin tekemiseksi seka auttaa asiakkaan tar-
peessa ja toteuttamaan tarvittavat jatkohoidon suunnitelman toimenpiteet.

Asiakkaan palvelu- ja hoitosuunnitelman mukaisesti asiakkaan turva-auttajakaynnin voi tehda myos
loppuasiakkaan laheinen.

Tilaaja on vastuullinen tiedottamaan tuottajalle, jos auttajatahona on loppuasiakkaan laheinen.
Tassa tapauksessa tuottaja ilmoittaa kyseiselle taholla auttajakdynnin tarpeen ja kirjaa toimenpiteen
edelld mainitun mukaisesti potilastietoihin. Mikali laheiseen ei saada yhteytta tehtava siirtyy tilaajan
tehtavaksi

4.2.6 Turva-auttajakdynnin Kirjaus ja tilastointi

Tilaaja vastaa turva-auttajakdynnin kirjauksista ja tilastoinnista tilaajan organisaation ohjeistuksen
mukaisesti.

5 Laajat hairiotilanteet

Laaja hairio tarkoittaa tilannetta, joissa yhtdaikaisesti usean asiakkaan turvalaitteet eivat toimi.
Syyna voi olla palvelinympéristdssa oleva vika tai muuhun tietoliikenteeseen vaikuttava laaja hairio.
Turvapalvelulaitteiden ja tietoliikenteen toimintaa varmistava taho Istekki Oy vastaa hairiosta ja sen
korjaamisesta.

Laajojen hairidtilanteiden aikana héairidtilanteiden selvitys- ja ratkaisuty6ta ohjaa turvapalvelun tek-
nisen tason toimittaja Istekki Oy:n valmiussuunnitelma.

Toimittaja vastaa laajoissa hairittilanteissa tilaajan tiedottamisesta hairion alkamisesta, tilannetie-
don yllapitamisesta ja hairion paattymisesta.

Tilaaja on vastuullinen ilmoittamaan toimittajalle tiedotettavat tahot, huomioiden ympéarivuorokauti-
nen toiminta.
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Palvelutuotannolta edellytetaan ajantasaista teknisen tason hairidtilanteiden jatkuvuussuunnitelmaa.
Tilaaja on vastuussa jarjestaméaan loppuasiakkaille riittavat palvelut teknisen tason héairion aikana.

6 Raportointi

Halytysraportit

Halytysraportointi sisaltda halytysjarjestelmasta saatavan raportointitiedon asiakkaiden tekemista
halytyksista, niiden maarasta ja kasittelysta ja aadninauhat halytystapahtumasta seka kasittelylokin.
Raportti toimitetaan kuukausittain.

Toimittajan sovellusasiantuntija toimittaa tilaajalle pyydettdessa sahkdisesti yksittaista loppu-
asiakasta koskevat hélytysraporttitiedot ja &aninauhat. Tilaaja vastaa aaninauhan tilaamisen kustan-
nuksista suoraan Istekki Oy:lle.

7 SOTE-TIKE turvahalytyskeskus henkilostéresurssit ja osaaminen

Tuottajan SOTE-TIKE turvahalytyskeskuksen toiminta on maaritetty kriittiseksi. Toiminta varmiste-
taan riittavalla resurssoinnilla ja osaamisella.

Tuottajan SOTE-TIKEN turvahalytyskeskus on osa Kuopion kaupungin kotihoidon tukipalvelujen yk-
sikkoa.

Halytyskeskuksessa tyoskentelee ympéarivuorokautisesti tehtdvaan perehdytetty hélytyspaivystaja.
Kaikilla halytyspaivystégjilla on lahihoitajan tutkinto.

Halytyskeskuksen kokonaisresurssi on 6 lahihoitajaa ja he tekevat 3-vuoroty6ta. Tyovuorot koostu-
vat aamu-, ilta- ja yoévuoroista seka tilapaisesti ns. vélivuorosta. Jokaisessa vuorossa tyoskentelee 1
tyontekija.

Osaaminen ja resurssin riittavyys on varmistettu myds siten, ettd tuottajan kotihoidon tukipalvelu-
jen muiden yksikdiden henkil6std (turvapartio, ydpartio, yhteyspiste) on perehdytetty halytyspaivys-
tajan tehtaviin.

8 Referenssi

Tuottaja on tuottanut turvapalvelujen halytyskeskustoimintaa vuodesta 2017 saakka. Nykyinen asia-
kaskunta koostuu n. 1700 turvapalveluasiakkaasta Kuopion alueella.

Paasaantoisesti asiakkaat ovat ikdantyneita. Muut asiakasryhmaéat ovat vammaispalvelun-, mielenter-
veys-, ja paihdeasiakkaat sekda omaishoitoperheet. Kotihoidon turvapalvelujen piiriin kuuluvat
omissa kodeissaan asuvat seka ryhmakodeissa ja tehostetussa asumispalveluissa asuvat asiakkaat.
9 Yhteistyo

Tilaajalla on nimetty vastuuhenkild ja yhteyshenkil®

Tuottajalla teknisen tason jarjestelmaasiantuntijana toimii Kuopion kaupungin turvapalveluun ni-
metty sovellusasiantuntija.
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Tuottajalla palvelun vastuuhenkiléna toimii palvelun omistaja kotihoidon paallikkdé Kaija Kokkonen.

10 Kehittaminen

Keskeista kehittamistydssa on uusien teknologialaitteiden kayttéonotto. Kuopion kaupungin kehitta-
misasiantuntija on paavastuussa uusien ratkaisujen kokeiluissa ja kayttéonotoissa.
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