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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkda ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot

Nimi Luona Hoiva Oy

Y-tunnus 0584723-5

OID-tunnus 1.2.246.10.5847235.10.14
Hyvinvointialue Paijat-Hameen hyvinvointialue

1.2 Palveluyksikdn perustiedot

Nimi Paijat-Hameen lkaantyneiden palveluneuvonta
Katuosoite Aleksanterinkatu 18
Postinumero 15140

Postitoimipaikka  Lahti

Sijaintikunta yhteystietoineen

Lahti. Lahden palvelutori, TRIO 2.krs, Aleksanterinkatu 18, 15140 Labhti.
yhteys@ikaantyneidenpalveluneuvonta. fi

Palvelupaallikko Johtaja

Reetta Serrhini Essi Virtanen

Puhelin 040 185 7063 Puhelin 050 478 7810
reetta.serrhini@luona.fi essi.virtanen@Iuona.fi

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Palvelua tuotetaan Lahden palvelutorilla TRIO-kauppakeskuksen 2.krs, Aleksanterinkatu 18,
15140 Lahti seka etana tehtavana tyoéna. Palveluita tuotetaan puhelimitse, sdhkopostitse seka
kasvotusten asiakaspalvelupisteella. Palvelua tuotetaan Paijat-Hameen hyvinvointialueen alu-
eella.

Ikdantyneiden palveluneuvonta ja -ohjaus. Palvelu on avoin kaikkien Paijat-Hameen hyvin-
vointialueen em. kohderyhmé&n palvelusta kiinnostuneille asiakkaille. Asiakas voi olla palvelun
kayttaja, laheinen tai ammattilainen.

Palveluneuvonta tarjoaa ammattitaitoista, inhimillistd, yksil6llista ja tietoon perustuvaa neuvon-
taa ja ohjausta, joka tukee kotona asumista. Palveluneuvonnassa opastetaan ikdéntyneita ja
heidén laheisidan. Palvelun tavoitteena on, ettd asiakas tulee kuulluksi ja hanen palvelutar-
peensa tulee kartoitetuksi, jonka jalkeen hanelle esitetdan vaihtoehtoja hanen elamantilannet-
taan tukevista palveluista.


mailto:yhteys@ikaantyneidenpalveluneuvonta.fi
mailto:reetta.serrhini@luona
mailto:essi.virtanen@luona

Ohjaus- ja neuvontapalvelussa kerrotaan laaja-alaisesti eri palveluista, keskittyen erityisesti
kotona-asumista tukevien palvelujen ja asiakkaiden itse ostamien ja kolmannen sektorin pal-
veluihin liittyv&&n neuvontaan. Kun vaikuttaa ilmeiselta, ettéd asiakas on julkisen kotihoidon, ko-
tihoidon tukipalvelun tai muun viranomaistahon tyépanosta edellyttavan ammattilaisen tar-
peessa, ohjataan asiakas sovitun toimintatavan mukaisesti oikealle ammattilaiselle.

Luonan arvot ovat ammatillisuus, inhimillisyys, rohkeus ja luottamuksen arvoinen.

Palveluneuvonta tukee palveluiden toteutumista Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista annetun lain (812/2000) mukaisesti ottamalla huomioon asiakkaan toivomukset ja
mielipide seka kunnioittaen hanen itsemaaraamisoikeuttaan. Asiakkaalle annetaan mahdolli-
suus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Tavoitteena ovat ennaltaehkaisevat toimet, joiden avulla lisdtadan hyvinvointialueen asukkai-
den hyvinvointia, terveytta, toimintakykyd, itsenaista suoriutumista ja osallisuutta. Toiminnan
viitekehyksena on ratkaisukeskeinen toimintamalli.

Omavalvonta kohdentuu kahden tasoisesti toteutettavaan toimintaan:
1) Neuvonta ja asiakasohjaus (oma ja lahitorialihankkijan toiminta)

2) Vilitettavien palvelujen toteutumisen valvonta (verkoston tuottama palvelu)

1.4 Paivays

Omavalvontasuunnitelman paivays 31.3.2025, versio 2.0

2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seké vastuunjako

Omavalvontasuunnitelmaa seurataan ja paivitetaan saannollisesti henkildstén kanssa seka
asiakkailta saadun palautteen mukaisesti.

Palauteprosessin mukaisesti toiminnasta saadun asiakas- ja henkilostopalautteen pohjalta ar-
vioidaan aina tarvetta toiminnassa tehtaville korjaustoimille ja omavalvonnan seka omavalvon-
tasuunnitelman paivittamiselle.

Johtaja hyvaksyy suunnitelman. Muutoksista tiedotetaan niitd asiakkaita, henkilékuntaa ja vi-
ranomaisia, joita muutokset koskevat.

Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan palvelup&allikdn, palveluvastaavan ja tyontekijoiden toi-
mesta seka tehdaan tarvittavat paivitykset ja tdydennykset. Koko henkilostd vastuuhenkilon
johdolla osallistuu omavalvontasuunnitelman saattamiseen kaytdnnon toimintaa vastaavaksi.

Omavalvonnan suunnittelusta vastaavat sosiaalipalveluiden palvelupaallikké Reetta Serrhini
(@luona.fi) ja johtaja Essi Virtanen (@luona.fi). Omavalvontasuunnitelman seurannasta vas-
taa palveluneuvonnan palvelupaallikké Reetta Serrhini, joka toimii yksikon esihenkilona.



Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan ja tarvittaessa paivitetadn vahintaan neljan kuukauden
véalein vuosikellon mukaisesti sek& aina, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun tai turvalli-
suuteen liittyvida muutoksia.

Sosiaalihuoltolain 47 8:n mukaisesti omavalvontasuunnitelma on julkisesti pyytamatta nahta-
villa palveluneuvonnan asiakaspalvelupisteella seka Luonan internetsivuilla. Henkilostd osaa
tarvittaessa ohjata asiakasta suunnitelman aarelle.

3. Palveluyksikbn omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat

3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Ikaantyneiden palveluneuvonta toimii matalan kynnyksen palveluna, joka tarjoaa tietoa hyvin-
vointialueen palveluista ja auttaa asiakkaita I6ytamaan oikeat palvelut. Palvelun tavoitteena on
varmistaa, etta jokainen asiakas ohjautuu mahdollisimman sujuvasti ja nopeasti tarvitse-
miensa palvelujen piiriin. Ikdéantyneiden palveluneuvonnan avulla varmistetaan, ettd asiakkaat
|oytavat oikeat palvelut ilman tarpeettomia viivastyksid. Monikanavainen asiakaspalvelu, su-
juva palveluohjaus, yhteisty® muiden palveluntuottajien kanssa ja digitaalisten ty6kalujen hy6-
dyntadminen takaavat, etta palvelut ovat mahdollisimman saavutettavia ja tehokkaita.

Toimenpiteet, joita toteutetaan asiakkaan ja potilaan paasyn varmistamiseksi
- Monikanavainen neuvonta ja saavutettavuus

o Asiakkaat voivat ottaa yhteytté puhelimitse, sahkopostitse, verkkosivujen kautta
ja asioimalla palvelupisteessa. Palveluneuvonta on avoinna arkisin klo 8—-16, jol-
loin asiakkaat saavat ohjausta ilman ajanvarausta.

o Asiakaspalvelupiste on esteetdn ja on auki arkisin klo 9-15.

o Asiakasohjaajilla on mahdollisuus ottaa tulkki kayttodon neuvonta- ja ohjaustilan-
teessa.

- Asiakastarpeiden tunnistaminen ja oikea-aikainen ohjaus
o Asiakasohjaajat kartoittavat asiakkaan tilanteen kokonaisvaltaisesti ja selvittavat,
mihin palveluun hanet tulee ohjata.
o Neuvontatilanteessa asiakkaalle annetaan selkeat ohjeet ja tarvittaessa kirjalli-
nen muistio hdnen seuraavista askelistaan palveluihin hakeutumisessa.

- Palveluketjujen sujuvuuden varmistaminen
o Palveluneuvonta tekee tiivista yhteisty6ta Paijat-Hameen hyvinvointialueen asia-
kasohjauksen, sosiaalipalveluiden ja terveydenhuollon ammattilaisten kanssa.
o Asiakas voidaan tarvittaessa ohjata suoraan asiakasohjaukseen, jossa hanen
palvelutarpeensa arvioidaan perusteellisemmin.
o Jos asiakas tarvitsee useita eri palveluja, hanelle voidaan tarjota tietoa palvelui-
den yhdistamismahdollisuuksista ja moniammatillisesta yhteistydsta.



- Tiedonkulun varmistaminen ja digitaalisten ratkaisujen hyodyntaminen
o Enreach-raportointijarjestelmaa kaytetaan asiakaskontaktien seuraamiseen ja
palvelutason mittaamiseen.
o Palveluneuvonnan henkil6std seuraa hyvinvointialueen tiedotteita ja palveluvali-
koiman muutoksia varmistaakseen ajantasaisen neuvonnan.
o Asiakkaalle voidaan tarvittaessa lahettaa tietoa sahkopostitse tai tekstiviestilla,
jotta han saa tarkemmat ohjeet ja yhteystiedot palveluihin hakeutumiseen.

- Asiakaspalautteen hyddyntaminen
o NPS-kysely lahetetd&n asiakkaille palvelukokemuksen mittaamiseksi.
o Palautetta kasitellaan saannollisesti tiimipalavereissa ja tarvittaessa kehitetdén
palveluprosesseja.
o Palvelutasoa (SLA-mittarit) seurataan jatkuvasti yhteistytssa Paijat-Hameen hy-
vinvointialueen kanssa.

- Henkiléstén osaaminen ja jatkuva koulutus
o Palveluneuvonnan henkilosto saa saannollista koulutusta hyvinvointialueen pal-
veluista ja niiden muutoksista.
o Henkilostolla on asiakasohjauksen ja muiden sidosryhmien kanssa yhteistytpa-
lavereita, jotta palveluketjujen toiminta pysyy ajantasaisena.
o Henkiloéston osaamista kehitetdan jatkuvasti asiakaspalautteen ja palveluiden ke-
hittamistarpeiden perusteella.

Tyontekijoille on jarjestetty laaja tyoterveyshuolto ulkoistetun kumppanin toimesta.

Luonan kokonaisvaltainen tyoterveyshuolto on Mehildinen ty6terveydessa. Luonan tyosuojelu-
paallikkonéa toimii Anne Pakkanen, p. 050 465 7510. Mehilainen ty6terveyshuoltoon ohjataan
tarvittaessa matalalla kynnyksellda mahdollisten uhkatilanteiden lapikaynnin onnistumiseksi tyo-
kykya parhaiten tukevalla tavalla.

Palveluyksikdn keskeisimpia palveluita ja hoitoon paasya koskevien riskien tunnistaminen, ar-
viointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 1.

Taulukko 1: Palveluyksikdn keskeisimpia palveluita ja hoitoon paasya koskevien riskien tun-
nistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi Ehkéaisy- ja hallintatoimet

(suuruus ja vaiku-

tus)
Pitkat odotusajat tai keskitaso, Asiak- Tarvittaessa tyonjakoa muutetaan joustavasti ruuh-
ruuhkautuminen kaan palvelun saa- @ katilanteiden hallitsemiseksi.

minen viivastyy



Vaara tai puutteellinen
neuvonta

Asiakkaan palvelu-
tarpeen tunnistaminen

Digitaalisten palvelui-
den saatavuus ja saa-
vutettavuus

Henkildstoresurssien
riittavyys

suuri, Asiakas oh-
jautuu vaaraan pal-
veluun

suuri, Asiakas ei
saa tarvitsemiaan
palveluja

suuri, Osalle asiak-
kaista palvelu ei
ole kaytettavissa

suuri, Palvelun
laatu ja saatavuus
heikkenee

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

Henkilostolle tarjotaan saannollisesti koulutusta hy-
vinvointialueen palveluista ja ohjauskaytanndista.

Siséiset ohjeistukset ja toimintamallit paivitetaan
sédanndllisesti.

Kaytetaan ratkaisukeskeisté ja asiakaslahtoista la-
hestymistapaa.

Tarvittaessa asiakkaalle varataan lisdaikaa palvelu-
tarpeen tarkempaan arviointiin.

Ohjataan asiakkaita hyddyntam&aéan myos muita neu-
vonta- ja ohjauspalveluja.

Varmistetaan, ettd asiakkailla on mahdollisuus asi-
oida myds puhelimitse ja fyysisessa palvelupis-
teessa.

Asiakasohjaaja opastaa tarvittaessa asiakkaita sah-
koisten palvelujen kaytossa.

Kaytossa on sijaisjarjestelyt ja rekrytointisuunnitelma
ruuhkahuippujen varalta.

Henkiloston tydkuormaa seurataan sdanndllisesti, ja
tydn organisointia kehitetaan tarpeen mukaan.

Panostetaan tydhyvinvointiin ja henkiloston jaksami-
sen tukemiseen.

3.2.1 Monialainen yhteistyo ja palvelun koordinointi

Ikaantyneiden palveluneuvonta toimii osana Paijat-Hameen hyvinvointialueen palvelukokonai-
suutta, ja yhteistyd muiden palveluyksikdiden kanssa on keskeinen osa sen toimintaa. Yhteis-
ty0 varmistetaan esimerkiksi seuraavilla toimenpiteilla:

- Yhteiset toimintamallit ja ohjeistukset

o Palveluneuvonnan tyontekijat noudattavat yhtenaisia toimintakaytantoja, jotta
palveluohjaus on johdonmukaista ja asiakas saa yhdenmukaista tietoa.

o Kaytdssa on ajantasaiset palvelukuvaukset ja prosessikuvaukset, joiden avulla
varmistetaan, etta asiakkaille annetaan oikeaa ja ajantasaista tietoa hyvinvointi-
alueen palveluista.

- Henkiloston koulutus ja tiedon paivittdminen



o Palveluneuvonnan henkilostd osallistuu saannollisiin koulutuksiin ja tiedotustilai-
suuksiin, joissa kaydaan lapi palveluvalikoiman muutokset seka palveluketjujen
toimivuus.

o Sisaista tiedonkulkua vahvistetaan palvelupaallikon ja muiden esihenkildiden
johdolla, jotta eri yksikoissa tytskentelevat tyontekijat ovat tietoisia uusista kay-
tannoista ja palveluista.

- Tiedonkulun ja asiakaspalautteen hyddyntaminen
o Asiakkaiden palautteita analysoidaan ja kéasitelladn saanndllisissa tiimipalave-
reissa, joissa tarkastellaan myos yhteistyota muiden palveluyksikodiden kanssa.
o Enreach-raportointijarjestelman avulla seurataan palveluneuvonnan asiakaskon-
takteja ja selvitetddn mahdollisia kehityskohteita yhteistydn parantamiseksi.

- Palveluprosessien ja ohjauskaytantdjen kehittaminen
o Palveluneuvonta tekee tiivista yhteistyota asiakasohjauksen kanssa, jotta asiak-
kaat saadaan oikean palvelun piiriin ilman tarpeettomia viiveita.

Ikdantyneiden palveluneuvonta toimii yhteistyossa eri sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottajien
kanssa, jotta asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut mahdollisimman sujuvasti. Palveluneu-
vonnan henkilékunta osallistuu monialaiseen yhteistydhon hyvinvointialueen sisélla seka tekee
yhteisty6ta muiden sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajien kanssa. Kaytanndssa yh-
teistyd tapahtuu verkostotapaamisten seka yhteystydpalavereiden muodossa ja tarvittaessa
konsultointi yksittaisissa asiakastilanteissa, jotta asiakas ohjautuu oikeaan palveluun oikea-
aikaisesti.

3.2.2 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Palveluyksikdn valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta seka valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta
vastaavat henkilot:

Palvelupaallikko Johtaja

Reetta Serrhini Essi Virtanen

Puhelin 040 185 7063 Puhelin 050 478 7810
reetta.serrhini@luona.fi essi.virtanen@luona.fi

Valmius- ja jatkuvuudenhallinta tarkoittaa sita, etta lkaantyneiden palveluneuvonta pystyy jat-
kamaan toimintaansa my6s mahdollisissa héairidtilanteissa, poikkeusoloissa tai akillisessa hen-
kilostovajeessa. Tavoitteena on varmistaa, ettd asiakkaat saavat tarvitsemaansa neuvontaa ja
ohjausta ilman merkittavia viivastyksia. Seuraavia toimenpiteitd on tehty, jotta toimivuus saa-
daan edella mainituissa tilanteissa varmistettua:



Palveluneuvonnassa on rekrytoituna tarvittaessa t6ihin kutsuttavia keikkatydntekij6ita, joiden
avulla voidaan reagoida henkildston &killisiin poissaoloihin. Tama varmistaa sen, etta tilanteen
vaatiessa on riittdvasti koulutettuja tyontekijoita saatavilla lyhyella varoitusajalla. Palveluneu-
vonnan tyontekijoiden lomat jaksotetaan siten, etta palveluneuvonnassa on aina riittava henki-
|6sto paikalla.

Eta- ja monikanavaisia palveluita hyddynnetaan niin, ettd puhelin- ja sdhkdinen neuvonta ta-
kaavat sen, etta asiakkaat saavat palvelua mygs silloin, kun fyysinen palvelupiste on ruuhkau-
tunut tai osittain suljettu. Puhelin- ja s&hkoéinen neuvonta mahdollistavat, etta asiakkaat saavat
tietoa ilman, etta heidan tarvitsee asioida paikan paalla.

Hairidtilanteiden varalle on laadittu suunnitelmat, joiden mukaisesti toimitaan esimerkiksi séh-
kokatkosten, tietojarjestelmahairididen tai muiden teknisten ongelmien sattuessa. Vaihtoehtoi-
set toimintatavat varmistavat, ettd neuvontapalvelu jatkuu myoés teknisten hairididen aikana.

Tiivis yhteistyd Paijat-Hameen hyvinvointialueen asiakasohjauksen, sosiaalipalveluiden ja mui-
den sidosryhmien kanssa takaa, etta asiakkaat ohjautuvat oikeisiin palveluihin myés poikkeus-
tilanteissa. Tiedottaminen ja palveluiden koordinointi hyvinvointialueen eri yksikdiden kanssa
varmistavat, etta asiakkaiden palvelut eivat katkea héairio- tai poikkeustilanteissa.

Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistaminen, arviointi
ja hallinta on kuvattu Taulukossa 2.

Taulukko 2: Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnista-
minen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi (suu- Ehkaisy- ja hallintatoimet
ruus ja vaikutus)
Henkilostovaje (sairastumiset, korkea, Asiakaspalvelun  Sijaispoolin hyédyntaminen, tyévuoro-

rekrytointihaasteet, tybuupu- ruuhkautuminen, neuvon- = suunnittelun joustavuus, moniosaaja-
mus). nan viivastyminen. malli, etatydn hyddyntaminen.
Digitaalisten jarjestelmien hai- keskitaso, Asiakaspalvelu Varajarjestelmaét, tekninen tuki, sel-

riét (puhelin- tai sahkdpostijar- ei toimi normaalisti, vies- | ket toimintaohjeet vikatilanteisiin
jestelmien vikatilanteet). tinta estyy

Tilaturvallisuuteen liittyvat hai- keskitaso, Asiakaspalve- = Palvelun siirtdminen etayhteyksilla to-
riét (esim. vesivahinko, sahko-  lupiste ei ole kaytetta- teutettavaksi, varatilojen kaytto.

katko, tulipalo) vissa

Vaara tai puutteellinen neu- keskitaso, Asiakas ohjau- Saannolliset koulutukset, sisiset oh-

vonta (henkiloston osaamisva-  tuu vaaraan palveluun, jeistukset, tiedonkulun varmistaminen.
jaukset, epaselvat ohjeet, tie- palvelun laatu karsii

don puute)
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Poikkeustilanteet (esim. pande- = korkea, Palvelujen saata- = Valmiussuunnitelmat, etapalveluiden
miat, lakot, yhteiskunnalliset vuus voi heiketa tilapai- hyodyntaminen, yhteistydé muiden pal-

kriisit)

sesti veluntuottajien kanssa.

3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen on oltava laadukkaita, asiakas- ja potilaskeskeisia,
turvallisia ja asianmukaisesti toteutettuja. Palveluneuvonta toimii sosiaalihuoltolain
(1301/2014), potilaslain ja tietosuojalain mukaisesti. lakkaiden palveluohjauksessa varmiste-
taan heidan oikeutensa ja palvelujen asianmukaisuus. Ikaantyneiden palveluneuvonta varmis-
taa palvelujen laadun ja turvallisuuden systemaattisella laadunhallinnalla, riskienhallinnalla ja
tietoturvakaytannoéilla. Digitaalisten ja etapalveluiden turvallisuuteen kiinnitetdén erityista huo-
miota, ja asiakasturvallisuus varmistetaan seka fyysisessa asiakaspalvelussa etta sahkoisissa
palvelukanavissa.

- Ikadantyneiden palveluneuvonnan laatuvaatimukset perustuvat seuraaviin periaatteisiin:

Ajantasainen, asiakaslahtoinen ja oikea tieto palveluista ja palveluohjauksesta.
Esteettomyys ja saavutettavuus — palvelun tulee olla kaikkien asiakasryhmien
kaytettavissa.

Neuvonnan ammattitaito ja asiantuntevuus — henkiléston osaaminen ja jatkuva
koulutus.

Asiakaskokemus ja palautteen huomiointi — asiakaspalaute kaytetaan palvelun
kehittamiseen.

Yhdenmukaiset ja turvalliset palveluprosessit — noudatetaan tietosuoja- ja asia-
kastietolainsaadantoa.

- Laatua mitataan ja seurataan seuraavilla mittareilla:

o

© O O O O

(@]

SLA-mittarit (Service Level Agreement)

Asiakkaan odotusaika palveluun

Neuvontatapahtuman kesto

Asiakkaan saaman tiedon oikeellisuus ja selkeys

Palvelukontaktien méara ja tyypit

NPS-kyselyt (Net Promoter Score) l&hetetdan asiakkaille palvelukokemuksen ar-
vioimiseksi ja sisaltdd mahdollisuuden sanalliseen palautteeseen

Henkildston koulutussuunnitelma ja kehityskeskustelut

Jokaiselle tyontekijalle vahintdaan 4 koulutuspaivaa vuodessa

Puolen vuoden vélein kehityskeskustelut, joissa tarkastellaan tyon laatua ja ke-
hittymistarpeita



11

- Vastuuhenkil6t riskienhallinnassa:

o

©)

Palvelupaallikkd Reetta Serrhini — paivittainen riskienhallinta ja henkildston oh-
jeistaminen seka riskienhallinnan suunnittelu ja seuranta

Johtaja Essi Virtanen — vastaa riskienhallinnan yleisesta valvonnasta ja hyvak-
syy muutokset

- Riskienhallinnan toteuttaminen on jarjestetty seuraavilla toimenpiteill&:

Viikoittaiset tiimipalaverit, joissa kasitellaan palvelun laatuun ja turvallisuuteen
liittyvia havaintoja.

Henkiloston riskienhallintakoulutus, joka kattaa uhka- ja vakivaltatilanteiden hal-
linnan seka tietoturvariskit. Tyontekijat kayvat sdannollisesti tietosuojakoulutuk-
sen.

Turvallinenyritys.fi -ohjelma, jonka avulla seurataan ja kasitellaan haittatapahtu-
mia ja lahelta piti -tilanteita. lImoituksia kdydaan yhdessa tiimin kanssa lapi.
SLA-mittareiden ja asiakaspalautteiden analysointi, joiden perusteella tunniste-
taan palvelun toimintaan liittyvia riskeja.

Yhteisty0 ja vuoropuhelu Péijat-Hameen hyvinvointialueen ja muiden toimijoiden
kanssa

- Asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistaminen

o

O O O O O O

Kaikki neuvontatyota tekevét ovat sosiaali- ja terveysalan koulutettuja ammatti-
laisia.
Henkilostolle jarjestetaan sdanndllista koulutusta asiakasturvallisuudesta.
Riskien tunnistaminen ja ennaltaehkaisy
Asiakasohjauksen prosessit on suunniteltu niin, etta asiakas ei jaa ilman palve-
lua.
Tarkistuslistat ohjaustilanteessa, jotta asiakkaan tarve ja palvelupolku hahmottu-
vat selkeasti.
Turvallisuusohjeistus ja vakivallan ennaltaehkéisy niin Palveluneuvonnan tyonte-
kijoiden valilla kuin Lahitorinkin tiloissa.

= Asiakaspalvelutiloissa on poistumistiet ja turvapainikkeet mahdollisten uh-

katilanteiden varalta.

= Henkildstolle annetaan koulutusta uhkatilanteiden hallintaan.
Asiakastietojen kasittely ja siihen liittyva tietoturva
Asiakkaan tietoja ei kirjata ilman suostumusta.
Kirjaukset tehdaéan vain hyvinvointialueen ohjeistuksen mukaisesti.
Palautteen kasittely ja jatkuva kehittaminen
Asiakas voi antaa palautetta suullisesti, kirjallisesti tai sdhkdisesti.
Palautteet kasitelldan viikkopalavereissa ja vakavissa tapauksissa Paijat-Ha-
meen hyvinvointialueen kanssa.
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- Ikadantyneiden palveluneuvonta hy6dyntad sahkoisia palvelukanavia ja etaneuvontaa
varmistaakseen palveluiden saavutettavuuden. Digitaalisten ja etapalveluiden turvalli-
suus ja laatu varmistetaan seuraavasti:

o Kaikki sahkoiset palvelut noudattavat EU:n tietosuoja-asetusta (GDPR) ja kan-
sallisia tietosuojavaatimuksia.

o Kaytdssa turvalliset yhteydet ja suojatut jarjestelmat.

o Asiakaspalautteen kerddminen myds etdéneuvonnasta.

- Vikatilanteisiin varautuminen
o Jos sahkdiset palvelut eivat ole kaytettavissa, asiakkaalle tarjotaan vaihtoehtoi-
nen tapa saada palvelua (puhelinneuvonta, fyysinen palvelupiste).
o IT-tuki valvoo jarjestelmien toimintaa ja varmistaa hairidtilanteissa nopean pa-
lauttamisen.

3.3.2 Toimitilat ja valineet

Ikaantyneiden palveluneuvonta toimii Paijat-Hameen hyvinvointialueen osoittamissa tiloissa,
osoitteessa Lahden palvelutori, TRIO 2.krs, Aleksanterinkatu 18, 15140 Labhti.

Tilat ovat esteettbmat ja soveltuvat asiakaspalveluun seka tyontekijoiden tyoskentelyyn. Asia-
kaspalvelupiste kauppakeskuksessa Lahden palvelutorilla. Palvelutorilla on mahdollisuus va-
rata toimistotiloja tyéskentelyyn.

Ikaantyneiden palveluneuvonnan toimitilat ja valineet on suunniteltu turvallisiksi ja toimiviksi.
Tilojen yllapito ja terveellisyys varmistetaan jatkuvalla seurannalla, huoltotoimenpiteilla ja hen-
kiloston raportointikaytannoilla. Asiakkaiden yksityisyyden suoja ja turvallisuus on huomioitu
erityisesti asiakaspalvelutilojen jarjestelyissa. Vélineiden ja tytkalujen turvallisuutta hallitaan
asianmukaisella koulutuksella, jatkuvalla seurannalla ja nopeilla huoltotoimenpiteilla. Toimitilat
ja tyovélineet vastaavat palveluyksikdn toiminnan tarpeita ja ovat jatkuvan kehityksen koh-
teena.

Asiakaspalvelussa kaytetaan tietokoneita, puhelimia, asiakasohjausjarjestelmia seka tulosti-
mia. Henkildstd on koulutettu kayttdmaan tyovalineita turvallisesti ja tehokkaasti. Kaikki tyova-
lineet tarkastetaan sdanndllisesti, ja vialliset laitteet poistetaan kaytosta valittomasti.

Tilojen terveellisyys arvioidaan saanndllisesti kiinteiston yllapidon ja tyontekijoiden palautteen
perusteella. Tilojen ilmanvaihto on hyvinvointialueen yllapidon vastuulla, ja mahdolliset sisail-

maongelmat raportoidaan viipymaétta. Tiloissa on saadettava [ammitys ja ilmanvaihto, jotka ta-
kaavat tyoskentelylle sopivat olosuhteet. TyOpisteissa on asianmukainen ja sdadettava valais-
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tus. Henkilostdlla on mahdollisuus antaa palautetta tydolosuhteista ja raportoida havaitsemis-
taan puutteista. Kiinteiston yllapito vastaa ilmanvaihdon, lAmpétilan ja muiden olosuhteiden yl-
l&pidosta.

Tilojen yllapitoa ja turvallisuutta valvoo Paijat-Hameen hyvinvointialueen kiinteistohallinta. Pe-
lastussuunnitelma ja poistumisturvallisuusselvitys ovat ajan tasalla ja saatavilla yksikdssa.
Tiloihin liittyvat viranomaistarkastukset (esim. tydsuojelu, palo- ja pelastustarkastukset) teh-
daan saannollisesti.

Viimeisimmat tarkastukset:

Toimimme hyvinvointialueen osoittamissa, Lahden kaupungin omistamissa tiloissa. Tilojen tur-
vajarjestelyista, paloturvallisuudesta ja muusta kiinteiston turvallisuuteen liittyvasta vastaa tilo-
jen omistaja.

Kiinteiston yllapito, lImoituskaytannot ja tiedonkulku:

- Tilojen yllapitoa ohjaa Paijat-Hameen hyvinvointialueen kiinteistohallinta.

- Kiinteiston peruskorjaukset ja huoltoty6t suunnitellaan pitkan aikavalin ohjelman mukai-
sesti Paijat-Hameen hyvinvointialueen kiinteistéhallinnan toimesta.

- Henkildsto raportoi tilojen vioista tai puutteista esihenkildlle, joka tekee ilmoituksen kiin-
teistdn yllapitoon.

- Kiinteistdn yllapito raportoi korjaustoimenpiteista saanndllisesti palveluyksikélle.

- Tilojen turvallisuutta kehitetaan yhteistydssa tydsuojelun, kiinteistéhuollon ja turvalli-
suusasiantuntijoiden kanssa.

Valineiden soveltuvuus, huolto, kd&ytdn valvonta ja turvallisuus on huomioitu seuraavin toimin:

- Kaikki palveluyksiktssa kaytettavat laitteet ja valineet ovat hyvinvointialueen hyvéaksy-
mi& ja turvallisuusstandardien mukaisia.

- Asiakaskaytdssa olevat esittelylaitteet tarkistetaan ja huolletaan ennen kayttoa.

- Laitteiden kayttoa koskevat ohjeistukset ja koulutukset jarjestetaédn henkilostolle saan-
nollisesti.

- Tietokoneet ja puhelinjarjestelmat huolletaan IT-tuen kautta, ja niiden turvallisuus var-
mistetaan saannollisilla paivityksilla.

- Vialliset laitteet poistetaan kaytosta heti ja korvataan uusilla.

- Tyontekijat raportoivat laitteiden toimintahairiista valittomasti esihenkildlle, joka hoitaa
huoltopyynnén eteenpain.

3.3.3 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Ikaantyneiden palveluneuvonnassa henkil6tietojen kasittely perustuu EU:n yleiseen tietosuoja-
asetukseen (GDPR) ((EU) 2016/679) ja tietosuojalakiin (1050/2018).
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Luonan oma palvelutapahtumakirjaus on tunnisteetonta palvelutapahtumaluokittelua. Jarjes-
telman perehdyttamisesta vastaa esihenkild ja perehdyttajatydntekijat sovitun vastuujaon mu-
kaisesti.

Perehdytyksen ja henkilokohtaisten ohjauskeskustelujen kautta varmistetaan, etta toimintayk-
sikbssa noudatetaan tietosuojaan ja henkilotietojen kasittelyyn liittyva lainsaadantéa seka yksi-
kolle laadittuja ohjeita ja viranomaismaarayksia. Perehdytykseen sisaltyy pakollinen tietosuoja-
koulutus, johon liittyy verkkotentti. Tentti on [&paistava ja siitd jaa merkinta sahkoiseen kirjanpi-
toon. Viikoittaisissa tiimipalavereissa kaydaan lapi mahdollisia muutoksia tai tapahtumia, joista
voidaan ottaa oppia. Henkildston kanssa kerrataan tietosuojaohjeistuksia sdannollisesti, kui-
tenkin vahintaan vuosittain. Perehdytyssuunnitelman mukaisesti huolehditaan henkiloston ja
harjoittelijoiden henkilotietojen kasittelyyn ja tietoturvaan liittyvasta perehdytyksesta ja tayden-
nyskoulutuksesta. Tiedotetaan henkilostolle uusista lakimuutoksista ja tietosuojamaarayksista.
Paijat-Hameen hyvinvointialueen tietosuojaohjeistukset ovat sitovia ja niitd noudatetaan kai-
kessa toiminnassa.

Asiakas voi halutessaan tehda itseaan tai edustamansa henkilon potilastietokirjauksista rekis-
teritietojen tarkastuspyynnon Paijat-Hameen hyvinvointialueelle.

Ikaantyneiden palveluneuvonnassa tietosuoja ja tietoturva varmistetaan kattavilla tietosuoja-
kaytannailla, henkilostén koulutuksella ja valvonnalla. Asiakkaan oikeudet tietojensa tarkasta-
miseen ja korjaamiseen on selkeasti maaritelty, ja tietosuojariskit minimoidaan tarkalla kaytto-
oikeushallinnalla ja tietojarjestelmien turvallisuudella. Tietosuojavastaava seuraa ja kehittaa
tietosuoja- ja tietoturvakaytantoja jatkuvasti, jotta ne vastaavat lainsdadannoén ja viranomais-
maaraysten vaatimuksia.

Tietosuojavastaava, joka vastaa tietosuojakayténtdjen seurannasta, henkildston ohjeis-
tuksesta ja tietoturvaloukkausten kasittelysta:
Lauri Huhtanen, lauri.huhtanen@barona.fi, p. 050 527 9319.

Asiakastietolain 7 8:n mukainen johtaja, joka vastaa palveluyksikdn tietojen kasittelysta

ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta
Johtaja Essi Virtanen, essi.virtanen@Iuona.fi, puh. 050 478 7810

3.3.4 Tietojarjestelmat ja teknologian kaytt6
Jarjestelmat, jotka ovat kaytossa:
- Enreach-raportointijarjestelma — anonyymi asiakaskontaktien raportointi.

- BeePro digialusta — palvelutarpeen arviointipyyntéjen siirtdminen hyvinvointialueen
asiakasohjaukseen tietoturvallisesti.
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Henkildston koulutus ja jatkuva osaamisen varmistetaan perehdytyksen seka vuosittaisten tie-
tosuojakoulutusten avulla. Jos tietojarjestelmissa on paivityksia tai kayttoon liittyvid muutoksia,
tulee naista tiedotus tydntekijdille.

Paijat-Hameen hyvinvointialue toimii rekisterinpitdjané ja vastaa asiakastietojen lainmukai-
sesta kasittelysta. Luona Hoiva Oy:n rooli on asiakastietojen kasittelija, ja se toimii hyvinvointi-
alueen maarittdmien tietosuojakaytantdjen mukaisesti.

Kaikki tietoturvaloukkaukset ja jarjestelméahairiot raportoidaan valittomasti tietosuojavastaa-
valle ja Paijat-Hameen hyvinvointialueelle.

Jos havaitaan tietoturvahairio, toimitaan seuraavan protokollan mukaisesti:
- Valittomat korjaavat toimet ja varajarjestelyt.
- Poikkeaman analysointi tarpeen mukaan
- Raportointi ja seuranta poikkeaman vaikutusten minimoimiseksi.

Ikaantyneiden palveluneuvonta varmistaa asiakastietolain ja tietosuoja-asetuksen mukaisen
toiminnan kayttamalla hyvaksyttyja tietojarjestelmia, kouluttamalla henkilostoéa jatkuvasti ja
varmistamalla teknologian turvallisuuden. Asiakkaiden yksityisyytta ja itsemaaraamisoikeutta
kunnioitetaan, ja tietosuojakaytannot ovat lapinakyvia ja ajantasaisia. Mahdolliset hairiot ja
poikkeamat kasitelladn nopeasti ja niista raportoidaan viranomaisille asianmukaisesti.

3.3.5 Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakaytannot

Tilojen siivouksesta vastaa vuokranantaja, eli Lahden kaupunki alihankkijoidensa kautta. Jos
tyontekijat havaitsevat epakohtia siivouksen tasossa, he informoivat siité esihenkilédan valitto-
masti, joka vie tarvittaessa palautteen eteenpain.

Infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviaminen ennaltaehkaistaan Pitamalla huolta henkilo-
kohtaisesta hygieniasta kuten késien pesusta, kasidesin kaytosta seka tarvittavista maarays-
tenmukaisista suojaustoimista epidemiatilanteen vaatiessa. Ty0 on asiakaspalveluty6ta toimis-
totiloissa, joten toiminnassa on hyvin vahainen mahdollisuus infektioepidemialle. Kéasihuuh-
detta on tarvittaessa saatavilla niin asiakaspalvelupisteella kuin toimistotiloissakin.

Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien riskien tunnistami-
nen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 3.
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Taulukko 3: Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien ris-
kien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Henkilostovaje (sai-
rastumiset, rekrytointi-
haasteet, tyduupumus)

Tietoturvariski (asiakas-
tietojen luvaton kaytto tai
katoaminen)

Tietojarjestelmien hairiot
ja tekniset viat

Tilojen turvallisuusriskit
(tulipalo, vesivahinko, il-
kivalta, uhkaava asiakas-
tilanne)

Vaara tai puutteellinen
neuvonta

Asiakasturvallisuuden
riskit (esim. vakivaltaiset
tilanteet, asiakkaan
huono vointi)
Infektioriskit ja epidemiat
(esim. influenssa, CO-
VID-19)

Teknologian kayton
haasteet (asiakkaan tai
henkildston nakdkul-
masta)

Riskin arviointi (suu-
ruus javaikutus)
korkea, Palvelun saata-
vuus heikkenee, asiak-
kaiden odotusajat pite-
nevat

keskitaso, Asiakastie-
dot voivat joutua vaariin
kasiin, tietosuojalouk-
kaukset

keskitaso, Palvelut voi-
vat keskeytya, tiedon-
siirto estyy

keskitaso, Asiakkaiden
ja henkiléston turvalli-
suus vaarantuu, palvelu
keskeytyy

keskitaso, Asiakas oh-
jautuu vaaraan palve-
luun tai jaa ilman apua

korkea, Henkiloston ja
muiden asiakkaiden
turvallisuus vaarantuu

keskitaso, Asiakkaiden
ja henkiloston terveys
vaarantuu, toiminta
keskeytyy osittain
matala, Asiakas ei
pysty hyddyntdmaan
palvelua, henkilosto ei
osaa kayttaa jarjestel-
mi& tehokkaasti

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Kaytossa sijaispooli, tydvuorosuunnittelu
joustavaksi, henkiléstdon tydhyvinvoinnin tuke-
minen, moniosaajamalli

Kéaytossa tietoturvasuunnitelma, saannoélliset
tietosuojakoulutukset, kayttdoikeuksien hal-
linta, kaksivaiheinen tunnistautuminen

IT-tuki valmiudessa, varajarjestelmat ja va-
rayhteydet kaytdssa, manuaaliset toiminta-
mallit poikkeustilanteisiin

Hatapoistumistiet ja turvapainikkeet kaytossa,
kameravalvonta, turvallisuusohjeistus henki-
|6stolle, saanndlliset turvallisuusharjoitukset

Henkiléston koulutus ja osaamisen kehittami-
nen, palveluprosessien selkeyttaminen, asia-
kaspalautteen seuranta ja kasittely

Henkiléstdlle uhkatilannekoulutukset, poistu-
mistiereitit ja varotoimenpiteet, turvallisuusoh-
jeistus ja yhteisty6 viranomaisten kanssa

Hygieniaohjeet ja -kaytannot, etapalveluiden
hyodyntaminen, henkildstén rokotussuosituk-
set

Kayttokoulutukset ja tekninen tuki henkils-
tolle, asiakasopastus digipalveluihin

3.4 Asiakas- ja potilasty6hon osallistuvan henkiloston riittdvyyden ja osaamisen varmistami-
nen

Riittava ja osaava seka palveluyksikdon omavalvontaan sitoutunut henkilostd on keskeinen te-
kija palvelujen saatavuuden, laadun ja asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamisessa seka
palvelujen kehittAmisessa.
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Palveluneuvonnassa tydskentelee yksi palvelup&aallikkd seka kolme asiakasohjaajaa. Kaikilla
on sosiaali- ja terveysalan korkeakoulututkinto. Palvelupaallikko vastaa yksikdn operatiivisesta
toiminnasta ja toimii asiakasohjaajien esihenkilona. Asiakasohjaajien ensisijainen tyotehtava
on asiakkaiden ohjaus ja neuvonta. Palveluneuvonnassa on kayttssa sijaispooli, jonka avulla
pyritdan tayttdmaan puutteet tydévuoroissa mahdollisimman tehokkaasti ja laadukkaasti. Henki-
|6stévoimavarojen riittdvyys poikkeustilanteissa varmistetaan varautumissuunnitelmissa.

Palvelupaallikon arvioi henkilostotarpeen yhteistyossa tyontekijoiden kanssa ja kayttaen
apuna SLA-tasojen toteutumista. Henkildston riittdvyys arvioidaan aktiivisella keskustelulla
tyontekijoiden kanssa ja seuraamalla asiakkaiden palvelujen toteutumista ja mahdollista asia-
kaspalautetta. Asiakkaiden odotusaikoja palveluun paasemisessa seurataan kuukausittain ja
arvioidaan tarvittavat korjaustoimet.

Ennen rekrytointipaatoksen tekemista varmistetaan sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihen-
kildiden ammattioikeudet JulkiTerhikista. Tyontekijan kielitaito varmistetaan rekrytoinnin ai-
kana henkilolta itseltd&n seka todistuksin.

Opiskelijoiden kelpoisuus varmistetaan tarkistamalla heidan opintojensa eteneminen ja harjoit-
teluun soveltuvuus yhteistydssa oppilaitoksen kanssa. Opiskelijoilta vaaditaan ajantasainen
opintorekisteriote, josta ilmenee suoritettujen opintojen maara ja soveltuvuus harjoitteluun.
Opiskelijat voivat toimia tilapaisesti laillistetun ammattihenkilon tehtavissa, mutta heidéan tyos-
kentelynsa tulee tapahtua valvotusti ja ohjatusti.

Tyontekijoille perehdytetaan ratkaisukeskeinen toimintatapa ja Luonan arvot seka toimintaa
ohjaavat suunnitelmat, ohjeistukset ja lait. Perehdytyksessa kaydaan lapi asiakkaan kohtaami-
sen periaatteet seké tekniset apuvalineet palvelussa. Esihenkilo vastaa henkilokohtaisen pe-
rehdytyssuunnitelman laatimisesta. Uuden tyontekijan perehdytykseen vastuutetaan koko tiimi
jakaen perehdytysvastuuta. Perehtymisen onnistumista arvioidaan tyontekijakyselylla perehty-
misjakson jalkeen.

Yksikkdon tehdaan vuosittainen koulutussuunnitelma, jossa maaritellaan tulevan vuoden ke-
hittymisen paapainotus yritystasoisesti seka yksikon henkiloston tarpeista noussen. Tyonteki-
joilla on keskimaarin 4 kehittdmispaivad vuodessa seka kaksi kertaa vuodessa toteutuva ta-
voite- ja kehityskeskustelu, jossa tavoitteiden liséksi keskustellaan oppimisesta ja suunnitel-
mista liittyen oman osaamisen kehittamiseen.

Ikd&ntyneiden palveluneuvonta varmistaa henkildston riittdvyyden, osaamisen ja tyoturvalli-
suuden sdanndlliselld seurannalla, perehdytykselld, koulutuksella ja riskienhallinnalla. Tyonte-
kijoiden ja opiskelijoiden kelpoisuus tarkistetaan tarkasti, ja tydyhteison kehittamista tuetaan
jatkuvalla palautteella ja koulutuksilla.
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Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien henkildston riittavyytta ja osaamista koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 4.

Taulukko 4: Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien henkildston riittavyytta ja osaamista
koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Henkilostovaje (sairastumiset,
lomat, rekrytointihaasteet, tyo-
uupumus)

Puutteellinen perehdytys uusille
tyontekijoille

Henkildston puutteellinen
kielitaito

Tiedonkulun ongelmat organ-
isaation sisalla

Riskin arviointi (suuruus ja
vaikutus)

korkea, Palvelun saatavuus
heikkenee, asiakaspalvelu
ruuhkautuu

keskitaso, Tydskentely ei ole
yhtenaista, palvelun laatu heik-
kenee

matala, Henkiloriskit asiakkaille,
juridiset seuraamukset

keskitaso, Henkilosto ei ole tie-
toinen ajankohtaisista asioista,
virheiden riski kasvaa

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Sijaispoolin kayttd, moniosaa-
jamalli, joustava tyévuorosuun-
nittelu, etatydmahdollisuus,
tyohyvinvointiohjelmat

Henkilokohtainen perehdytys-
ohjelma, mentorointimalli, pe-
rehdytyksen seuranta ja arvi-
ointi

Dokumentointi henkilostohal-
linnossa, kielitaito selvitetaan
rekrytoinnin yhteydessa.

Viikoittaiset tiimipalaverit, intra-
netin aktiivinen kaytto, esihen-
kildiden tiedotusvastuu

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan/potilaan aseman ja oikeuksien varmistami-
nen

ltsemaardamisoikeuden vahvistamisesta vastaava henkil6
Vastuuhenkild: Reetta Serrhini

Tehtavanimike: Palvelupaallikko

Yhteystiedot: reetta.serrhini@luona.fi, p. 040 158 7063

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien toiminnasta vastaa Paijat-Hameen hyvinvointialue.
Sosiaaliasiavastaava

Puhelinnumero: 03 819 2504

Puhelinaika: ma, ti ja to klo 9-12, ke klo 9-15

Séahkopostiosoite: asiavastaavat@paijatha.fi

Kuluttajaneuvonta (Kilpailu- ja kuluttajavirasto)

Puhelin: 029 505 3050

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

Verkkosivut: Kuluttajaneuvonta — Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)
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Muistutusten kasittelysta vastaava henkil6
Vastuuhenkilo: Reetta Serrhini

Tehtavanimike: Palvelupaallikko

Yhteystiedot: reetta.serrhini@luona.fi, p. 040 158 7063
Muistutusten kasittelyn maaraaika: 3 viikkoa

Saapuneet muistutukset kasitelladn palveluneuvonnan yhteistydryhméssa ja sopimuksen joh-
toryhmassa. Nama huomioidaan toimintaa suunniteltaessa ja kehitettdessa. Tarvittaessa pyy-
detd&n ohjausta Paijat-Hameen hyvinvointialueelta.

Palveluiden esteettdmyys ja saavutettavuus saavutetaan seuraavin keinoin:
- Fyysinen esteettomyys: Asiakaspalvelutilat ovat esteettémia ja soveltuvat liikuntarajoit-
teisille.
- Puhelinpalvelu: Asiakkailla on mahdollisuus saada palvelua myds puhelimitse, jos he
eivat voi asioida fyysisesti.

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaéan kohteluun
ilman syrjintdd. Asiakasta on kohdeltava kunnioittaen hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja
yksityisyyttaan.

Itsemaaraamisoikeuden toteutuminen palveluneuvonnassa varmistetaan ratkaisukeskeisella,
asiakaslahtoisella toimintamallilla. Tyontekijat koulutetaan toimintatapaan koulutuksin ja kes-
kusteluin. Neuvonnan tyontekijalla ei paasaantoisesti neuvontatilanteessa ole kaytossaan
asiakastietojarjestelméa, vaan hén on aina palvelutilanteessa asiakkaan kertoman varassa.
Tyontekijat ymmartavat asiakkaan oikeuden eldd omannakdistaén elamaa ja tukevat asia-
kasta asioissa, joihin han itse haluaa ohjausta. Asiakastieto-jarjestelmaan kirjataan asiakkaan
luvalla, jos asiakkaan palvelun jatkuvuuden kannalta ja palvelupolun varrella siité katsotaan
olevan etua. Muutoin palvelutapahtumat raportoidaan anonyymisti Enreachin jarjestelmaan
laaditun raportointipohjan mukaisesti.

Palveluneuvonnassa asiakkaan sosiaali- ja terveydenhuollon sekd muiden hanen hyvinvointi-
aan, terveyttddn, toimintakykyaan ja itsendista suoriutumistaan tukevien palvelujen tarve selvi-
tetdan kokonaisvaltaisesti yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaisensa, laheisensa tai
hanelle maaratyn edunvalvojan kanssa. Asiakkaan toiveita ja tarpeita kysytaan seka kuunnel-
laan henkilokohtaisesti. Asiakas maarittelee aina asiat, jotka han haluaa kertoa. Asiakkaan
suostumuksella hanet voidaan ohjata palvelutarpeen arviota varten Paijat-Hameen hyvinvointi-
alueen asiakasohjaukseen.

Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai johtavalle viranhal-
tijalle, mikali han on tyytymaton kohteluunsa. Palvelu perustuu ostosopimukseen ja muistutus
tehdaan jarjestamisvastuussa olevalle viranomaiselle, Paijat-Hameen hyvinvointialueelle.
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Muistisairaalle henkilolle/h&nen laheiselleen neuvotaan tarvittaessa edunvalvojan hakemi-
sesta. lImoituksen edunvalvonnan tarpeesta voi maistraattiin tehda siihen tarkoitetulla lomak-
keella myds tyontekija. Tarvittaessa edunvalvonnan tarpeessa olevan asiakkaan tilanteessa
konsultoidaan asiakasohjausta. Kaltoinkohteluepailyssa otetaan yhteys tarvittaessa poliisiin,
tehdaan huoli-ilmoitus virassa olevalle vastaavalle asiakasohjaajalle, akuuttitilanteessa sosiaa-
lipaivystykseen. Asiakasohjaajat neuvovat asiakkaita eteenpain eri palveluiden ja avun piiriin.
Mikali kaltoinkohtelua epaillaan tydntekijan taholta, asian /epailyksen havainnut henkilé on va-
littdmasti yhteydessa suoraan kyseisen tyontekijan esihenkiloon. Esihenkilé on tarvittaessa yh-
teydessa kyseisen palvelun potilasasiavastaavaan tai Paijat-Hameen hyvinvointialueen poti-
las- tai sosiaaliasiavastaavaan. Asiakas tai omainen voi myos olla suoraan yhteydessa sosiaa-
liasiavastaavaan ja neuvonnan henkilékunta ohjaa yhteydenotossa. Valvontakoordinaattori
valvoo ja ohjaa, etté yksityisten, julkisten ja kolmannen sektorin toiminta on laadukasta seka
paatosten ja sopimusten mukaista. Palveluneuvonta toimii yhteistydssa Paijat-Hameen hyvin-
vointialueen sopimusyhteyshenkilon ja asiakasohjauksen kanssa. Y hteistydn tavoitteena on
keskinaisen kumppanuuden ja yhteisty6n toteutuminen.

Palveluneuvonta informoi sopimusyhteyshenkiloa, asiakasohjausta tai muuta tilanteenmu-
kaista oikeaa tahoa tietoonsa tulevista riskeista asianmukaisen palvelun toteutumiseksi niin
neuvonnan omassa toiminnassa kuin yksityisen, kunnallisen ja kolmannen sektorin toiminnan
osalta.

Asiakaspalvelutilassa on nahtavissa potilas- ja sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot.
Neuvontapisteessa asiakasohjaajat opastavat asiakirjojen ja palautteiden laatimisessa seka
antavat neuvontaa asiakkaille ja omaisille. Asiakas voi antaa palautetta palveluneuvonnan toi-
minnasta suullisesti tai kirjallisesti. Palautteet osoitetaan palveluneuvontaan suoraan internet-
sivun yhteydenottolomakkeen tai sahkopostin kautta. Palautteen voi antaa myds Paijat-Ha-
meen hyvinvointialueen palautejarjestelméassa. Palautteet kasitelladn palauteprosessin mukai-
sesti. Paijat-Hameen hyvinvointialueen valvontakoordinaattori, sosiaali- ja potilasasiamies
seka vanhusasiamies valvovat palveluneuvonnan toimintaa Paijat-Hameen hyvinvointialueen
taholta.

Ikaantyneiden palveluneuvonta varmistaa asiakkaiden oikeudet, saavutettavuuden ja yhden-
vertaisuuden laajalla keinovalikoimalla, kuten esteettomilla palveluilla, kielellisilla oikeuksilla,
oikeusturvakeinojen informoinnilla seka asiakaslahtoisella palveluprosessilla. Muistutukset,
kantelut ja palautteet kasitellaan jarjestelmallisesti ja oikeudenmukaisesti, ja asiakkaan itse-
maaraamisoikeus on kaiken toiminnan lahtokohta.

Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta sekd asiakkaan tai po-
tilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu
Taulukossa 5.



21

Taulukko 5: Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka
asiakkaan tai potilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hal-

linta

Tunnistettu riski

Esteettomyysongelmat (fyy-
siset, digitaaliset, kielelliset)

Syrjintd ja epayhdenvertainen
kohtelu (esim. vammaisuus,
ika, kieli, sukupuoli, kulttuuri)

Asiakkaan osallisuuden puute
palveluiden suunnittelussa

Puutteellinen tiedonsaanti pal-
veluista ja oikeuksista

Asiakkaan
itsemaaraamisoikeuden laimin-
lyonti

Asiakkaan epdaasiallinen koh-
telu

Puutteellinen asiakaspalautteen
kasittely

Riskin arviointi (suuruus ja
vaikutus)

korkea, Asiakkaat eivat voi hyo-
dyntéaéa palvelua, yhdenvertai-
suus ei toteudu

korkea, Asiakas kokee epéasi-
allista kohtelua, oikeuksien to-
teutuminen vaarantuu

keskitaso, Asiakkaat eivat voi
vaikuttaa saamiinsa palveluihin,
palvelut eivat vastaa tarpeita

keskitaso, Asiakkaat eivat saa
tietoa heille kuuluvista palve-
luista ja oikeusturvakeinoista

korkea, Asiakkaan paatoksen-
tekoa rajoitetaan ilman perus-
teltua syyta

korkea, Asiakas kokee epékun-
nioittavaa kaytosta, turvallisuu-
dentunne heikkenee

matala, Asiakaskokemus ei ke-
hity, virheet toistuvat

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Tilojen esteettomyyden
seuranta, saavutettavuus-
ohjeistuksen noudattaminen
digipalveluissa, monikanavai-
nen neuvonta

Henkilostdn koulutus
yhdenvertaisuusperiaatteista,
selkeat ohjeistukset,
valitusmahdollisuudet

Asiakaspalautejarjestelma,
asiakasraadit, yksilllinen
neuvonta

Ymmarrettavat esitteet ja
verkkosivut, selkokielinen
asiakasneuvonta, eri kieli-
versiot tiedotteista

ltsemaaraamisoikeuden
varmistaminen koulutuksin,
asiakkaan suostumuksen
varmistaminen kaikessa
paatdksenteossa

Selkeat toimintamallit
epdaasialliseen kohteluun
puuttumisessa, muistutus- ja
valitusmahdollisuudet,
henkiléston koulutus

NPS-kyselyt, palautteiden
saannollinen kasittely
tiimeissa, palvelutason
seuranta
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4. Havaittujen puutteiden ja epakohtien kasittely seka toiminnan kehittaminen

4.1 Toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely

Jos henkiléstéon kuuluva huomaa tehtavissaan tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epa-
kohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa, tulee hanen ilmoittaa siita viipymatta
toiminnasta vastaavalle henkilélle.

lImoituksen vastaanottaneen henkildn on ilmoitettava asiasta kyseisen palvelun sopimuksen
vastuuhenkilolle ja asiasta riippuen, yhdyshenkilon ohjaamalla tavalla tarvittaessa myds suo-
raan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.

lImoituksen vastaanottanut toiminnasta vastaava esihenkild kaynnistaa toimet epdkohdan tai
sen uhan poistamiseksi. Ellei niin tehd&, ilmoituksen tekijan on ilmoitettava asiasta aluehallin-
tovirastolle. Omavalvonnassa on edella méaaritelty, miten riskienhallinnan prosessissa toteute-
taan epakohtiin liittyvat korjaavat toimenpiteet. Jos epékohta on sellainen, etta se on korjatta-
vissa yksikbn omavalvonnan menettelyssa, se otetaan valittémasti tyon alle. Jos epékohta on
sellainen, etta se vaatii jarjestamisvastuussa olevan tahon toimenpiteita, siirretdan vastuu kor-
jaavista toimenpiteista toimivaltaiselle taholle.

IImoituksen tehneeseen henkilddn ei koskaan kohdisteta kielteisia vastatoimia.

Henkilokunta kertoo havaintonsa epakohdista, laatupoikkeamista ja riskeistd (mukaan lukien
sosiaalihuoltolain 48 8:n mukainen ilmoitusvelvollisuus) esihenkillleen. Myds palvelup&allikko
Reetta Serrhini saatetaan tietoiseksi asioista. Mikéli epakohtia ei voida ottaa esille esihenkilon
tai palvelupaallikon kanssa, henkilosto voi tehdé ilmoituksen hyddyntamalla Whistleblowing-
kanavaa, joka I6ytyy Luonan intrasta. Whistleblowing-kanava mahdollistaa luottamuksellisen
ilmoittamisen ja raportoinnin mahdollisista vaarinkaytoksista ja epadkohdista. Se on lakisééatei-
nen, ja myos osa vastuullisemman tyoelaman rakentamista. Epakohdat ja poikkeamat kasitel-
la&n henkiloston viikkopalaverissa. Saadut palautteet kaydaan lapi sovitun toimintatavan mu-
kaisesti Paijat-Hameen hyvinvointialueen kanssa.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tutkinta
Toimintaohje turvallisuushavainnoissa seka uhka- ja vakivaltatilanteissa, ja toimintaohje vaki-
valta- ja uhkatilanteissa sisaltavat ohjeet vaaratapahtumien tunnistamiseen ja kasittelyyn, mu-

kaan lukien tarvittava tuki mahdollisissa selvitys- ja tutkintatilanteissa. Turvallisuushavainnot
kasitellddn palveluiden laadun kehittamiseksi tarvittaessa henkildston kanssa.

4.3 Palautetiedon huomioiminen kehittamisessa

Epé&kohta seka haitta- ja vaaratapahtumailmoituksien, ja muistutusten sekéa kanteluiden kasit-
telyyn kuuluu niistd keskustelu tarvittavalla tasolla tydntekijoiden, ja tarvittaessa asiakkaan
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seka Paijat-Hameen hyvinvointialueen kanssa. Keskustelu kdydaan mahdolliset henkilo- ja
muut tunnistetiedot suojaten. Tietoa hyddynnetaan toiminnan laadun kehittdmisessa, mm. toi-
mintaohjeita tarvittaessa paivittden. Valvontaviranomaisen antama ohjaus ja paatokset kasitel-
l&&n henkiloston kanssa niiden vaatimalla tavalla, henkil6kohtaisesti tai yndessa koko henki-
|6ston kanssa.

4.4 Kehittamistoimenpiteiden maarittely ja toimeenpano

Omavalvontasuunnitelma on edellisen kerran paivitetty 23.5.2023. Tamén jalkeen toiminnassa
ei ole havaittu korjaus- tai kehittamistarpeita.

Keskeisimmat korjaus- ja kehittdmistoimenpiteet sekéa niiden aikataulu, vastuutaho ja seuranta
on kuvattu Taulukossa 6.

Taulukko 6: Keskeisimmat korjaus- ja kehittdAmistoimenpiteet seka niiden aikataulu, vastuu-
taho ja seuranta

Korjaus- tai kehittdmistoimenpide Aikataulu  Vastuutaho  Seuranta

5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi

5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

Palveluiden laatua ja turvallisuutta seurataan asiakaspalautteen ja asiakastyytyvaisyyskyselyn
avulla seka turvallisuushavaintojen, kanteluiden ja muistutusten avulla. Laadun seurannasta
raportoidaan Paijat-Hameen hyvinvointialueelle vahintdan hankintasopimusten vaatimusten
mukaisesti seké Luonan vastuullisuusraportissa.

Ty6n vaarojen selvittdminen ja arviointi suoritetaan vahintaan vuosittain. Arvioinnissa sovitaan
jokaiselle tarvittavalle toimenpiteelle vastuuhenkikd, joka vastaa siita, etta toimenpide suorite-
taan ajallaan. Riskienhallinnan arviointi suoritetaan yhdessa henkiloston edustajan kanssa ja
raportti kdydaan lapi koko henkiléston kanssa. My6s seuranta tehdaan yhdesséa henkiloston
kanssa.
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5.2 Kehittamistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi

Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan ja tarvittaessa paivitetaan neljan kuukauden valein vuo-
sikellon mukaisesti seka aina kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun tai turvallisuuteen liit-
tyvia muutoksia. Palvelupéallikkd vastaa omavalvontasuunnitelman toteutumisesta ja seuran-
nasta. Selvitys ja tarvittavat muutokset kirjataan omavalvontasuunnitelman seurantatauluk-
koon ja ne toteutetaan maaraajassa.



25

Omavalvontasuunnitelman edellinen versio on julkaistu 23.5.2023. Taman jalkeen toiminnassa
ei ole havaittu korjaus- tai kehittamistarpeita.

Omavalvontasuunnitelma on paivitetty Valviran maarayksen 1/2024 "Maarays sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palveluntuottajan palveluyksikkbkohtaisen omavalvontasuunnitelman sisal-

|6sta, laatimisesta ja seurannasta” mukaisesti.

Tama paivitys vastaa tilannetta maaliskuussa 2025.



