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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot
1.1 Palveluntuottajan perustiedot

Nimi Luona Hoiva Oy

Y-tunnus 0584723-5

OID-tunnus 1.2.246.10.5847235.10.16
Hyvinvointialue Pirkanmaan hyvinvointialue

1.2 Palveluyksikon perustiedot

Nimi: Palveluneuvonta, Pirkanmaa
Katuosoite: Hatanpaankatu 3 J
Postinumero: 33900

Postitoimipaikka:  Tampere
Sijaintikunta yhteystietoineen:
Tampere, Hatanpaankatu 3 J, 33900 Tampere, palveluneuvonta@pirha.fi, 040 733 3949

Palveluvastaava Palvelupaallikko Johtaja

Minna Jaakkola Reetta Serrhini Essi Virtanen

Puhelin 040 190 4836 Puhelin 040 185 7063 Puhelin 050 478 7810
minna.jaakkola@luona.fi reetta.serrhini@luona.fi essi.virtanen@luona.fi

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Palvelua tuotetaan osoitteessa Hatanpaankatu 3 J, 33900 Tampere seka etana tehtavana
tydna. Palveluita tuotetaan puhelimitse, digitaalisten kanavien kautta (chat,
yhteydenottolomake seka sahkoposti) seka kasvotusten asiakaspalvelupisteella. Palvelua
tuotetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen alueella.

Palveluneuvontaan voivat olla yhteydessa kaikki pirkanmaalaiset, jotka etsivat tietoa
hyvinvointialueen palveluista ja niihin hakeutumisesta. Lisaksi palveluintegraattorilta
hankittaviin palveluihin kuuluu Pirkanmaan hyvinvointialueorganisaation palveluiden
jarjestamisvastuun tukemiseen liittyvia tehtavia, Pirkanmaan palvelumarkkinoiden kehittamista
seka alueella toimivien palveluntuottajien neuvontaa ja ohjausta, hyvinvointialueen palveluiden
koordinointia ja jarjestelya seka erilaisia palveluintegraattorin toimintamallin ja palveluiden
kehittamistehtavia.

Palveluneuvonta tarjoaa ammattitaitoista, inhimillista, yksilollista ja tietoon perustuvaa
neuvontaa ja ohjausta, joka tukee kotona asumista. Palveluneuvonnassa opastetaan
erityisesti ikdantyneita ja vammaisia seka paihde- ja mielenterveysasiakkaita ja heidan
laheisiaan. Neuvontaa ja ohjausta tarjotaan myos lasten, nuorten, perheiden ja tyoikaisten
palveluista. Palvelun tavoitteena on, etta asiakas tulee kuulluksi ja hanen palvelutarpeensa
tulee kartoitetuksi, jonka jalkeen hanelle esitetdan vaihtoehtoja hanen elamantilannettaan
tukevista palveluista.



Ohjaus- ja neuvontapalvelussa kerrotaan laaja-alaisesti eri palveluista, keskittyen erityisesti
kotona-asumista tukevien palvelujen ja asiakkaiden itse ostamien ja kolmannen sektorin
palveluihin littyvaan neuvontaan. Kun vaikuttaa ilmeiselta, etta asiakas on julkisen kotihoidon,
kotihoidon tukipalvelun tai muun viranomaistahon tyopanosta edellyttavan ammattilaisen
tarpeessa, ohjataan asiakas sovitun toimintatavan mukaisesti oikealle ammattilaiselle.

Liséksi palveluintegraattori tukee Pirkanmaan hyvinvointialueorganisaation palveluiden
jarjestamisvastuuseen liittyvia tehtavia, Pirkanmaan palvelumarkkinoiden kehittamista seka
alueella toimivien palveluntuottajien neuvontaa ja ohjausta, hyvinvointialueen palveluiden
koordinointia ja jarjestelya seka erilaisia palveluintegraattorin toimintamallin ja palveluiden
kehittamistehtavia. Palveluintegraattori koordinoi, verkostoja, ohjaa ja mentoroi Pirkanmaan
alueen palveluntuottajia seka jarjestoja, jotka voivat tarjota palveluitaan niita itse rahoittaville
asiakkaille.

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

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

Tavoitteena ovat ennaltaehkaisevat toimet, joiden avulla lisataan hyvinvointialueen
asukkaiden hyvinvointia, terveytta, toimintakykya, itsenaista suoriutumista ja osallisuutta.
Toiminnan viitekehyksena on ratkaisukeskeinen toimintamalli.

Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat:

Mielen Ry tuottaa Luonan alihankkijana lahitoritoimintaa Tampereen Tammelan
kaupunginosassa, kahvilatoiminta mukaan lukien.

Palvelukokonaisuudesta vastaava Luona vastaa alihankintana tuotettujen palvelujen laadusta.

Luona vastaa alihankkijaverkostoonsa kuuluvien palveluntuottajien palveluiden laadusta ja
yhteistyon kehittamisesta. Proaktiiviseen valvontaan on tehty oma toteutussuunnitelma.

Palveluntuottajat vastaavat oman toimintansa laadusta ja sen sopimuksenmukaisuudesta
suhteessa Luonaan.

Lahitoritoimintaa kehitetaan yhteistydssa Pirkanmaan hyvinvointialueen kanssa heidan
valitsemiensa sisaltdalueiden mukaisesti. Kehittamistoiminnasta vastaa Nordic Healthcare
Group Finland Oy (NHG). NHG myos tukee palveluintegraattoritoimintaa erikseen sovitun
tydnjakosuunnitelman ja sopimuksen mukaisesti.

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

2) Valitettavien palvelujen toteutumisen valvonta (verkoston tuottama palvelu)



Onko alihankintana tuottavilta palveluntuottajilta vaadittu omavalvontasuunnitelmat?

Kylla O Ej

1.4 Paivays
Tayta:
e Omavalvontasuunnitelman paivays 2.7.2025, versio 2.1

2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka vastuunjako
Omavalvontasuunnitelmaa seurataan ja paivitetadan saanndllisesti henkildston kanssa seka
asiakkailta saadun palautteen mukaisesti.

Palauteprosessin mukaisesti toiminnasta saadun asiakas- ja henkildstopalautteen pohjalta
arvioidaan aina tarvetta toiminnassa tehtaville korjaustoimille ja omavalvonnan seka
omavalvontasuunnitelman paivittamiselle.

Johtaja hyvaksyy suunnitelman. Muutoksista tiedotetaan niita asiakkaita, henkilokuntaa ja
viranomaisia, joita muutokset koskevat.

Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan palvelupaallikén, palveluvastaavan ja tyontekijdiden
toimesta seka tehdaan tarvittavat paivitykset ja taydennykset. Koko henkilostd vastuuhenkilon
johdolla osallistuu omavalvontasuunnitelman saattamiseen kaytannon toimintaa vastaavaksi.

Omavalvonnan suunnittelusta vastaavat sosiaalipalveluiden palvelupaallikkd Reetta Serrhini
(@luona.fi) ja johtaja Essi Virtanen (@luona.fi). Omavalvontasuunnitelman seurannasta
vastaa palveluneuvonnan palveluvastaava, joka toimii yksikon esihenkilona.

Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan ja tarvittaessa paivitetaan vahintaan nelja kertaa
vuodessa vuosikellon mukaisesti seka aina kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun tai
turvallisuuteen liittyvia muutoksia. Palveluvastaava vastaa kaytanndssa siita, etta paivitys
toteutuu.

Sosiaalihuoltolain 47 §:n mukaisesti omavalvontasuunnitelma on julkisesti pyytamatta
nahtavilla palveluneuvonnan asiakaspalvelupisteella seka Luonan internetsivuilla. Henkilosto
osaa tarvittaessa ohjata asiakasta suunnitelman aarelle.

Tammelan lahitorin alihankkija Mielen ry on velvoitettu sopimukseen liitetyssa
palvelukuvauksessa toimimaan samoin. Luona tarkistaa kaytannon toteutumisen.

3. Palveluyksikon omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat
3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Pirkanmaan palveluneuvonta toimii matalan kynnyksen palveluna, joka tarjoaa tietoa
hyvinvointialueen palveluista ja auttaa asiakkaita I0ytamaan oikeat palvelut. Palvelun
tavoitteena on varmistaa, etta jokainen asiakas ohjautuu mahdollisimman sujuvasti ja nopeasti



tarvitsemiensa palvelujen piiriin. Pirkanmaan palveluneuvonnan avulla varmistetaan, etta
asiakkaat loytavat oikeat palvelut ilman tarpeettomia viivastyksia. Monikanavainen
asiakaspalvelu, sujuva palveluohjaus, yhteistyd muiden palveluntuottajien kanssa ja
digitaalisten tyokalujen hyodyntaminen takaavat, etta palvelut ovat mahdollisimman
saavutettavia ja tehokkaita.

Toimenpiteet, joita toteutetaan asiakkaan ja potilaan paasyn varmistamiseksi
Monikanavainen neuvonta ja saavutettavuus
o Asiakkaat voivat ottaa yhteytta puhelimitse, sahkopostitse, verkkosivujen kautta
ja asioimalla palvelupisteessa. Palveluneuvonta on avoinna arkisin klo 8—16:30,
jolloin asiakkaat saavat ohjausta ilman ajanvarausta.
o Asiakaspalvelupiste on esteeton ja on auki arkisin klo 9-16.
o Palveluohjaajilla on mahdollisuus ottaa tulkki kayttoon neuvonta- ja
ohjaustilanteessa.

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

Palveluketjujen sujuvuuden varmistaminen

o Palveluneuvonta tekee tiivista yhteistyota Pirkanmaan hyvinvointialueen
asiakasohjauksen, 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
palveluiden yhdistamismahdollisuuksista ja moniammatillisesta yhteistyosta.

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

- Asiakaspalautteen hyodyntaminen
o NPS-kysely lahetetaan asiakkaille palvelukokemuksen mittaamiseksi.
o Palautetta kasitellaan saanndllisesti timipalavereissa ja tarvittaessa kehitetaan
palveluprosesseja.



o Palvelutasoa (SLA-mittarit) seurataan jatkuvasti yhteistydossa Pirkanmaan
hyvinvointialueen kanssa.

- Henkiloston osaaminen ja jatkuva koulutus
o Palveluneuvonnan henkilostd saa saanndllista koulutusta hyvinvointialueen
palveluista muutoksista.
o Henkilostolla on asiakasohjauksen ja muiden sidosryhmien kanssa
yhteistyOpalavereita, jotta palveluketjujen toiminta pysyy ajantasaisena.
o Henkiloston osaamista kehitetaan jatkuvasti asiakaspalautteen ja palveluiden
kehittamistarpeiden perusteella.

Luonan kokonaisvaltainen tyoterveyshuolto on Mehilainen tyoterveydessa. Luonan
tyosuojelupaallikkdna toimii Anne Pakkanen, p. 050 465 7510. Mehilainen tyoterveyshuoltoon
ohjataan tarvittaessa matalalla kynnyksella mahdollisten uhkatilanteiden lapikaynnin
onnistumiseksi tyokykya parhaiten tukevalla tavalla. Tyontekijdille on jarjestetty laaja
tydterveyshuolto ulkoistetun kumppanin toimesta.

Palveluntuottaja varmistaa kaytanndssa alihankintatilanteessa omavalvonnan riskienhallinnan
toteutumista seurantapalavereiden avulla. Samoin palveluntuottaja huolehtii ja vastaa
alihankkijan tuottaman palvelun laadusta seka asiakasturvallisuudesta kuukausittaisten
seurantapalavereiden muodossa.

Palveluyksikon keskeisimpia palveluita ja hoitoon paasya koskevien riskien tunnistaminen,
arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 1.

Taulukko 1: Palveluyksikén keskeisimpid palveluita ja hoitoon p&aéasyéa koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi Ehkaisy- ja hallintatoimet
(suuruus ja
vaikutus)
Pitkat odotusajat tai keskitaso, Tarvittaessa tyonjakoa muutetaan joustavasti
ruuhkautuminen Asiakkaan palvelun = ruuhkatilanteiden hallitsemiseksi.
saaminen viivastyy
Vaara tai puutteellinen suuri, Asiakas Henkilostdlle tarjotaan sdanndllisesti koulutusta
neuvonta ohjautuu vaaraan hyvinvointialueen palveluista ja ohjauskaytannoista.
palveluun

Sisaiset ohjeistukset ja toimintamallit paivitetaan
saannollisesti.
Asiakkaan suuri, Asiakas ei Kaytetaan ratkaisukeskeista ja asiakaslahtoista
palvelutarpeen saa tarvitsemiaan |&hestymistapaa.
tunnistaminen palveluja



Digitaalisten
palveluiden saatavuus
ja saavutettavuus

Henkilostoresurssien
riittavyys

suuri, Osalle
asiakkaista palvelu
ei ole kaytettavissa

suuri, Palvelun
laatu ja saatavuus
heikkenee

Tarvittaessa asiakkaalle varataan lisdaikaa
palvelutarpeen tarkempaan arviointiin.

Ohjataan asiakkaita hyddyntamaan myos muita
neuvonta- ja ohjauspalveluja.

Varmistetaan, ettd asiakkailla on mahdollisuus
asioida myds puhelimitse ja fyysisessa
palvelupisteessa.

Palveluohjaaja opastaa tarvittaessa asiakkaita
sahkdisten palvelujen kaytossa.

Kaytdssa on sijaisjarjestelyt ja rekrytointisuunnitelma
ruuhkahuippujen varalta.

Henkiloston tydkuormaa seurataan saanndllisesti, ja
tyon organisointia kehitetaan tarpeen mukaan.

Panostetaan tyohyvinvointiin ja henkildston
jaksamisen tukemiseen.

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

3.2.1 Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

Pirkanmaan palveluneuvonta toimii osana Pirkanmaan hyvinvointialueen
palvelukokonaisuutta, ja yhteistyd muiden palveluyksikdiden kanssa on keskeinen osa sen
toimintaa. Yhteistyd 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
hyvinvointialueen palveluista.

- Henkiloston koulutus ja tiedon paivittaminen
o Palveluneuvonnan henkilosto osallistuu saanndllisiin koulutuksiin ja
tiedotustilaisuuksiin, joissa kaydaan lapi palveluvalikoiman muutokset seka
palveluketjujen toimivuus.
o Sisaista tiedonkulkua vahvistetaan palvelupaallikén ja muiden esihenkildiden
johdolla, jotta eri yksikdissa tyoskentelevat tyontekijat ovat tietoisia uusista
kaytanndista ja palveluista.

- Tiedonkulun ja asiakaspalautteen hyddyntaminen



o Asiakkaiden palautteita analysoidaan ja kasitellaan saanndllisissa
tiimipalavereissa, joissa tarkastellaan myos yhteisty6ta muiden
palveluyksikoiden kanssa.

o Enreach-raportointijarjestelman avulla seurataan palveluneuvonnan
asiakaskontakteja ja selvitetaan mahdollisia kehityskohteita yhteistyon
parantamiseksi.

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

Pirkanmaan palveluneuvonta toimii yhteistydssa eri sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottajien
kanssa, jotta asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut mahdollisimman sujuvasti.
Palveluneuvonnan henkilokunta osallistuu monialaiseen yhteistydhon hyvinvointialueen sisalla
seka tekee yhteistyota muiden sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajien kanssa.
Kaytanndssa yhteistyd 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:

Palveluvastaava Palvelupaallikkd Johtaja

Minna Jaakkola Reetta Serrhini Essi Virtanen

Puhelin 040 190 4836 Puhelin 040 185 7063 Puhelin 050 478 7810
minna.jaakkola@luona.fi reetta.serrhini@luona.fi essi.virtanen@luona.fi

Valmius- ja jatkuvuudenhallinta tarkoittaa sita, etta Pirkanmaan palveluneuvonta pystyy
jatkamaan toimintaansa myos mahdollisissa hairiotilanteissa, poikkeusoloissa tai akillisessa
henkilostovajeessa. Tavoitteena on varmistaa, etta asiakkaat saavat tarvitsemaansa
neuvontaa ja ohjausta ilman merkittavia viivastyksia. Seuraavia toimenpiteita on tehty, jotta
toimivuus saadaan edella mainituissa tilanteissa varmistettua:

Palveluneuvonnassa on rekrytoituna tarvittaessa toihin kutsuttavia keikkatydntekijoita, joiden
avulla voidaan reagoida henkiloston akillisiin poissaoloihin. Tama varmistaa sen, etta tilanteen
vaatiessa on riittavasti koulutettuja tyontekijoita saatavilla lyhyella varoitusajalla.
Palveluneuvonnan tyontekijoiden lomat jaksotetaan siten, etta palveluneuvonnassa on aina
rittava henkildsto paikalla.
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Eta- ja monikanavaisia palveluita hyddynnetaan niin, etta puhelin- ja sdhkoinen neuvonta
takaavat sen, etta asiakkaat saavat palvelua myos silloin, kun fyysinen palvelupiste on
ruuhkautunut tai osittain suljettu. Puhelin- ja sahkoinen neuvonta mahdollistavat, etta
asiakkaat saavat tietoa ilman, etta heidan tarvitsee asioida paikan paalla.

Hairidtilanteiden varalle on laadittu suunnitelmat, joiden mukaisesti toimitaan esimerkiksi
sahkokatkosten, tietojarjestelmahairididen tai muiden teknisten ongelmien sattuessa.
Vaihtoehtoiset toimintatavat varmistavat, ettd neuvontapalvelu jatkuu myos teknisten

hairididen aikana.

Tiivis yhteistyo Pirkanmaan hyvinvointialueen asiakasohjauksen, sosiaalipalveluiden ja
muiden sidosryhmien kanssa takaa, etta asiakkaat ohjautuvat oikeisiin palveluihin myos
poikkeustilanteissa. Tiedottaminen ja palveluiden koordinointi hyvinvointialueen eri yksikoiden
kanssa varmistavat, etta asiakkaiden palvelut eivat katkea hairio- tai poikkeustilanteissa.

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

Taulukko 2: Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Henkilostovaje (sairastumiset,
rekrytointihaasteet,
tyduupumus).

Digitaalisten jarjestelmien
hairiét (puhelin-, sdhkdposti- tai
tietojarjestelmien vikatilanteet).
Tilaturvallisuuteen liittyvat
hairiét (esim. vesivahinko,
sahkdkatko, tulipalo)

Vaara tai puutteellinen
neuvonta (henkiloston
osaamisvajaukset, epaselvat
ohjeet, tiedon puute)
Poikkeustilanteet (esim.
pandemiat, lakot,
yhteiskunnalliset kriisit)

Riskin arviointi
(suuruus ja vaikutus)
korkea, Asiakaspalvelun
ruuhkautuminen,
neuvonnan
viivastyminen.

keskitaso, Asiakaspalvelu
ei toimi normaalisti,
viestinta estyy

keskitaso,
Asiakaspalvelupiste ei ole
kaytettavissa

keskitaso, Asiakas
ohjautuu vaaraan
palveluun, palvelun laatu
karsii

korkea, Palvelujen
saatavuus voi heiketa
tilapaisesti

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Sijaispoolin hyédyntaminen,
tydvuorosuunnittelun joustavuus,
moniosaajamalli, etatyon
hyédyntaminen.

Varajarjestelmat, tekninen tuki,
selkeat toimintaohjeet vikatilanteisiin

Palvelun siirtdminen etayhteyksilla
toteutettavaksi, varatilojen kaytto.

Saannolliset koulutukset, sisaiset
ohjeistukset, tiedonkulun
varmistaminen.

Valmiussuunnitelmat, etapalveluiden
hyédyntaminen, yhteistyd muiden
palveluntuottajien kanssa.
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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), vammaispalvelulain, potilaslain ja tietosuojalain mukaisesti. Erityisryhmien (esim.
vammaiset, ikdihmiset, mielenterveys- ja paihdeasiakkaat) palveluohjauksessa varmistetaan
heidan oikeutensa ja palvelujen asianmukaisuus. Pirkanmaan palveluneuvonta varmistaa
palvelujen laadun ja turvallisuuden systemaattisella laadunhallinnalla, riskienhallinnalla ja
tietoturvakaytannailla. Digitaalisten ja etapalveluiden turvallisuuteen kiinnitetaan erityista
huomiota, ja asiakasturvallisuus varmistetaan seka fyysisessa asiakaspalvelussa etta
sahkoisissa palvelukanavissa.

- Pirkanmaan palveluneuvonnan laatuvaatimukset perustuvat seuraaviin periaatteisiin:

o Ajantasainen, asiakaslahtoinen ja oikea tieto palveluista ja palveluohjauksesta.

o Esteettdmyys ja saavutettavuus — palvelun tulee olla kaikkien asiakasryhmien
kaytettavissa.

o Neuvonnan ammattitaito ja asiantuntevuus — henkiloston osaaminen ja jatkuva
koulutus.

o Asiakaskokemus ja palautteen huomiointi — asiakaspalaute kaytetaan palvelun
kehittamiseen.

o Yhdenmukaiset ja turvalliset palveluprosessit — noudatetaan tietosuoja- ja
asiakastietolainsaadantoa.

- Laatua mitataan ja seurataan seuraavilla mittareilla:
o SLA-mittarit (Service Level Agreement)
Asiakkaan odotusaika palveluun
Neuvontatapahtuman kesto
Asiakkaan saaman tiedon oikeellisuus ja selkeys
Palvelukontaktien maara ja tyypit
NPS-kyselyt (Net Promoter Score) lahetetaan asiakkaille palvelukokemuksen
arvioimiseksi ja sisaltdéd mahdollisuuden sanalliseen palautteeseen
Henkiléston koulutussuunnitelma ja kehityskeskustelut
Jokaiselle tyontekijalle vahintaan 4 koulutuspaivaa vuodessa
o Puolen vuoden valein kehityskeskustelut, joissa tarkastellaan tyon laatua ja
kehittymistarpeita

o O O O O

o O

- Vastuuhenkil6t riskienhallinnassa:
o Palveluvastaava Minna Jaakkola — paivittainen riskienhallinta ja henkildston
ohjeistaminen
o Palvelupaallikkd Reetta Serrhini — riskienhallinnan suunnittelu ja seuranta



o

Johtaja Essi Virtanen — vastaa riskienhallinnan yleisesta valvonnasta ja
hyvaksyy muutokset

- Riskienhallinnan toteuttaminen on jarjestetty seuraavilla toimenpiteilla:

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

Henkiloston riskienhallintakoulutus, joka kattaa uhka- ja vakivaltatilanteiden
hallinnan seka tietoturvariskit. Tyontekijat kayvat saannollisesti
tietosuojakoulutuksen.

Turvallinenyritys.fi -ohjelma, jonka avulla seurataan ja kasitellaan
haittatapahtumia ja lahelta piti -tilanteita. lImoituksia kaydaan yhdessa tiimin
kanssa lapi.

SLA-mittareiden ja asiakaspalautteiden analysointi, joiden perusteella
tunnistetaan palvelun toimintaan liittyvia riskeja.

Yhteisty0 ja vuoropuhelu Pirkanmaan hyvinvointialueen ja muiden toimijoiden
kanssa

- Asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistaminen

o

O O O O O O

Kaikki neuvontatyota tekevat ovat sosiaali- ja terveysalan koulutettuja
ammattilaisia.
Henkilostolle jarjestetaan saannollista koulutusta asiakasturvallisuudesta.
Riskien tunnistaminen ja ennaltaehkaisy
Asiakasohjauksen prosessit on suunniteltu niin, etta asiakas ei jaa ilman
palvelua.
Tarkistuslistat ohjaustilanteessa, jotta asiakkaan tarve ja palvelupolku
hahmottuvat selkeasti.
Turvallisuusohjeistus ja vakivallan ennaltaehkaisy niin Palveluneuvonnan
tydntekijoiden valilld kuin Sarviksenkin tiloissa.

= Asiakaspalvelutiloissa on poistumistiet ja turvapainikkeet mahdollisten

uhkatilanteiden varalta.

= Henkilostolle annetaan koulutusta uhkatilanteiden hallintaan.
Asiakastietojen kasittely ja siihen liittyva tietoturva
Asiakkaan tietoja ei kirjata ilman suostumusta.
Kirjaukset tehdaan vain hyvinvointialueen ohjeistuksen mukaisesti.
Palautteen kasittely ja jatkuva kehittaminen
Asiakas voi antaa palautetta suullisesti, kirjallisesti tai sahkoisesti.
Palautteet kasitellaan viikkopalavereissa ja vakavissa tapauksissa Pirkanmaan
hyvinvointialueen kanssa.

12
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- Pirkanmaan palveluneuvonta hyddyntaa sahkaoisia palvelukanavia ja etaneuvontaa
varmistaakseen palveluiden saavutettavuuden. Digitaalisten ja etapalveluiden
turvallisuus ja laatu varmistetaan seuraavasti:

o Kaikki sahkdiset palvelut noudattavat EU:n tietosuoja-asetusta (GDPR) ja
kansallisia tietosuojavaatimuksia.

o Kaytossa turvalliset yhteydet ja suojatut jarjestelmat.

o Asiakaspalautteen keraaminen myos etaneuvonnasta.

- Vikatilanteisiin varautuminen
o Jos sahkoiset palvelut eivat ole kaytettavissa, asiakkaalle tarjotaan
vaihtoehtoinen tapa saada palvelua (puhelinneuvonta, fyysinen palvelupiste).
o IT-tuki valvoo jarjestelmien toimintaa ja varmistaa hairiotilanteissa nopean
palauttamisen.

3.3.2 Toimitilat ja vélineet
Pirkanmaan palveluneuvonta toimii Pirkanmaan hyvinvointialueen osoittamissa tiloissa,
osoitteessa Hatanpaankatu 3 J, Tampere.

Tilat ovat esteettomat ja soveltuvat asiakaspalveluun seka tyontekijoiden tyoskentelyyn.
Asiakaspalvelupiste on talon ensimmaisessa kerroksessa ja tyontekijoiden toimistotilat ovat
toisessa kerroksessa toimistokaytavalla, johon on paasy vain tyontekijoilla.

Pirkanmaan palveluneuvonnan toimitilat ja valineet on suunniteltu turvallisiksi ja toimiviksi.
Tilojen yllapito ja terveellisyys varmistetaan jatkuvalla seurannalla, huoltotoimenpiteilla ja
henkiloston raportointikaytannaoilla. Asiakkaiden yksityisyyden suoja ja turvallisuus on
huomioitu erityisesti asiakaspalvelutilojen jarjestelyissa. Valineiden ja tyokalujen turvallisuutta
hallitaan asianmukaisella koulutuksella, jatkuvalla seurannalla ja nopeilla huoltotoimenpiteilla.
Toimitilat ja tyovalineet vastaavat palveluyksikdn toiminnan tarpeita ja ovat jatkuvan
kehityksen kohteena.

Asiakaspalvelussa kaytetaan tietokoneita, puhelimia, asiakasohjausjarjestelmia seka
tulostimia. Henkildstd on koulutettu kayttamaan tydvalineita turvallisesti ja tehokkaasti. Kaikki
tyovalineet tarkastetaan saanndllisesti, ja vialliset laitteet poistetaan kaytosta valittomasti.

Tilojen terveellisyys arvioidaan saanndllisesti kiinteiston yllapidon ja tyontekijoiden palautteen
perusteella. Tilojen ilmanvaihto on hyvinvointialueen yllapidon vastuulla, ja mahdolliset
sisailmaongelmat raportoidaan viipymatta. Tiloissa on saadettava lammitys ja ilmanvaihto,
jotka takaavat tydskentelylle sopivat olosuhteet. Tydpisteissa on asianmukainen ja saadettava
valaistus. Henkilostdlla on mahdollisuus antaa palautetta ty6olosuhteista ja raportoida
havaitsemistaan puutteista. Kiinteiston yllapito vastaa ilmanvaihdon, lampétilan ja muiden
olosuhteiden yllapidosta.
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Tilojen yllapitoa ja turvallisuutta valvoo Pirkanmaan hyvinvointialueen kiinteistohallinta.
Pelastussuunnitelma ja poistumisturvallisuusselvitys ovat ajan tasalla ja saatavilla yksikossa.
Tiloihin liittyvat viranomaistarkastukset (esim. tydsuojelu, palo- ja pelastustarkastukset)
tehdaan saannollisesti.

Viimeisimmat tarkastukset:

Toimimme hyvinvointialueen osoittamissa, Tampereen kaupungin omistamissa tiloissa. Tilojen
turvajarjestelyista, paloturvallisuudesta ja muusta kiinteiston turvallisuuteen liittyvasta vastaa
tilojen omistaja.

Tyosuojelutarkastus: 2.1.2024

Kiinteiston yllapito, limoituskaytannot ja tiedonkulku:

- Tilojen yllapitoa ohjaa Pirkanmaan hyvinvointialueen kiinteistohallinta.

- Kiinteistdon peruskorjaukset ja huoltotydt suunnitellaan pitkan aikavalin ohjelman
mukaisesti Pirkanmaan hyvinvointialueen kiinteistohallinnan toimesta.

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

- Kiinteiston yllapito raportoi korjaustoimenpiteista saannollisesti palveluyksikolle.

- Tilojen turvallisuutta kehitetaan yhteistyossa tyosuojelun, kiinteistohuollon ja
turvallisuusasiantuntijoiden kanssa.

Valineiden soveltuvuus, huolto, kaytdn valvonta ja turvallisuus on huomioitu seuraavin toimin:

- Kaikki palveluyksikdssa kaytettavat laitteet ja valineet ovat hyvinvointialueen
hyvaksymia ja turvallisuusstandardien mukaisia.

- Asiakaskaytdssa olevat esittelylaitteet tarkistetaan ja huolletaan ennen kayttoa.

- Laitteiden kayttdoa koskevat ohjeistukset ja koulutukset jarjestetaan henkilostolle
saannollisesti.

- Tietokoneet ja puhelinjarjestelmat huolletaan IT-tuen kautta, ja niiden turvallisuus
varmistetaan saanndllisilla paivityksilla.

- Vialliset laitteet poistetaan kaytosta heti ja korvataan uusilla.

- Tyontekijat raportoivat laitteiden toimintahairidista valittdmasti esihenkildlle, joka hoitaa
huoltopyynndn eteenpain.

3.3.3 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja
Pirkanmaan palveluneuvonnassa henkildtietojen kasittely perustuu EU:n yleiseen tietosuoja-
asetukseen (GDPR) ((EU) 2016/679) ja tietosuojalakiin (1050/2018).

Asiakastyon kirjaaminen tapahtuu Pirkanmaan hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti.
Pegasos-asiakastietojarjestelmaa kayttavat koulutetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen
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toimesta jarjestelman kayttoon. Tunnuksia haettaessa kayttajat allekirjoittavat
vaitiolositoumuksen. Asiakas-kirjaus tehdaan Pirkanmaan hyvinvointialueen ohjein.

Luonan oma palvelutapahtumakirjaus on tunnisteetonta palvelutapahtumaluokittelua.
Jarjestelman perehdyttamisesta vastaa esihenkilo ja perehdyttajatyontekijat sovitun
vastuujaon mukaisesti.

Niin Pegasokseen kuin Luonan omaan raportointijarjestelma Enreachiin myonnetaan
kayttooikeudet tyontekijan tyotehtavien perusteella ja niitd seurataan saannodllisesti. Tietoja
sailytetaan lain edellyttaman ajan, jonka jalkeen ne havitetaan turvallisesti.

Palvelutapahtumakirjaus ilman tunnistetietoja tehdaan puhelun aikana tai valittomasti sen
jalkeen puhelujarjestelmaan. Muut kuin puhelut luokitellaan manuaalisesti ja tyontekijoiden
tulee opetella valiton kirjaus toimintatavaksi. Asiakasohjaukseen siirtyvien tiedot
tunnistetietoineen kirjataan asiakkaan luvalla Pirkanmaan hyvinvointialueen Pegasos-
jarjestelmaan valittomasti palvelutapahtuman aikana tai heti sen jalkeen. Palvelutarvepyynnon
vastaanottaa sovitun kaytanndon mukaisesti asiakkaan jatkohoidosta vastaava Pirkanmaan
hyvinvointialueen asiakasohjaaja, joka koordinoi jatkon asiakkaan palvelulle. Pirkanmaan
hyvinvointialueen ohjeen mukaan asiakasohjauksen yhteydenotto voidaan toteuttaa myos
suojattua sahkopostia kayttaen, jos kyseisessa kunnassa ei ole kaytossa Pegasos-
asiakastietojarjestelmaa.

Perehdytyksen ja henkilokohtaisten ohjauskeskustelujen kautta varmistetaan, etta
toimintayksikdssa noudatetaan tietosuojaan ja henkilGtietojen kasittelyyn liittyva lainsaadantoa
seka yksikolle laadittuja ohjeita ja viranomaismaarayksia. Perehdytykseen sisaltyy pakollinen
tietosuojakoulutus, johon liittyy verkkotentti. Tentti on Iapaistava ja siita jaa merkinta
sahkadiseen kirjanpitoon. Viikoittaisissa tiimipalavereissa kaydaan lapi mahdollisia muutoksia
tai tapahtumia, joista voidaan ottaa oppia. Henkiloston kanssa kerrataan tietosuojaohjeistuksia
saanndllisesti, kuitenkin vahintaan vuosittain. Perehdytyssuunnitelman mukaisesti
huolehditaan henkildston ja harjoittelijoiden henkilotietojen kasittelyyn ja tietoturvaan liittyvasta
perehdytyksesta ja taydennyskoulutuksesta. Tiedotetaan henkilostolle uusista lakimuutoksista
ja tietosuojamaarayksista. Pirkanmaan hyvinvointialueen tietosuojaohjeistukset ovat sitovia ja
niitd noudatetaan kaikessa toiminnassa.

Asiakas voi halutessaan tehda itseaan tai edustamansa henkildn potilastietokirjauksista
rekisteritietojen tarkastuspyynnoén Pirkanmaan hyvinvointialueelle,

Pirkanmaan palveluneuvonnassa tietosuoja ja tietoturva varmistetaan kattavilla
tietosuojakaytannailla, henkiloston koulutuksella ja valvonnalla. Asiakkaan oikeudet tietojensa
tarkastamiseen ja korjaamiseen on selkeasti maaritelty, ja tietosuojariskit minimoidaan tarkalla
kayttdoikeushallinnalla ja tietojarjestelmien turvallisuudella. Tietosuojavastaava seuraa ja
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kehittaa tietosuoja- ja tietoturvakaytantoja jatkuvasti, jotta ne vastaavat lainsaadannon ja
viranomaismaaraysten vaatimuksia.

Tietosuojavastaava, joka vastaa tietosuojakaytantojen seurannasta, henkiloston
ohjeistuksesta ja tietoturvaloukkausten kasittelysta:
Lauri Huhtanen, lauri.huhtanen@barona.fi, p. 050 527 9319.

Asiakastietolain 7 §:n mukainen johtaja, joka vastaa palveluyksikon tietojen kasittelysta
ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta
Johtaja Essi Virtanen, essi.virtanen@luona.fi, puh. 050 478 7810

3.3.4 Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Palveluyksikdssa kaytetaan Valviran tietojarjestelmarekisterissa hyvaksyttyja
asiakastietojarjestelmia, jotka tayttavat asiakastietolain ja tietoturvavaatimukset. Jarjestelmat,
jotka ovat kaytossa:

- Pegasos — hyvinvointialueen asiakastietojarjestelma, johon kirjataan asiakastiedot
asiakkaan suostumuksella.
- Enreach-raportointijarjestelma — anonyymi asiakaskontaktien raportointi.

Henkiloston koulutus ja jatkuva osaamisen varmistetaan perehdytyksen seka vuosittaisten
tietosuojakoulutusten avulla. Jos tietojarjestelmissa on paivityksia tai kayttoon liittyvia
muutoksia, tulee naista tiedotus tyontekijoille.

Pirkanmaan hyvinvointialue toimii rekisterinpitajana ja vastaa asiakastietojen lainmukaisesta
kasittelysta. Luona Hoiva Oy:n rooli on asiakastietojen kasittelija, ja se toimii hyvinvointialueen
maarittamien tietosuojakaytantdjen mukaisesti. Mielen ry:n jarjestaman toiminnan kanssa
varmistetaan sopimuksellisesti, etta alihankkijat noudattavat tietosuojalainsaadantoa ja
asiakastietolain vaatimuksia.

Kaikki tietoturvaloukkaukset ja jarjestelmahairiot raportoidaan valittomasti
tietosuojavastaavalle ja Pirkanmaan hyvinvointialueelle.

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

Pirkanmaan palveluneuvonta varmistaa asiakastietolain ja tietosuoja-asetuksen mukaisen
toiminnan kayttamalla hyvaksyttyja tietojarjestelmia, kouluttamalla henkildstda jatkuvasti ja
varmistamalla teknologian turvallisuuden. Asiakkaiden yksityisyytta ja itsemaaraamisoikeutta
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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 Tampereen kaupunki alihankkijoidensa kautta.
Jos tyontekijat havaitsevat epakohtia siivouksen tasossa, he informoivat siitd esihenkildaan
valittomasti, joka vie tarvittaessa palautteen eteenpain.

Infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviaminen ennaltaehkaistaan pitamalla huolta
henkilokohtaisesta hygieniasta kuten kasien pesusta, kasidesin kaytosta seka tarvittavista
maaraystenmukaisista suojaustoimista epidemiatilanteen vaatiessa. Tyo on
asiakaspalvelutyota toimistotiloissa, joten toiminnassa on hyvin vahainen mahdollisuus
infektioepidemialle. Kasihuuhdetta on tarvittaessa saatavilla niin asiakaspalvelupisteella kuin
toimistotiloissakin.

Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 3.

Taulukko 3: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien
riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Henkiléstovaje
(sairastumiset,
rekrytointihaasteet,
tybuupumus)
Tietoturvariski
(asiakastietojen luvaton
kaytto tai katoaminen)

Tietojarjestelmien hairiét
ja tekniset viat

Tilojen turvallisuusriskit
(tulipalo, vesivahinko,
ilkivalta, uhkaava
asiakastilanne)

Vaara tai puutteellinen
neuvonta

Riskin arviointi
(suuruus ja vaikutus)
korkea, Palvelun
saatavuus heikkenee,
asiakkaiden odotusajat
pitenevat

keskitaso,
Asiakastiedot voivat
joutua vaariin kasiin,
tietosuojaloukkaukset
keskitaso, Palvelut
voivat keskeytya,
tiedonsiirto estyy

keskitaso, Asiakkaiden
ja henkiloston
turvallisuus vaarantuu,
palvelu keskeytyy

keskitaso, Asiakas
ohjautuu vaaraan
palveluun tai jaa ilman
apua

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Kaytossa sijaispooli, tydvuorosuunnittelu
joustavaksi, henkildston tydhyvinvoinnin
tukeminen, moniosaajamalli

Kaytdssa tietoturvasuunnitelma, saannodlliset
tietosuojakoulutukset, kayttdoikeuksien
hallinta, kaksivaiheinen tunnistautuminen

IT-tuki valmiudessa, varajarjestelmat ja
varayhteydet kaytdssa, manuaaliset
toimintamallit poikkeustilanteisiin

Hatapoistumistiet ja turvapainikkeet kaytossa,
kameravalvonta, turvallisuusohjeistus
henkilostolle, saannolliset
turvallisuusharjoitukset

Henkildston koulutus ja osaamisen
kehittdminen, palveluprosessien
selkeyttdminen, asiakaspalautteen seuranta
ja kasittely
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Asiakasturvallisuuden korkea, Henkildston ja Henkilostolle uhkatilannekoulutukset,
riskit (esim. vakivaltaiset =~ muiden asiakkaiden poistumistiereitit ja varotoimenpiteet,
tilanteet, asiakkaan turvallisuus vaarantuu turvallisuusohjeistus ja yhteistyd
huono vointi) viranomaisten kanssa

Infektioriskit ja epidemiat  keskitaso, Asiakkaiden  Hygieniaohjeet ja -kdytannét, etipalveluiden

(esim. influenssa, ja henkiléston terveys hyddyntdminen, henkildston
COV'D-19) vaarantuu, toiminta rokotussuositukset
keskeytyy osittain
Teknologian kayton matala, Asiakas ei Kayttékoulutukset ja tekninen tuki
haasteet (asiakkaan tai  pysty hyodyntamaan henkildstolle, asiakasopastus digipalveluihin
henkildston palvelua, henkildsto ei
nakokulmasta) osaa kayttaa

jarjestelmia tehokkaasti

3.4 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden ja osaamisen
varmistaminen

Riittava ja osaava seka palveluyksikon omavalvontaan sitoutunut henkildstd on keskeinen
tekija palvelujen saatavuuden, laadun ja asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamisessa
seka palvelujen kehittamisessa.

Palveluneuvonnassa tyoskentelee yksi palveluvastaava seka kahdeksan palveluohjaajaa.
Kaikilla on sosiaali- ja terveysalan korkeakoulututkinto. Palveluvastaava vastaa yksikon
operatiivisesta toiminnasta ja toimii palveluohjaajien esihenkilona. Palveluohjaajien
ensisijainen tyotehtava on asiakkaiden ohjaus ja neuvonta. Palveluneuvonnassa on kaytossa
sijaispooli, jonka avulla pyritaan tayttamaan puutteet tydvuoroissa mahdollisimman
tehokkaasti ja laadukkaasti. Henkildstovoimavarojen riittdvyys poikkeustilanteissa
varmistetaan varautumissuunnitelmissa.

Palveluvastaava arvioi henkilostotarpeen yhteistyossa tyontekijoiden ja palvelupaallikon
kanssa ja kayttaden apuna SLA-tasojen toteutumista. Henkildston riittdvyys arvioidaan
aktiivisella keskustelulla tyontekijoiden kanssa ja seuraamalla asiakkaiden palvelujen
toteutumista ja mahdollista asiakaspalautetta. Asiakkaiden odotusaikoja palveluun
paasemisessa seurataan kuukausittain ja arvioidaan tarvittavat korjaustoimet.

Ennen rekrytointipdatdksen tekemista varmistetaan sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkildiden ammattioikeudet JulkiTerhikista. Tyontekijan kielitaito varmistetaan
rekrytoinnin aikana henkildlta itseltdan seka todistuksin.

Opiskelijoiden kelpoisuus varmistetaan tarkistamalla heidan opintojensa eteneminen ja
harjoitteluun soveltuvuus yhteistydssa oppilaitoksen kanssa. Opiskelijoilta vaaditaan
ajantasainen opintorekisteriote, josta iimenee suoritettujen opintojen maara ja soveltuvuus
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harjoitteluun. Opiskelijat voivat toimia tilapaisesti laillistetun ammattihenkilon tehtavissa, mutta
heidan tyoskentelynsa tulee tapahtua valvotusti ja ohjatusti.

Tyontekijoille perehdytetaan ratkaisukeskeinen toimintatapa ja Luonan arvot seka toimintaa
ohjaavat suunnitelmat, ohjeistukset ja lait. Perehdytyksessa kaydaan lapi asiakkaan
kohtaamisen periaatteet seka tekniset apuvalineet palvelussa. Esihenkild vastaa
henkilokohtaisen perehdytyssuunnitelman laatimisesta. Uuden tyontekijan perehdytykseen
vastuutetaan koko tiimi jakaen perehdytysvastuuta. Perehtymisen onnistumista arvioidaan
tyontekijakyselylla perehtymisjakson jalkeen.

Yksikkdon tehdaan vuosittainen koulutussuunnitelma, jossa maaritellaan tulevan vuoden
kehittymisen paapainotus yritystasoisesti seka yksikon henkildston tarpeista noussen.
Tyodntekijoilla on keskimaarin 4 kehittamispaivaa vuodessa seka kaksi kertaa vuodessa
toteutuva tavoite- ja kehityskeskustelu, jossa tavoitteiden lisaksi keskustellaan oppimisesta ja
suunnitelmista liittyen oman osaamisen kehittamiseen.

Pirkanmaan palveluneuvonta varmistaa henkiloston riittavyyden, osaamisen ja
tyoturvallisuuden saanndllisella seurannalla, perehdytyksella, koulutuksella ja
riskienhallinnalla. Tyontekijoiden ja opiskelijoiden kelpoisuus tarkistetaan tarkasti, ja
tyoyhteison kehittamista tuetaan jatkuvalla palautteella ja koulutuksilla.

Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien henkiloston riittavyytta ja osaamista koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 4.

Taulukko 4: Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien henkiléston riittavyytta ja osaamista
koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi (suuruus ja Ehkaisy- ja hallintatoimet
vaikutus)

Henkil6stovaje (sairastumiset, korkea, Palvelun saatavuus Sijaispoolin kaytto,

lomat, rekrytointihaasteet, heikkenee, asiakaspalvelu moniosaajamalli, joustava

tybuupumus) ruuhkautuu tyévuorosuunnittelu,

etatydmahdollisuus,
tydhyvinvointiohjelmat

Puutteellinen perehdytys uusille = keskitaso, Tydskentely ei ole Henkilokohtainen
tyontekijoille yhtenaista, palvelun laatu perehdytysohjelma,
heikkenee mentorointimalli,
perehdytyksen seuranta ja
arviointi
Henkil6ston puutteellinen matala, Henkiloriskit asiakkaille, Dokumentointi

kielitaito juridiset seuraamukset henkilostohallinnossa,
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kielitaidon selvitys
rekrytointitilanteessa.

Tiedonkulun ongelmat keskitaso, Henkildsto ei ole Viikoittaiset timipalaverit,
organisaation sisalla tietoinen ajankohtaisista intranetin aktiivinen kaytto,

asioista, virheiden riski kasvaa  esihenkildiden tiedotusvastuu

Alihankintatyontekijoiden keskitaso, Alihankkijoiden Sopimukselliset laatukriteerit,
osaamisen valvonta palvelun laatu ei vastaa omavalvontasuunnitelman
puutteellista vaatimuksia seuranta, alihankkijoiden

koulutusvaatimukset

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan/potilaan aseman ja oikeuksien
varmistaminen

ltsemaaraamisoikeuden vahvistamisesta vastaava henkilo

Vastuuhenkild: Reetta Serrhini

Tehtavanimike: Palvelupaallikko

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

Sosiaali- ja potilasasiavastaavien toiminnasta vastaa Pirkanmaan hyvinvointialue.
Sosiaaliasiavastaava

Puhelin: 040 504 5249

Sahkoposti: sosiaaliasiavastaava@pirha.fi

Palveluaika: ma-to klo 9-11

Osoite: Hatanpaankatu 3, 33900 Tampere

Potilasasiavastaava

Puhelin: 040 637 6433

Sahkdposti: potilasasiavastaava@pirha.fi
Palveluaika: ma-to klo 9-11

Osoite: Hatanpaankatu 3, 33900 Tampere

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)

Muistutusten kasittelysta vastaava henkilo
Vastuuhenkild: Reetta Serrhini

Tehtavanimike: Palvelupaallikko

Yhteystiedot: reetta.serrhini@luona.fi, p. 040 158 7063
Muistutusten kasittelyn maaraaika: 3 viikkoa
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Saapuneet muistutukset kasitellaan palveluneuvonnan yhteistydryhmassa ja sopimuksen
johtoryhmassa. Nama huomioidaan toimintaa suunniteltaessa ja kehitettdessa. Tarvittaessa
pyydetaan ohjausta Pirkanmaan hyvinvointialueelta.

Palveluiden esteettomyys ja saavutettavuus saavutetaan seuraavin keinoin:
- Fyysinen esteettomyys: Asiakaspalvelutilat ovat esteettomia ja soveltuvat
likuntarajoitteisille.
- Saavutettavuus digitaalisesti: Verkkosivut ja sahkoiset palvelut tayttavat WCAG 2.1 -
saavutettavuusvaatimukset.
- Puhelinpalvelu: Asiakkailla on mahdollisuus saada palvelua myos puhelimitse, jos he
eivat voi asioida fyysisesti.

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan koh-
teluun ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava kunnioittaen hanen ihmisarvoaan, vakau-
mustaan ja yksityisyyttaan.

ltsemaaraamisoikeuden toteutuminen palveluneuvonnassa varmistetaan ratkaisukeskeisell3,
asiakaslahtoisella toimintamallilla. Tyontekijat koulutetaan toimintatapaan koulutuksin ja
keskusteluin. Neuvonnan tyontekijalla ei paasaantdisesti neuvontatilanteessa ole kaytéssaan
asiakastietojarjestelmaa, vaan han on aina palvelutilanteessa asiakkaan kertoman varassa.
Tyontekijat ymmartavat asiakkaan oikeuden elaa omannakoistaan elamaa ja tukevat
asiakasta asioissa, joihin han itse haluaa ohjausta. Asiakastietojarjestelmaan kirjataan
asiakkaan luvalla, jos asiakkaan palvelun jatkuvuuden kannalta ja palvelupolun varrella siita
katsotaan olevan etua. Muutoin palvelutapahtumat raportoidaan anonyymisti Enreachin
jarjestelmaan laaditun raportointipohjan mukaisesti.

Palveluneuvonnassa asiakkaan sosiaali- ja terveydenhuollon sekd muiden hanen hyvin-
vointiaan, terveyttaan, toimintakykyaan ja itsenaista suoriutumistaan tukevien palvelujen tarve
selvitetaan kokonaisvaltaisesti yndessa asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaisensa,
laheisensa tai hanelle maaratyn edunvalvojan kanssa. Asiakkaan toiveita ja tarpeita kysytaan
seka kuunnellaan henkilokohtaisesti. Asiakas maarittelee aina asiat, jotka haluaa kertoa.
Asiakkaan suostumuksella hanet voidaan ohjata palvelutarpeen arviota varten Pirkanmaan
hyvinvointialueen asiakasohjaukseen.

Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toimintayksikdn vastuuhenkildlle tai johtavalle
viranhaltijalle, mikali han on tyytymaton kohteluunsa. Palvelu perustuu ostosopimukseen ja
muistutus tehdaan jarjestamisvastuussa olevalle viranomaiselle, Pirkanmaan
hyvinvointialueelle. Muistisairaalle henkildlle/hanen laheiselleen neuvotaan tarvittaessa
edunvalvojan hakemisesta. limoituksen edunvalvonnan tarpeesta voi maistraattiin tehda siihen
tarkoitetulla lomakkeella myos tyontekija. Tarvittaessa edunvalvonnan tarpeessa olevan
asiakkaan tilanteessa konsultoidaan asiakasohjausta. Kaltoinkohteluepailyssa otetaan yhteys
tarvittaessa poliisiin, tehdaan huoli-ilmoitus virassa olevalle vastaavalle asiakasohjaajalle,
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akuuttitilanteessa sosiaalipaivystykseen. Palveluohjaajat neuvovat asiakkaita eteenpain eri
palveluiden ja avun piiriin. Mikali kaltoinkohtelua epaillaan tyontekijan taholta, asian
/epailyksen havainnut henkild on valittdomasti yhteydessa suoraan kyseisen tyontekijan
esihenkiloon. Esihenkild on tarvittaessa yhteydessa kyseisen palvelun potilasasiavastaavaan
tai Pirkanmaan hyvinvointialueen potilas- tai sosiaaliasiavastaavaan. Asiakas tai omainen voi
myos olla suoraan yhteydessa sosiaaliasiavastaavaan ja neuvonnan henkildokunta ohjaa
yhteydenotossa. Valvontakoordinaattori valvoo ja ohjaa, etta yksityisten, julkisten ja
kolmannen sektorin toiminta on laadukasta seka paatdsten ja sopimusten mukaista.
Palveluneuvonta toimii yhteistydssa Pirkanmaan hyvinvointialueen sopimusyhteyshenkilon ja
asiakasohjauksen kanssa. Yhteistyon tavoitteena on keskinaisen kumppanuuden ja yhteistyon
toteutuminen.

Palveluneuvonta informoi sopimusyhteyshenkil6a, asiakasohjausta tai muuta
tilanteenmukaista 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.
Palveluohjaajat neuvontapisteessa opastavat asiakirjojen ja palautteiden laatimisessa seka
antavat neuvontaa asiakkaille ja omaisille. Asiakas voi antaa palautetta palveluneuvonnan
toiminnasta suullisesti tai kirjallisesti. Palautteet osoitetaan palveluneuvontaan suoraan
internet-sivun yhteydenottolomakkeen tai sahkopostin kautta. Palautteen voi antaa myos
Pirkanmaan hyvinvointialueen palautejarjestelmassa. Palautteet kasitellaan palauteprosessin
mukaisesti. Pirkanmaan hyvinvointialueen valvontakoordinaattori, sosiaali- ja potilasasiamies
seka vanhusasiamies valvovat palveluneuvonnan toimintaa Pirkanmaan hyvinvointialueen
taholta.

Pirkanmaan palveluneuvonta varmistaa asiakkaiden oikeudet, saavutettavuuden ja
yhdenvertaisuuden laajalla keinovalikoimalla, kuten esteettomilla palveluilla, kielellisilla
oikeuksilla, oikeusturvakeinojen informoinnilla seka asiakaslahtoisella palveluprosessilla.
Muistutukset, kantelut ja palautteet kasitellaan jarjestelmallisesti ja oikeudenmukaisesti, ja
asiakkaan itsemaaraamisoikeus on kaiken toiminnan Iahtokohta.

Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka asiakkaan tai
potilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu
Taulukossa 5.



Taulukko 5: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka

asiakkaan tai potilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja

hallinta

Tunnistettu riski

Esteettdomyysongelmat
(fyysiset, digitaaliset, kielelliset)

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

Asiakkaan osallisuuden puute
palveluiden suunnittelussa

Puutteellinen tiedonsaanti
palveluista ja oikeuksista

Asiakkaan
itsemaaraamisoikeuden
laiminlyonti

Asiakkaan epaasiallinen
kohtelu

Puutteellinen asiakaspalautteen
kasittely

Riskin arviointi (suuruus ja
vaikutus)

korkea, Asiakkaat eivat voi
hyddyntaa palvelua,
yhdenvertaisuus ei toteudu

korkea, Asiakas kokee
epaasiallista kohtelua,
oikeuksien toteutuminen
vaarantuu

keskitaso, Asiakkaat eivat voi

vaikuttaa saamiinsa palveluihin,

palvelut eivat vastaa tarpeita

keskitaso, Asiakkaat eivat saa
tietoa heille kuuluvista
palveluista ja
oikeusturvakeinoista

korkea, Asiakkaan
paatdksentekoa rajoitetaan
ilman perusteltua syyta

korkea, Asiakas kokee
epakunnioittavaa kaytosta,
turvallisuudentunne heikkenee

matala, Asiakaskokemus ei
kehity, virheet toistuvat

Ehkaisy- ja hallintatoimet

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

Henkiloston koulutus
yhdenvertaisuusperiaatteista,
selkeat ohjeistukset,
valitusmahdollisuudet

Asiakaspalautejarjestelma,
asiakasraadit, yksildllinen
neuvonta

Ymmarrettavat esitteet ja

verkkosivut, selkokielinen
asiakasneuvonta, eri kieli-
versiot tiedotteista

ltsemaaraamisoikeuden
varmistaminen koulutuksin,
asiakkaan suostumuksen
varmistaminen kaikessa
paatoksenteossa

Selkeat toimintamallit
epaasialliseen kohteluun
puuttumisessa, muistutus- ja
valitusmahdollisuudet,
henkildston koulutus

NPS-kyselyt, palautteiden
saanndllinen kasittely
tiimeissa, palvelutason
seuranta

23
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4. Havaittujen puutteiden ja epakohtien kasittely seka toiminnan kehittaminen

4.1 Toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely

Jos henkilostoon kuuluva huomaa tehtavissaan tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen
epakohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa, tulee hanen ilmoittaa siita
viipymatta toiminnasta vastaavalle henkilolle.

lImoituksen vastaanottaneen henkilon on ilmoitettava asiasta kyseisen palvelun sopimuksen
vastuuhenkilOlle ja asiasta riippuen yhdyshenkilon ohjaamalla tavalla tarvittaessa myos
suoraan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.

lImoituksen vastaanottanut toiminnasta vastaava esihenkild kaynnistaa toimet epakohdan tai
sen uhan poistamiseksi. Ellei niin tehda, ilmoituksen tekijan on ilmoitettava asiasta
aluehallintovirastolle. Omavalvonnassa on edella maaritelty, miten riskienhallinnan
prosessissa toteutetaan epakohtiin liittyvat korjaavat toimenpiteet. Jos epakohta on sellainen,
etta se on korjattavissa yksikon omavalvonnan menettelyssa, se otetaan valittomasti tyon alle.
Jos epakohta on sellainen, etta se vaatii jarjestamisvastuussa olevan tahon toimenpiteita,
siirretaan vastuu korjaavista toimenpiteista toimivaltaiselle taholle.

lImoituksen tehneeseen henkilodn ei koskaan kohdisteta kielteisia vastatoimia.

Henkildkunta kertoo havaintonsa epakohdista, laatupoikkeamista ja riskeista (mukaan lukien
sosiaalihuoltolain 48 §:n mukainen ilmoitusvelvollisuus) esihenkildlleen. Myos palvelupaallikkd
Reetta Serrhini saatetaan tietoiseksi asioista. Mikali epakohtia ei voida ottaa esille esihenkilon
tai palvelupaallikon kanssa, henkildsto voi tehda ilmoituksen hyddyntamalla Whistleblowing-
kanavaa, joka I0ytyy Luonan intrasta. Whistleblowing-kanava mahdollistaa luottamuksellisen
ilmoittamisen ja raportoinnin mahdollisista vaarinkaytoksista ja epakohdista. Se on
lakisaateinen, ja myos osa vastuullisemman tydoelaman rakentamista. Epakohdat ja
poikkeamat kasitellaan henkildston viikkopalaverissa. Saadut palautteet kaydaan lapi sovitun
toimintatavan mukaisesti Pirkanmaan hyvinvointialueen kanssa.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tutkinta

Toimintaohje turvallisuushavainnoissa seka uhka- ja vakivaltatilanteissa, ja toimintaohje
vakivalta- ja uhkatilanteissa sisaltavat ohjeet vaaratapahtumien tunnistamiseen ja kasittelyyn,
mukaan lukien tarvittava tuki mahdollisissa selvitys- ja tutkintatilanteissa.
Turvallisuushavainnot kasitellaan palveluiden laadun kehittamiseksi tarvittaessa henkiloston
kanssa.

4.3 Palautetiedon huomioiminen kehittamisessa

Epakohta seka haitta- ja vaaratapahtumailmoituksien, ja muistutusten seka kanteluiden
kasittelyyn kuuluu niista keskustelu tarvittavalla tasolla tyontekijoiden, ja tarvittaessa
asiakkaan seka Pirkanmaan hyvinvointialueen kanssa. Keskustelu kaydaan mahdolliset
henkild- ja muut tunnistetiedot suojaten. Tietoa hyddynnetaan toiminnan laadun
kehittdmisessa, mm. toimintaohjeita tarvittaessa paivittden. Valvontaviranomaisen antama
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ohjaus ja paatokset kasitellaan henkiloston kanssa niiden vaatimalla tavalla, henkilokohtaisesti
tai yhdessa koko henkiloston kanssa.

4.4 Kehittamistoimenpiteiden maarittely ja toimeenpano
Omavalvontasuunnitelma on edellisen kerran paivitetty 31.3.2025. Taman jalkeen toiminnassa
ei ole havaittu korjaus- tai kehittamistarpeita.

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

Taulukko 6: Keskeisimmaét korjaus- ja kehittdmistoimenpiteet seké niiden aikataulu,
vastuutaho ja seuranta

Korjaus- tai kehittamistoimenpide 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 Pirkanmaan hyvinvointialueelle vahintdan hankintasopimusten vaatimusten
mukaisesti seka Luonan vastuullisuusraportissa.

Tyon vaarojen selvittdminen ja arviointi suoritetaan vahintaan vuosittain. Arvioinnissa sovitaan
jokaiselle tarvittavalle toimenpiteelle vastuuhenkikd, joka vastaa siita, etta toimenpide
suoritetaan ajallaan. Riskienhallinnan arviointi suoritetaan yhdessa henkiloston edustajan
kanssa ja raportti kaydaan lapi koko henkiloston kanssa. Myds seuranta tehdaan yhdessa
henkiloston kanssa.

5.2 Kehittamistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi
Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan ja tarvittaessa paivitetaan vahintaan nelja kertaa
vuodessa vuosikellon mukaisesti seka aina, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun tai
turvallisuuteen liittyvia muutoksia. Palveluvastaava vastaa omavalvontasuunnitelman
toteutumisesta ja seurannasta palvelupaallikon kanssa. Selvitys ja tarvittavat muutokset
kirjataan omavalvontasuunnitelman seurantataulukkoon ja ne toteutetaan maaraajassa.
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Omavalvontasuunnitelman edellinen versio on julkaistu 31.3.2025. Taman jalkeen toiminnassa
ei ole havaittu korjaus- tai kehittamistarpeita.

Omavalvontasuunnitelma on paivitetty Valviran maarayksen 1/2024 "Maarays sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluntuottajan palveluyksikkokohtaisen omavalvontasuunnitelman

sisallosta, laatimisesta ja seurannasta” mukaisesti.

Tama paivitys vastaa tilannetta kesakuussa 2025.



