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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot

e Palveluntuottaja: Luona Oy

e Y-tunnus: 0907573-8

e OID-tunnus: 1.2.246.10.9075738.10.0

o Katuosoite: Mannerheimintie 113

e Postinumero: 00280 Postitoimipaikka: Helsinki

1.2 Palveluyksikon perustiedot

e Palveluyksikon nimi: Luona Oy, Turku

e OID-tunnus: 1.2.246.10.9075738.10.36

= Yhteystiedot: Puutarhakatu 42, 02100 Turku

o Palveluyksikdn valvontalain 10 §:n 4 momentin mukaisen vastuuhenkildn tai palvelualojen
vastuuhenkildiden nimet ja yhteystiedot

Palveluvastaava

Kotiin tuotavat palvelut
Niklas Ekebom

Puhelin: 050 336 9321
niklas.ekebom@luona.fi

Palvelupaallikko Johtaja

Jaana Wikstrom Essi Virtanen

Puhelin: 050 338 5989 Puhelin: 050 478 7810
jaana.wikstrom@luona.fi essi.virtanen@luona.fi

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Tama omavalvontasuunnitelma kattaa Kotiin tuotavat palvelut: tuetun asumisen seka
jalkihuollettaville nuorille suunnatut palvelut. Tuotamme palveluita Varsinais-Suomen (Varhan)
hyvinvointialueella. Asiakkaat ovat hyvinvointialueen tai muun toimijan osoittamia aikuisia ja
jalkihuoltoikaisia nuoria.

Sosiaalipalveluissa tuemme asiakkaan kokonaisvaltaista hyvinvointia ja toimintakykya.
Palveluissa korostuvat asiakaslahtdinen ja yksilollinen tyoskentely seka muutokseen tahtaava
ratkaisu- ja voimavarakeskeinen tuki ja ohjaus. Tyoskentely on tavoitteellista ja sita arvioidaan
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saannodllisesti yhteistydssa palveluntilaajan ja asiakkaan kanssa. Tydskentely tapahtuu
asiakkaan kotona tai muussa arkiymparistossa.

Kotiin tuotavissa palveluissa sosiaalihuoltolain mukaista tuettua asumista jarjestetaan
mielenterveyskuntoutujille, paihdekuntoutujille seka jalkihuoltoikaisille nuorille.

Tuetun asumisen palvelun tavoitteena on asiakkaan elamanhallinnan kohentuminen niin, etta
tuen tarve vahenee ja lopulta palvelu voidaan paattaa. Tuetun asumisen tyoskentely on
kuntouttavaa, tavoitteellista ja asiakasta osallistavaa. Asiakkaan tuen tarpeen vahentyessa
tyontekija tukee asiakasta sopivan vuokra-asunnon etsimisessa, asuntohakemusten
voimassapidossa seka sopivan asunnon valinnassa, varmistaen, etta asunto ei ole lilan kallis
asiakkaan varallisuuteen seka saamiin etuuksiin nahden.

Tuettu asuminen tapahtuu joko kotiin vietavana tukena palveluntuottajan jarjestamaan
asuntoon tai asiakkaan omaan asuntoon. Asiakasta ohjataan mahdollisuuksien mukaan
opiskelemaan tai tyoelamaan. Tuetun asumisen tyoskentelylla pyritadn myos ehkaisemaan
sairaalahoidon tai raskaampien asumispalveluiden tarvetta.

Jalkihuoltonuoret ja itsenaistymisen tuki

Jalkihuoltonuorille suunnattu itsenaistymisen tuen palvelua tarjotaan henkildille, jotka ovat
lastensuojelulain 75§ mukaisesti oikeutettuja jalkihuollon palveluun. Tuettu asuminen
tukiasunnossa on lastensuojelulain 76§ ja sosiaalihuoltolain 21§ mukaista asumispalvelua tai
palvelua.

Palvelun tavoitteena on auttaa nuoria jalkihuollon asiakkaita toimimaan normaalielamassa
mahdollisimman itsenaisesti. Asumispalveluja jarjestetaan asiakkaille, jotka erityisesta syysta
tarvitsevat apua tai tukea asumisessa tai asumisensa jarjestamisessa.

Tukityon avulla tuetaan nuoren sosiaalista kuntoutumista, jonka avulla nuorelle syntyy
edellytykset itsenaiseen asumiseen, ammattiin ja elamanhallintaan. Nuorten asiakkaiden
kohdalla tyoskentely pitaa sisallaan yksilollista tukea, ohjausta ja neuvontaa arjen
elamanhallinnassa, asumisessa, itselle mielekkaiden tavoitteiden saavuttamisessa seka
sosiaaliseen ymparistdon kiinnittymisessa ja viranomaisverkostoissa asioimisessa.

Kaiken toiminnan tavoitteena on asiakkaan vahvuuksien l0ytaminen ja voimavarojen
hyddyntaminen seka itsenaisen toimintakyvyn tukeminen ja vahvistaminen.

Muut tyoikaisten asumispalvelut

Kyseisessa palvelussa tuetulla asumisella tarkoitetaan itsenaista asumista, jota tuetaan
sosiaaliohjauksella. Tuettua asumista jarjestetaan henkildlle, joka erityisesta syysta tarvitsee
hyvinvointialueen apua tai tukea itsenaiseen asumiseen tai itsendiseen asumiseen
siirtymisessa. Tuettu asuminen on suunnattu henkilGille, joilla itselldan on halua, motivaatiota



seka toimintakykya itsendiseen asumiseen. Tuettu asuminen sopii asiakkaille, joiden
avuntarve on paaasiallisesti ennakoitavaa ja saanndllista. Asiakkaan avuntarpeesta,
toteuttamisajasta ja maarasta pystytaan paasaantoisesti sopimaan etukateen.

Palvelua toteutetaan sosiaaliohjauksen keinoin, joka tarkoittaa asiakkaan neuvontaa, ohjausta
ja tukea palvelujen kaytossa seka yhteistyota eri tukimuotojen sovittamisessa. Tavoitteena on
asiakkaan hyvinvoinnin ja osallisuuden edistaminen hanen toimintakykyaan ja
elamanhallintaansa vahvistaen. Saannodlliset ohjausajat voivat perustua asiakkaan
viikkosuunnitelmaan tai vastaavanlaiseen asiakaskohtaiseen suunnitelmaan. Asiakkaan
kaytossa voi olla teknologisia yhteydenpitovalineita, joiden avulla asiakas on yhteydessa
palveluntuottajan tyontekijaan.

Tuetussa asumisessa korostuu suunnitelmallisuus ja sadannallinen ohjaus ja tuki
viikkosuunnitelman ja tai muun sovitun jakson mukaisesti. Tyontekija tukee asiakasta
saanndllisin ohjauskaynnein, jotka tapahtuvat joko asiakkaan kotona tai kodin ulkopuolella.
Asiakasta voidaan tukea myos teknologisilla apuvalineilla tai puhelimitse asiakkaan
asiakassuunnitelmassa sovitun mukaisesti.

Luona Oy kayttaa tuetun asumisen majoituspalvelun tuottamisessa alla olevia alihankkijoita, ja
palvelukokonaisuuden vastuullisena osapuolena vastaa alihankintana tuotettujen palvelujen
laadusta.

e Majoituspalvelut Forenom, Y-tunnus: 1633241-3
e Home@work Oy, Y-tunnus: 2932754-1

Alihankkijan kanssa laaditaan palvelusopimus, jossa maaritellaan tarkemmin asiat, joita
palvelulta edellytetaan seka tavat, joilla niiden toteutumista seurataan. Edellytamme
alihankkijoiden laadun ja asiakasturvallisuuden seka tietosuojan vastaavan oman
toimintamme vaatimuksia. Jarjestamme saanndllisia yhteistyokokouksia alihankkijoiden
kanssa. Palveluntuottajat vastaavat oman toimintansa laadusta ja sen
sopimuksenmukaisuudesta suhteessa Luonaan.

1.4 Paivays

Omavalvontasuunnitelma on paivitetty 8.9.2025 versioon 2.2.

2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka
vastuunjako

Omavalvonnan suunnittelusta vastaavat sosiaalipalveluiden palvelupaallikké Jaana Wikstrom
(@luona.fi) ja johtaja Essi Virtanen (@luona.fi). Omavalvontasuunnitelman seurannasta
vastaa palveluvastaavat. Koko henkil6sto vastuuhenkildiden johdolla osallistuu
omavalvontasuunnitelman saattamiseen kaytannon toimintaa vastaavaksi. Uuden tydntekijan
perehdytysohjelmaan kuuluu omavalvontasuunnitelman perehtyminen. Suunnitelmaa



seurataan ja paivitetaan saannollisesti henkiloston kanssa seka asiakkailta saadun palautteen
mukaisesti. Johtaja Essi Virtanen hyvaksyy omavalvontasuunnitelman.

Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan ja tarvittaessa paivitetaan neljan kuukauden valein
vuosikellon mukaisesti seka aina, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun tai
turvallisuuteen liittyvia muutoksia. Palauteprosessin mukaisesti toiminnasta saadun asiakas- ja
henkilostopalautteen pohjalta arvioidaan aina tarvetta toiminnassa tehtaville korjaustoimille ja
omavalvonnan seka omavalvontasuunnitelman paivittamiselle. Palveluvastaava vastaa
kaytannossa siita, etta paivitys toteutuu. Muutoksista tiedotetaan niita asiakkaita,
henkilokuntaa ja viranomaisia, joita muutokset koskevat.

Omavalvontasuunnitelma on julkisesti pyytamatta nahtavilla Luonan nettisivuilla seka
palvelupisteissa.

Aiemmat versiot omavalvontasuunnitelmasta on tallennettu Luonan sosiaalipalveluiden
sahkoiseen arkistoon.

3. Palveluyksikdn omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat

3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Henkilostd mitoitetaan palvelussa olevien asiakkaiden ja heidan tuen palvelutarpeensa
mukaisesti seka huomioiden tilaaja-asiakkaiden palvelusopimusten mukaiset
mitoitusvaatimukset. Henkilokunta muodostuu sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisista.
Kaymme saannollista vuoropuhelua palvelukohtaisista resursseista tilaaja-asiakkaiden
kanssa. Tieto toteutuneesta mitoituksesta lahetetaan tarvittaessa tilaajalle erikseen sovituin
maaraajoin.

Haittatapahtumat ja Lahelta piti -tilanteet kasitellaan turvallinen yritys.fi -ohjaaman
toimintatavan mukaisesti. Kasittelyyn kuuluu haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi ja
raportointi seka seuranta. Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu myds niista keskustelu
tyontekijoiden, asiakkaan ja tarvittaessa omaisen kanssa. Jos tapahtuu vakava, korvattavia
seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta tai omaista informoidaan korvausten
hakemisesta.

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



Taulukko 1: Palveluyksikén keskeisimpia palveluita ja hoitoon pédadsya koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi Ehkaisy- ja hallintatoimet
(todenn&koisyys ja vaikutus)

Palveluiden saatavuus ja Asumispalveluissa Kaymme aktiivista vuoropuhelua

kapasiteetti majoituksen jarjestdminen on alihankkijoiden kanssa kapasiteetista, ns.
osittain riippuvainen asiakasmaaran nakymasta.
alihankkijasta.

Henkildstdén osaaminen ja Riittdva erikoisosaamisen tai Rekrytoinnin yhteydessa varmistetaan

erikoistuminen koulutuksen puute voi rajoittaa = henkiléston koulutus seka erityisosaaminen.
palveluiden asianmukaista Tilaajan kanssa kaydaan vuoropuhelua
tarjontaa ja laatua. muuttuvista tarpeista, joihin pyrimme

vastaamaan koulutuksia jarjestamalla.
3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

3.2.1 Monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi

Tiedonkulku asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujen valilla varmistetaan saanndllisin tapaamisin asiakasohjauksen kanssa.
Hyvinvointialueen tiedotteita seurataan aktiivisesti.

3.2.2 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Palveluyksikon valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta seka valmius- ja jatkuvuussuunnitelmasta
vastaa johtaja Essi Virtanen.

Johtaja, sosiaalipalvelut
Essi Virtanen

Puhelin: 050 478 7810
essi.virtanen@luona.fi

Kaytdssamme on erillinen valmius- ja varautumissuunnitelma, jossa kuvataan mm keskeiset
toimenpiteet palveluiden jatkuvuuden varmistamisen kannalta seka riskienhallinta.

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



Taulukko 2: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien

tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski  Riskin arviointi (suuruus ja

vaikutus)
Henkiléston saatavuus = Tydntekijdiden puute voi johtaa
ja vaihtuvuus siihen, etta palveluissa ei ole

riittdvasti henkildkuntaa, mika
heikentaa palveluiden jatkuvuutta ja
asiakkaiden palvelua.

Tietojarjestelmien Sahkoisten asiakasjarjestelmien

ongelmat hairi6t tai huonosti toimivat
jarjestelmat voivat estaa tyontekijoita
saamasta riittavia tietoja asiakkaista,
mika voi heikentaa palvelujen laatua
ja jatkuvuutta seka hidastaa tai estaa
asiakastyon raportoinnin.

Asiakaskunnan Asiakkaiden yksildllisia tarpeita ei
erityistarpeiden huomioida riittavasti. Erityisesti
huomioimattomuus pitkaaikaisissa asiakassuhteissa tuen

tarve voi muuttua, ja muutosten
tunnistamatta jattdminen voi johtaa
siihen, ettei palvelu vastaa asiakkaan
tarpeita.

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Henkiléstéresurssi suunnitellaan
vastaamaan palvelussa olevien asiakkaiden
maaraa ja heidan tuen palvelutarpeen
mukaisesti. Palveluissa on kaytdssa
valittdman asiakastydajan seuranta ja
keskitetty tydnjako, joiden tavoitteena on
varmistaa, ettd henkildstéresurssia on
riittdvasti ja se kohdistuu
tarkoituksenmukaisesti. Henkilkunnan
rittvyytta ja saatavuutta turvataan myos
kouluttamisen kautta seka tukemalla hyvaa
tyGilmapiiria ja -hyvinvointia.

Luotettavien kumppanien kayttaminen
jarjestelmien tuottajana, yhteistyd seka
seuranta ja raportointi.

Kaytamme ajanmukaisia ja
kayttajaystavallisia tietojarjestelmia ja
varmistamme, etta tyontekijéilla on saatavilla
tarvittavat tiedot.

Huolehdimme tietojarjestelmien tietoturvasta.
Asiakkaiden hyvinvoinnin ja tarpeiden
seuranta ja sdanndllinen arviointi varmistaa,
ettd mahdollisiin muutoksiin voidaan
reagoida ajoissa ja palvelut voidaan
mukauttaa niiden mukaan. Palvelusta
riippuen asiakkaalle laaditaan yksildllinen
palvelusuunnitelma, jota paivitetaan
saannollisesti.

3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen

3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Palveluiden laatuvaatimusten pohjalla ovat hankintasopimukset ja niiden palvelukuvaukset.
Asiakkaat ja heidan laheisensa voivat antaa palautetta valittdmasti palvelutilanteessa seka
jalkikateen suullisesti tai kirjallisesti palveluvastaavalle ja muulle henkilokunnalle. Palaute
kasitellaan tapauksen mukaan yksilo- tai tydpaikkapalaveritasolla henkilGtietosuojaa
vaarantamatta. Palautteiden pohjalta ryhdytaan mahdollisiin tarvittaviin toimenpiteisiin seka
raportoidaan tarvittaessa palvelun tilaajalle. Asiakaspalautetta kerataan lisaksi kerran
vuodessa tilaaja-asiakkailta ja palvelussa olevilta asiakkailta sahkoista
asiakaspalautejarjestelmaa apuna kayttaen. Laadun valvontaa tehdaan asiakastyon



kirjaamisen osalta seka toteumien, kuten asiakastapaamisten maaria ja kestoja seuraten ja
raportoiden. Henkiloston osalta seurataan mitoitusten tayttymista niita edellyttavissa
palveluissa seka varmistetaan koulutus- ja osaamisvaatimusten tayttyminen.

Kaytossamme on henkiloston tietoturva- ja tietosuojaohje seka turvallisuussuunnitelma, joka
sisaltaa mm. toimintaohjeen turvallisuushavainnoissa seka uhka- ja vakivaltatilanteissa.
Palveluyksikon toimintojen riskienhallinnasta vastaa palvelupaallikko. Riskien hallintaa
toteutetaan Turvallinen yritys -portaalissa, jossa suoritetaan tyon vaarojen selvittdminen ja
arviointi seka kasitellaan haittatapahtuma- ja lahelta piti -tilanteet.

Asiakasturvallisuus varmistetaan noudattamalla turvallisuussuunnitelmaa ja varmistamalla
henkilokunnan perehdyttaminen siihen seka yllapitamalla turvallisuusteemaa arjessa.
Digitaalisten ja etana annettavien palveluiden turvallisuus ja laatu varmistetaan kayttamalla
luotettavia ja tietoturvallisia jarjestelmia.

3.3.2 Toimitilat ja valineet

Kotiin tuotavissa palveluissa asiakkaat asuvat omissa asunnoissaan tai Luonan osoittamissa
erillisasunnoissa.

Koti- ja asiakaskaynneillad arvioidaan kodin turvallisuutta ja asiakkaan kykya huolehtia siita,
seka raportoidaan asiasta tarvittaessa tilaajalle.

Akuutteihin turvallisuustilanteisiin puututaan valittomasti. Asiakkaat saavat turvallisuusohjeen
majoituksen/palvelun alkaessa.

3.3.3 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Asiakastietolain 7 §:n mukainen johtaja, joka vastaa palveluyksikon tietojen kasittelysta
ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta

Johtaja Essi Virtanen, essi.vitanen@luona.fi, puh. 050 478 7810

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Tietosuojavastaava Lauri Huhtanen, lauri.huhtanen@barona.fi, puh. 050 527 9319

Tyodntekijat perehdytetaan kirjaamiseen tyosuhteen alkaessa. Kirjaamisvelvoite alkaa
valittomasti asiakkuuden kaynnistyttya. Asiakastyon kirjaaminen kohtuullisessa ajassa,
ensisijaisesti saman paivan aikana, on jokaisen tydntekijan vastuulla. Asiakastydn kirjaaminen
edellyttaa tyontekijan ammatillista harkintaa siita, mitka tiedot kussakin tapauksessa ovat
olennaisia ja riittavia. Asiakastietoja kirjataan asumispalveluissa Domacare -
asiakastietojarjestelmaan ja perhepalveluissa Nappula-asiakastietojarjestelmaan.
Palveluvastaava luo uudelle tyontekijalle henkilokohtaisen kayttajatunnuksen, joka poistetaan
tydsuhteen paattyessa.
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Luonan tietosuojaryhma vastaa tietosuojaan liittyvien asioiden koordinoinnista ja
tiedottamisesta henkilostolle. Nain varmistetaan, etta viimeisin tieto on keskitetysti saatavilla ja
etta henkilostolla on selkea kontaktipiste, josta saa apua tarvittaessa.

Luonan tietoturva- ja tietosuojaohjeistus opiskellaan perehdytyksen aikana. Henkiloston
kanssa kerrataan tietosuojaohjeistuksia saanndllisesti, kuitenkin vahintaan vuosittain.
Viikoittaisissa tiimipalavereissa kaydaan lapi mahdollisia muutoksia tai tapahtumia, joista
voidaan ottaa oppia. Osaaminen varmistetaan verkkokokeella, joka taytyy lapaista. Kokeen
hyvaksytysta suorittamisesta tallentuu suoritusmerkinta. Tyosuhteen aikana kokeet uusitaan
vahintaan kahden vuoden valein ja aina ohjeistuksen paivittyessa.

Luonan intrassa on nahtavilla viimeisin tietosuoja- ja tietoturvaohjeistus samoin kuin
toimintaohjeet tietoturvaloukkaustapauksiin. Luonalla on voimassa oleva sosiaalipalveluiden
tietosuojaseloste, jossa kerrotaan, kuinka tulee toimia tilanteissa, kun asiakas haluaa
tarkastaa ja tarvittaessa korjata omia tietojaan. Tietojenluovutuksesta ulkopuoliselle vastaa
palvelupaallikkd Jaana Wikstrom, ja kirjalliset pyynnot osoitetaan hanelle. Luonalla on
tietosuojaorganisaatio, jolta voi tarvittaessa pyytaa neuvoja epaselvissa tilanteissa.

3.3.4 Tietojarjestelmat ja teknologian kayttd

Luonan ICT-jarjestelmien yllapidosta ja toimivuudesta vastaa Star IT:lle. Luonan IT-paallikkd
ohjaa kumppanin toimintaa ja toimii ydintoimintojen seka tukitoimintojen yhteyshenkilona ICT-
asioissa.

Luonassa on maaritelty ja kaytdssa useita toimintaperiaatteita, joilla ICT:n toiminnallisuus ja
keskeytymaton toiminta seka tietoturva varmistetaan:

e Emme kayta itse kehitettyja ja itse yllapidettyja jarjestelmia potilas- tai asiakastiedon
tallentamiseen.

e Kaytdmme sosiaali- ja terveydenhuollon tarpeisiin suunniteltuja tietojarjestelmia, joita
ostamme palveluina eri palveluntuottajilta. Jarjestelmien tietoturvasta vastaavat niita
tuottavat yritykset.

o Kayttamamme potilas- ja asiakastietojarjestelmat tayttavat Valviran maarittelemat
sosiaali- ja terveydenhuollon A-luokan tietojarjestelman turvallisuusvaatimukset.

e Tallennamme potilas- ja asiakastiedot suoraan meilta palveluja tilaavien
organisaatioiden omiin jarjestelmiin, kuten potilastietojarjestelmiin tai
asiakastietojarjestelmiin.

e Tunnistautumisessa toimimme kunkin tilaajan meilta edellyttamalla tavalla.

e Tietojarjestelmia kaytetaan salattujen ja suojattujen yhteyksien yli.
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¢ Luonalaiset ovat sitoutuneet tietojen kasittelya ja salassapitoa koskeviin sopimuksiin
seka asiakasorganisaatioidemme etta Luonan omiin kaytantoihin tietosuojan ja
tietoturvan varmistamiseksi.

e Olemme ohjeistaneet luonalaisia erikseen etatyohon liittyvissa tietoturva-asioissa.

e Tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat asiat on huomioitu perehdytyksessa ja niita
kerrataan jatkuvasti tarpeen tullen.

e Tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat asiat on huomioitu perehdytyksessa ja niita
kerrataan jatkuvasti.

o Tietojarjestelmia kaytetaan valmistajan antaman ohjeistuksen mukaisesti.
Tietojarjestelmia yllapidetaan ja paivitetaan valmistajan ohjeistuksen mukaisesti.

o Tietojarjestelmien tietosuojakuvaukset ja rekisteriselosteet liitetaan
omavalvontasuunnitelmaan.

Verkko- tai tietolikenneongelmat seka havaittujen tai toteutuneiden tietoturva- tai
tietosuojauhkien virhe- ja poikkeustilanteita hoitavat Luonan IT-yllapitokumppanit. Lisaksi
jarjestelmatoimittavat tarjoavat kayttotukea virhe- ja ongelmatilanteissa. Tukien numerot ovat
saatavilla ja esilla yksikdissa. Jarjestelmien ongelmatilanteissa kaannytaan ensisijaisesti
paakayttajien puoleen. Paakayttajat voivat olla yhteydessa jarjestelman paivittaiseen tukeen,
jos eivat saa ratkaistua itsenaisesti ongelmaa. Tietokoneiden kayttajatunnuspyynnat ja
tietokoneisiin liittyvat tukipyynnot lahetetaan IT-yllapitokumppanille. Nimetyt paakayttajat
vastaavat kaytossa olevien tietojarjestelmien kayton koulutuksesta. Paakayttajat auttavat
ongelmien ratkaisemisessa ja saavat tarvittaessa tukea jarjestelman toimittajalta. Paakayttajat
saavat saanndllisesti koulutusta jarjestelman. Luonan tietoturvasuunnitelmasta vastaa nimetty
tydryhma. Palveluyksikossa sen toteutumisesta vastaa palveluyksikon vastuuhenkild.

Luonan tietosuojaorganisaatio huolehtii rekisteripitajan oikeuksiin ja vastuisiin liittyvien
ohjeistusten yllapitamisesta. Palveluyksikdssa palvelupaallikkd huolehtii tietorekistereista.
Tyodntekijat ilmoittavat tietojarjestelmien hairidista, tietoverkkoihin kohdistuvista
tietoturvallisuuden hairidista omalle esihenkildlleen seka sahkdpostiin tietosuoja@luona.fi.
Palveluyksikossa on ohjeistus edella mainittuja tilanteita varten.

Asiakkaan tarpeen mukaan kaytetaan eta-tulkkauspalveluita. Uusi tyontekija opastetaan
palvelun kayttoon perehdytyksessa. Apuvalineet hankitaan asiakkaan tarpeen mukaan
yhteisty0ssa asiakkaan ja vastuutydntekijan kanssa seka varmistetaan, etta asiakas saa
asianmukaisen ohjauksen apuvalineen kayttoon. Henkilostd on perehdytetty
vaaratilanneilmoituksen kayttoon. Vaaratilanneilmoitukset tehdaan valittdomasti ja toimitetaan
Fimealle seka asiakkaan vastuutyontekijalle.

3.3.5 Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakaytannot

Asiakasohjauksessa ja asiakkaan kanssa tyoskenneltdessa kiinnitetaan huomiota
ennaltaehkaiseviin toimenpiteisiin. Henkilosto pitaa huolta henkildkohtaisesta hygieniasta



12

kuten kasien pesusta, kasidesin kaytosta seka tarvittavista maaraystenmukaisista
suojaustoimista epidemiatilanteen vaatiessa. Noudatamme viranomaisten antamia ohjeita.

Henkilostd seuraa asiakkaan hyvinvointia asiakaskaynneilla ja kohtaamisten kautta.
Asiakasta ohjataan oman hygieniansa yllapitamisessa paivittaisessa toiminnassa hanen
hyvinvointinsa varmistamiseksi.

Kotiin tuotavissa palveluissa asiakkaat vastaavat omien asuntojensa siivouksesta ja
pyykkihuollosta. Henkil0st6 ohjaa ja tukee tarvittaessa naiden toteuttamista.
Majoitusyksikoissa yleisten tilojen siivouksesta vastaa majoituspalvelut tuottava alihankkija.
Asiakkaat vastaavat omasta pyykkihuollostaan. Henkilosto tukee asiakasta kokonaisvaltaisesti
hyvinvoinnin hallinnassa, johon kuuluu myos puhtaanapito. Asiakkaan arjen tukemisessa
huomioidaan puhtaanapitoon ja pyykkihuoltoon liittyva ohjaus ja tuki.

3.3.6 Laakehoitosuunnitelma

Kotiin tuotavissa palveluissa ei toteuteta Iaakehoitoa, jonka vuoksi ladkehoitosuunnitelmaa ei
niiden osalta edellyteta.

3.3.7 Laakinnalliset laitteet

Kotiin tuotavissa palveluissa ei kayteta laakinnallisia laitteita.

Sosiaalipalveluiden toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 3.
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Taulukko 3: Palveluyksikdn toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien

riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Asiakkaiden mielenterveys- ja
paihdeongelmista tai esim.
eldamanhallinnan

haasteista aiheutuva
hairiokayttadytyminen. Tydntekija on
asiakaskaynneilla paaasiassa
yksin.

Leikkautumis-, pisto- tai viiltovaara;
Asiakkaiden kotona mahdolliset
neulat.

Yksinty6skentely; Tiedot uudesta
asiakkaasta voivat olla puutteellisia
ja asiakkaan hyvinvointi saattaa
heiketa palvelun aikana.

Asiakkaat voivat kayttaytya
uhkaavasti/aggressiivisesti.

Riskin arviointi
(todennakoisyys ja
vaikutus)

2/5

1/5

2/5

2/5

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Paritydskentely tarvittaessa
matalalla kynnyksella.
Paritydskentelyn
toimintakaytanteiden lapikaynti
tiimissa saannollisesti.
Toimintaohje turvallisuus- seka
uhka- ja vakivaltatilanteissa on osa
perehdytysta.

Tunnistetaan riskit kdynnin aikana,
havainnoidaan. Kaytetaan
tarvittaessa viiltosuojahanskoja.
Paritydskentely tarvittaessa,
asiakasohjaus oikean palvelun
piiriin.

Etukateisvalmistautuminen,
palvelusuunnitelman mukainen
tydskentely, tarvittaessa
paritydskentely seka piirivartioinnin
kayttaminen.

3.4 Asiakas- ja potilastydhon osallistuvan henkiloston riittavyyden ja osaamisen

varmistaminen

Kotiin tuotavien palvelujen palvelupisteessa tydskentelee palveluvastaavaa, lahihoitaja ja nelja

sosiaaliohjaajaa seka tilausten vastaanoton asiakaspalvelija.

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattioikeudet tarkistetaan jo uuden tyéntekijan
haastatteluvaiheessa todistuksista ja ammattihenkilérekisterista. Opiskelijoilla tulee olla
suoritettuna vahintaan 80 % opinnoistaan voidakseen toimia tehtavassa tilapaisesti.
Palveluvastaava vastaa opiskelijan ohjauksesta, johdosta ja valvonnasta.

Kaytamme koulutettuja sijaisia, jotka ovat lapikayneet perehdytysohjelmamme. Lisaksi
pyrimme mahdollisuuksien mukaan kayttdamaan samaa sijaista asiakkaalla. Tiedossa olevat
sijaisuudet pyrimme hoitamaan oman tiimin sisalla, jolloin asiakkaan tilanne on sijaisella
parhaiten tiedossa, ja asiakas voi kokea palvelumme turvalliseksi ja jatkuvaksi.
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Palveluvastaava arvioi henkil0stotarpeen yhteistyossa tyontekijoiden ja palvelupaallikon
kanssa. Henkiloston riittavyys arvioidaan aktiivisella keskustelulla tyontekijoiden kanssa,
tydvuorosuunnittelun avulla seka seuraamalla asiakkaiden palvelujen toteutumista ja
mahdollista asiakaspalautetta. Mikali palvelutarve edellyttaa, kaytamme palveluyksikon tyohon
koulutettuja sijaisia taydentamaan vakituista henkilokuntaa.

Lasten kanssa tyoskentelevalta henkilostolta edellytetaan rikosrekisteriotetta lasten kanssa
tyoskentelevien rikostaustan selvittdmisesta annetun lain (504/2002) mukaisesti.
Palveluvastaava tarkistaa tyontekijan rikosrekisteriotteen tyosuhteen alkaessa tai tydsuhteen
muuttuessa.

Tyodntekijan patevyys ja suomen tai muun tehtavassa tarvittavan kielen riittdva osaaminen
tarkistetaan rekrytoinnin yhteydessa. Asiakkaan tarpeen mukaan kaytetaan eta-
tulkkauspalveluita. Rekrytoinnin edetessa tarkistamme myos suosittelijat (2). Palveluvastaava
seuraa, etta henkilostolla on riittdava osaamistaso ja tarvittaessa ohjaa tyontekijan
taydentavaan koulutukseen. Esihenkildiden keskindisessa tehtavien organisoinnissa
kiinnitetdan huomiota siihen, etta jokaisella on aikaa oman tiiminsa lahiesimiestyohon.
Palveluvastaava ja palvelupaallikko tapaavat saanndllisesti ja sosiaalipalveluiden ohjausryhma
kokoontuu kuukausittain.

Toimintayksikon henkilosto perehdytetaan asiakastyohon, palvelukonseptiin,
palvelukuvauksiin ja toimintasuunnitelmiin, asiakastietojen kasittelyyn ja tietosuojaan seka
omavalvonnan toteuttamiseen. Sama koskee myos yksikossa tydoskentelevia opiskelijoita ja
paluun jalkeen pitkaan tehtavista poissaolleita. Johtamisen ja koulutuksen merkitys korostuu,
kun tydyhteisd6 omaksuu uudenlaista toimintakulttuuria mm. itsemaaraamisoikeuden
tukemisessa tai omavalvonnan suunnittelussa ja toimeenpanossa. Sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattihenkildlaissa saadetaan tyontekijoiden velvollisuudesta yllapitaa
ammatillista osaamistaan ja tydnantajien velvollisuudesta mahdollistaa tyontekijoiden
taydennyskouluttautuminen.

Tyodntekijoille perehdytetaan ratkaisukeskeinen toimintapa 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 tydntekijan perehdytykseen
vastuutetaan koko tiimi jakaen perehdytysvastuuta. Perehtymisen onnistumista arvioidaan
tyontekijakyselylla perehtymisjakson jalkeen.

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



15

Palveluvastaava seuraa tyontekijan tyoskentelya asiakaspalautteiden avulla. Asiakkaat ja
omaiset voivat tuoda havaitsemansa epakohdat esille suoraan tyontekijalle, esihenkildlle tai
asiakaspalvelu@luona.fi-sahkopostiin. Esille tulleet asiat kasitellaan asian vakavuuden
vaatimalla tavalla tarvittaessa heti asianosaisten kesken. Tyontekijalle annetaan tarvittaessa
ohjausta tyon oikeaan suorittamiseen ja mikali aiheellista, tyonantaja voi ryhtya myos muihin
tarvittaviin toimiin.

Tyontekija voi antaa palautetta suoraan palveluvastaavalle tai palvelupaallikolle. Kahdesti
vuodessa toteutettavat tavoite- ja kehityskeskustelut mahdollistava myos palautteenannon.
Lisaksi palautetta voi antaa saanndllisesti toteutettaviin henkilostokyselyihin vastaamalla.
Luonalla toteutetaan kahdesti vuodessa laaja henkilostokysely seka kaksi suppeampaa
kyselya. Naiden kyselyiden tulokset kaydaan lapi seka koko henkilostoa koskevana etta
jokaisen esihenkilon oman tiimin tasolla. Tulosten perusteella tehdaan kehityssuunnitelma,
jonka toteutumista palveluvastaava, palvelupaallikko ja johtaja seuraavat.

Luonassa on kaytossa riskienhallintaan Turvallinenyritys.fi -ilmoitus ja seurantamenettely.
Tama ohjeistetaan tyontekijoille perehdytyksen aikana ja siihen 16ytyy linkki Luonan intrasta.
Esihenkildille tulee ilmoitus turvallinenyritys.fi-portaalista, kun sinne on raportoitu havainnoista.
Havaintoja ja ratkaisuja kasitellaan viikkopalavereissa. Viikkopalavereista kirjataan muistio,
joka velvoitetaan luettavan, jos tyontekija ei ole ollut paikalla.

Tietoturva- ja tietosuojaohjeistus opiskellaan perehdytyksen aikana. Osaaminen varmistetaan
verkkokokeella, joka taytyy lapaista. Kokeen hyvaksytysta suorittamisesta tallentuu
suoritusmerkinta. Tyosuhteen aikana kokeet uusitaan kahden vuoden valein.

Turvallinen tydymparistd on perusta turvallisen tyon tekemiselle. Tyo6ta ja
tydskentelyolosuhteita kartoitetaan tyopaikkaselvityksessa yhteistydssa tydsuojelun,
tyoterveyshuollon ja tyonantajien edustajien toimesta. Tyoskentelyolosuhteiden lisaksi
tydterveyshuolto arvioi tyon fyysista ja psykososiaalista kuormitusta seka tapaturma- ja
vakivaltavaaroja. Tyopaikkaselvityksen pohjana kaytetaan riskiarviota, jonka avulla pyritaan
tunnistamaan tyossa esiintyvat vaarat, niiden aiheuttamien riskien suuruutta ja merkitysta.
Henkildstolle jarjestetaan koulutusta uhka- ja vakivaltatilanteiden ehkaisyyn yhdessa muiden
liketoimintojen kanssa. Luonassa toimii tydsuojeluorganisaatio ja tydsuojelupaallikkdna toimii
Anne Pakkanen, puhelin: 050 465 7510.

Tydntekijoiden tyokyvyn turvaamiseksi ja yllapitamiseksi Luona hankkii henkildstolleen
kokonaisvaltaisen tyoterveyshuollon Mehilaisen Tyoelamapalveluilta. Mehilainen
tyoterveyshuoltoon ohjataan tarvittaessa matalalla kynnyksella mahdollisten uhkatilanteiden
lapikaynnin onnistumiseksi tyokykya parhaiten tukevalla tavalla. Tyontekijoille on jarjestetty
laaja tyoterveyshuolto ulkoistetun kumppanin toimesta.

Ensiapukoulutusta jarjestetaan henkilostolle yhdessa Luonan muiden liiketoimintojen kanssa.
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Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien henkildston 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

Henkildston saatavuus ja
vaihtuvuus

Henkiléstén osaaminen ja
patevyys

TyO6hyvinvointi ja tydssa
jaksaminen

Riskin arviointi
(todennakoisyys ja vaikutus)
Palveluiden laatu heikkenee.
Tydvoiman riittamattdmyys voi
vaarantaa palvelun jatkuvuuden ja
asiakkaiden turvallisuuden.

Jos henkiléstdn osaaminen ei vastaa
asiakkaiden tarpeita tai lainsaadannon /
tilaajan vaatimuksia, se voi heikentaa
palveluiden laatua ja johtaa palvelun
epaonnistumiseen.

Uupuneen henkildstdon kyky suoriutua
tehtavistaan heikkenee, mika voi johtaa
poissaoloihin ja lisdantyneeseen
vaihtuvuuteen.

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Riittdvan ja osaavan sijaispoolin
yllapitdminen.
Tydhyvinvoinnin tukeminen.

Henkiléstén osaamisen varmistaminen
rekrytointivaiheessa.

Osaamisen vahvistaminen jatkuvin
sisaisin ja ulkoisin koulutuksin.

Ty6hyvinvoinnin tukeminen.
Selkeat toimintaohjeet.
Tydnohjaus, tiimin ja esihenkildn tuki.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan/potilaan aseman ja oikeuksien

varmistaminen

Palveluyksikon asiakkaan tai potilaan itsemaaraamisoikeuden vahvistamiseksi laadituista
suunnitelmista ja ohjeista vastaava henkild, tehtavanimike ja yhteystiedot

Palveluvastaava Niklas Ekebom, p. 050 336 9321, niklas.ekebom@Iuona.fi

Sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot seka tiedot hanen tarjoamistaan palveluista

Varsinais-Suomen hyvinvointialue: Yhteydenottopyynnon voi lahettaa sahkopostilla
sosiaaliasiavastaava@yvarha.fi, Sosiaaliasiavastaavien puh. 02 313 2399

Sosiaaliasiavastaavien puhelinaika ma-pe klo 10-12 ja 13-15

Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sita kautta saatavista palveluista
KULUTTAJANEUVONNAN PUHELINPALVELU
Palveluaika ma, ti, ke, pe klo 9-12, to klo 12—-15. p. 029 505 3050
Kuluttajaneuvonta — Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)


mailto:niklas.ekebom@luona.fi
mailto:sosiaaliasiavastaava@varha.fi
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Muistutuksen vastaanottaja:
Jaana Wikstrom, palvelupaallikkod, jaana.wikstrom@luona.fi, puhelin: 050 338 5989.

Saapuneet kantelut, muistutukset seka valvontapaatokset kasitellaan asianmukaisella
vakavuudella ja kasitellaan valittomasti sisaisesti ilman aiheetonta viivytysta seka ryhdytaan
niiden vaatimiin korjaaviin toimenpiteisiin. Tavoiteaika muistutusten kasittelylle on kolme
viikkoa. Muistutukseen ja kanteluihin annetaan aina perusteltu vastaus, josta selviaa, miten
muistutusasiaa on selvitetty ja millaisiin jatkotoimiin muistutus on johtanut. Muistutukset,
kantelut ja valvontapaatokset huomioidaan toimintaa suunniteltaessa ja kehitettaessa.
Tarvittaessa pyydetaan ohjausta Tilaajalta.

Asiakkaat ohjautuvat palveluun hyvinvointialueen sosiaalitoimen tai muun toimijan kautta.
Palvelutilauksen yhteydessa saamme tiedoksi asiakkaan mahdolliset erityistarpeet, kuten
sairaudet, majoituksen sijainti ja esteettomyys, jolloin voimme huomioida ne asiakkuuden
alkaessa. Kohtaamme jokaisen asiakkaan yksilona ja heidan palvelutarpeensa arvioidaan
objektiivisesti iiman ennakkoluuloja tai stereotyyppisia oletuksia. Asiakkaita kohdellaan
kunnioittaen heidan inmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttaan.

Sosiaalihuoltolain (48§, 49§) mukaan jokainen henkildston jasen on velvollinen puuttumaan
tilanteeseen havaitessaan epaasiallista kohtelua tai tyotehtavien laiminlyontia. Havainto
epaasiallisesta kohtelusta tai tyotehtavien laiminlyonnista tulee viivytyksetta ilmoittaa
toiminnasta vastaavalle henkilolle. Toiminnan esihenkild kay henkilokohtaisen keskustelun
kyseisen tyontekijan kanssa. Toiminnasta vastaava vastaa siita, etta jokainen tyontekija tietaa
ilmoitusvelvollisuuskaytannoista.

lImoituksen vastaanottanut henkild ilmoittaa asiasta tarvittaessa kunnan sosiaalihuollosta
vastaavalle viranhaltijalle. Toiminnasta vastaava arvioi ilmoituksen sisallon ja pyytaa tarvittavat
selvitykset seka ilmoittaa iimoituksen tehneelle asian kasittelysta. Jokainen tapaus tutkitaan.
lImoitus tehdaan salassapitosaannosten estamatta. Mikali epakohtaa ei saada korjattua, on
asiasta ilmoitettava aluehallintovirastolle (sosiaalihuoltolaki 49 §).

Mikali epaasiallinen kohtelu kohdistuu asiakkaaseen, tiedotetaan asiasta asiakasta ja hanen
omaistaan/laheistaan/laillista edustajaansa seka kerrotaan mahdollisuudesta
valitusmenettelyyn. Asiasta voidaan ilmoittaa myos asiakkaiden omaisille, mikali
salassapitosaannokset tai tietosuojalaki eivat sita esta, ja kyseessa on asiakkaan
henkilokohtainen intressi. Asiakkaalla on oikeus olla yhteydessa sosiaaliasiavastaavaan.
Jokainen tapaus tutkitaan ja tarvittaessa ilmoitetaan asiasta viranomaiselle.

ltsemaaraamisoikeuden toteutuminen palveluyksikdssa varmistetaan ratkaisukeskeisella,
asiakaslahtoisella toimintamallilla. Tyontekijat perehdytetaan toimintatapaan koulutuksin ja
keskusteluin. Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta voidaan edistaa voimavaroja tunnistamalla ja
vahvistamalla. Henkildkunnan tehtavana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan
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itsemaaraamisoikeutta ja tukea hanen osallistumistaan palvelun suunnitteluun ja
toteuttamiseen. Jokaisella asiakkaalla on oma nimetty tyontekija, jonka tehtavana on tunnistaa
ylla olevia asioita.

Palveluissa korostetaan asiakaslahtoisyytta ja yksilollisyytta niin, etta asiakasta kuullaan hanta
koskevissa asioissa ja paatoksissa palvelun kaikissa vaiheissa. Asiakkaan osallisuutta ja
toimijuutta tuetaan kaikissa palveluiden vaiheissa. Luonan asumis- ja perhepalvelut ovat
kuntouttavaa ja muutokseen pyrkivaa, asiakkaan omia voimavaroja vahvistavaa tyoskentelya.
Taman palveluyksikon palveluissa ei kayteta itsemaaraamisoikeuden rajoittamistoimenpiteita.

Asiakkaan palvelun tarve arvioidaan palvelun kaynnistyessa. Palvelu- tai asiakassuunnitelma
seka sen tavoitteet laaditaan yhdessa asiakkaan ja tilaaja-asiakkaan kanssa. Palvelu-
suunnitelman tavoitteena on tukea konkreettisesti ja ratkaisukeskeisesti asiakkaan arkea ja
toimintakykya seka vahvistaa voimavaroja, osallisuutta ja arjessa selviamisen taitoja.
Asiakkaan hyvinvointia ja toimintakykya seurataan mm. hyvinvointimittarilla tai kyky-
viisarimittarilla. Tarvittaessa hyddynnamme myds muita mittaristoja, mikali se katsotaan
tarkoituksenmukaiseksi tilannetta arvioitaessa.

Palvelun alkaessa asiakkaalle nimetdan Luonalta omatydntekija, joka osallistuu yhteiseen
aloitusneuvotteluun. Neuvotteluun osallistuu asiakkaan ja Luonan oman tyontekijan lisaksi
tilaaja-asiakkaan vastuutyontekija (tarvittaessa muita asiantuntijoita) seka asiakkaan
suostumuksella hanen laheinen, omainen tai laillinen edustajansa. Aloitusneuvottelussa
keskustellaan ja sovitaan tavoitteet seka palvelun toteuttamisen tavat. Palvelusuunnitelmaa
seurataan aktiivisesti ja siita raportoidaan palveluntilaajalle erikseen sovitusti, seka tehdaan
palvelun paatteeksi yhteenveto palvelujaksosta. Asiakkaan yksilolliset tarpeet huomioidaan
seka perheen laheisia ja omaisia kuullaan palvelusuunnitelmaa laadittaessa. Asiakasta
kuullaan hanta koskevissa asioissa seka paatoksissa palvelun kaikissa vaiheissa ja hanelle
annetaan tietoa itsedan koskevista vaihtoehdoista.

Omatyontekija seuraa ja varmistaa, etta palvelut toteutuvat palvelu- tai asiakassuunnitelman
mukaisesti ja etta asiakkaalla on sisalloltaan ja maaraltaan oikeanlaiset palvelut. Palveluista
keskustellaan tiimipalavereissa ja esihenkilon kanssa.

Asiakkaat ja heidan laheisensa voivat antaa palautetta valittdmasti palvelutilanteessa seka
jalkikateen suullisesti tai kirjallisesti palveluvastaavalle ja muulle henkilokunnalle. Palaute
kasitellaan tapauksen mukaan yksilo- tai tydpaikkapalaveritasolla henkildtietosuojaa
vaarantamatta. HenkilGtietoja omaavan palautteen kohdalla palvelusta vastaava kuulee
asianosaisia ja laatii sen pohjalta vastineen palautteen antajalle. Suulliseen palautteeseen
vastataan suullisesti. Palautteiden pohjalta ryhdytaan mahdollisiin tarvittaviin toimenpiteisiin
seka raportoidaan tarvittaessa palvelun tilaajalle. Asiakaspalautetta kerataan lisaksi kerran
vuodessa sahkaoista asiakaspalautejarjestelmaa apuna kayttaen.
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Asiakaspalautteen ja asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla puutumme mahdollisiin esiin tuleviin
kehittamiskohteisiin ja hydodynnamme niita toiminnan laadun kehittamisessa seka
toimintasuunnitelman laadinnassa ja vahvistamme palautteista esiin nousseita toimivia
kaytanteita. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja kehittamistoimenpiteet kasitellaan
henkilokunnan kanssa ja raportoimme ne myos osana vastuullisuuskatsausta vuosittain.

Palvelun laatuun tai asiakkaan saamaan kohteluun tyytymattomalla on oikeus tehda muistutus
ja tietyin edellytyksin kantelu. Muistutuksen tai kantelun voi tehda tarvittaessa myos hanen
laillinen edustajansa, omainen tai laheinen. Muistutus tai kantelu osoitetaan hyvinvointialueen
edustajalle, joka kasittelee ne oman kaytantonsa mukaisesti. Muistutuksen tai kantelun voi
tehda vapaamuotoisella kirjeella. Luona kasittelee muistutuksen ja kantelun ilman turhaa
viivytysta. Niihin annetaan kirjallisen vastine mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistaan neljan
viikon kuluessa. Palvelusta vastaava kartoittaa ja keraa tarvittavat tiedot vastatakseen
muistutukseen tai kanteluun. Vastauksessa tuodaan esille se, mihin toimenpiteisiin asian
suhteen on ryhdytty tai miten asia on ratkaistu.

Palautetta ja muistutusta koskevia asiakirjoja ei sailyteta asiakaskertomuksissa. Palvelusta
vastaava arkistoi syntyneet asiakirjat Luonan sosiaalipalveluiden sahkoiseen arkistoon.

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

hallinta

Tunnistettu riski

Asiakkaan osallistamisen
laiminlyonti

Kielimuuri ja kulttuurierot

Palautteen puute tai
vahainen hyddyntaminen

Riskin arviointi
(todennakoisyys ja vaikutus)
Palveluiden suunnittelu ja toteutus
voivat jaada yksipuolisiksi, jos asiakkaita
ei kuulla heidan omista tarpeistaan ja
toiveistaan.

Jos palveluja ei tarjota asiakkaan
ymmartamalla kielella tai kulttuurieroja ei
oteta huomioon, asiakkaan
osallistuminen voi jadda heikoksi. Tama
estaa asiakasta vaikuttamasta omaan
tilanteeseensa ja ymmartamasta
oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan.

Jos asiakaspalautetta ei kerata
saanndllisesti tai sita ei hyddynneta
toiminnan kehittamisessa, ei pystyta
vastaamaan asiakkaiden todellisiin
tarpeisiin ja siten saatetaan heikentaa
asiakkaiden kokemusta siita, ettad heidan
mielipiteilladn on merkitysta.

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Heti perehdytyksessa tuodaan esille
osallisuuden merkitys.
Asiakaskirjaukset tehdaan yhdessa
asiakkaan kanssa.

Riittdvan ja osaavan tulkkipoolin
varmistaminen.

Yleisten ohjeistusten
kadannattaminen yleisimmille kielille.

Vuosittainen asiakaskokemuskysely,
palaute palvelun paatyessa,
palvelusuunnitelman laatimisen ja
paivittamisen yhteydessa asiakkaan
kuuleminen palvelun laadusta.

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 henkildlle.

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

lImoituksen vastaanottanut toiminnasta vastaava esihenkilo kdynnistaa 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.
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Jos epakohta on sellainen, etta se vaatii jarjestamisvastuussa olevan tahon toimenpiteita,
siirretaan vastuu korjaavista toimenpiteista toimivaltaiselle taholle.

IImoituksen tehneeseen henkiloon ei koskaan kohdisteta kielteisia vastatoimia.

Henkildkunta kertoo havaintonsa epakohdista, laatupoikkeamista ja riskeista (mukaan lukien
sosiaalihuoltolain 48 §:n mukainen ilmoitusvelvollisuus) esihenkilolleen. Myos palvelupaallikko
Jaana Wikstrom saatetaan tietoiseksi asioista. Mikali epakohtia ei voida ottaa esille
esihenkilon tai palvelupaallikon kanssa, henkilosto voi tehda ilmoituksen hyodyntamalla
Whistleblowing-kanavaa, joka |0ytyy Luonan intrasta. Whistleblowing-kanava mahdollistaa
luottamuksellisen ilmoittamisen ja raportoinnin mahdollisista vaarinkaytoksista ja epakohdista.
Se on lakisaateinen, ja myos osa vastuullisemman tydelaman rakentamista. Epakohdat ja
poikkeamat kasitelladn henkildston viikkopalaverissa. Saadut palautteet kaydaan lapi sovitun
toimintatavan mukaisesti tilaaja-asiakasorganisaation 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 tilaaja-asiakkaan kanssa. Keskustelu kdydaan mahdolliset henkild- ja muut
tunnistetiedot suojaten. Tietoa hydodynnetaan toiminnan laadun kehittamisessa, mm.
toimintaohjeita tarvittaessa paivittaen. Valvontaviranomaisen antama ohjaus ja paatokset
kasitellaan henkiloston kanssa niiden vaatimalla tavalla, henkilokohtaisesti tai yndessa koko
henkiloston kanssa.

4.4 Kehittamistoimenpiteiden maarittely ja toimeenpano

Omavalvontasuunnitelma on edellisen kerran paivitetty 13.6.2025. Taman jalkeen toiminnassa
ei ole havaittu korjaus- tai kehittamistarpeita.

Keskeisimmat korjaus- ja kehittdmistoimenpiteet seka niiden aikataulu, vastuutaho ja seuranta
on kuvattu Taulukossa 6.
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Taulukko 6: Keskeisimmaét korjaus- ja kehittamistoimenpiteet seka 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 tilaaja-asiakkaalle vahintaan 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 henkildston 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 neljan kuukauden
valein 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.



Omavalvontasuunnitelma on edellisen kerran paivitetty 13.6.2025.

Tama paivitys vastaa tilannetta syyskuussa 2025.
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