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1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottaja
Nimi: Luona Oy Y-tunnus: 0907573-8

Hyvinvointialue: Helsinki, Lansi-Uusimaa, Vantaa-Kerava, Varsinais-Suomi

Toimintayksikko tai toimintakokonaisuus:

Nimi: Asumis-, perhe- ja paihdepalvelut
Katuosoite: Mannerheimintie 113

Postinumero: 00280  Postitoimipaikka: Helsinki
Sijaintikunta yhteystietoineen:

Helsinki: Mannerheimintie 113, 00280 Helsinki
Turku: Puutarhakatu 45, 20100 Turku

Palvelumuoto; asiakasryhma, jolle palvelua tuotetaan:

Tilapaisen ja tuetun asumisen palvelut, perhepalvelut seka paihdehuollon avokuntoutuk-
sen palvelut. Asiakkaat ovat hyvinvointialueen osoittamia aikuisille ja lapsiperheita.

Esihenkilo

Palveluvastaava Uusimaa Palveluvastaava Varsinais-Suomi
Mona Riihola Niklas Ekebom

Puhelin 050 576 0306 Puhelin 050 336 9321
mona.riihola@luona.fi 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

Yksityisten palveluntuottajan lupatiedot

Aluehallintoviraston/Valviran luvan myontamisajankohta (yksityiset ympdrivuoro-
kautista toimintaa harjoittavat yksikot): Palvelumme ei ole ymparivuorokautista toimintaa.

Palvelu, johon lupa on myonnetty -
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Ilmoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)

Rekisterointipadatoksen ajankohta: ESAVL/14748/20197, ESAVI/10471/04.01.01/2017,
ESAVI/40658/2019, ESAVI/40658/2019, ESAVI/18230/2019, ESAVI/40658/2019,
LSAVI/3501/04.01.01/2020, LSAVI/3501/04.01.01/2020, ESAVI/316/04.01.01/2016,
ESAVL/2547/2021, ESAVI/36525/2020.

Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat

Ostopalvelujen tuottajat:
e Majoituspalvelut Forenom, Y-tunnus: 1633241-3
e Kotimaailma Suomi Oy, Y-tunnus: 2830552-7

Palvelukokonaisuudesta vastaava Luona vastaa alihankintana tuotettujen palvelujen
laadusta.

Miten palveluntuottaja varmistaa ostopalvelujen laadun ja asiakasturvallisuuden?
Alihankkijan kanssa laaditaan palvelusopimus, missa maaritellaan tarkemmin asiat, joita
palvelulta edellytetaan seka tavat, joilla niiden toteutumista seurataan. Edellytamme

alihankkijoiden laadun ja asiakasturvallisuuden vastaavan oman toimintamme vaatimuk-

sia. Jarjestamme saannollisia yhteistyokokouksia alihankkijoiden kanssa.

Palveluntuottajat vastaavat oman toimintansa laadusta ja sen sopimuksenmukaisuudesta

suhteessa Luonaan.

Luona vastaa alihankkijaverkostoonsa kuuluvien palveluntuottajien palveluiden laadusta

ja yhteistyon kehittamisesta.

Onko alihankintana tuottavilta palveluntuottajilta vaadittu omavalvontasuunnitel-
maa?

X Kyllda [ Ei

2 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN

Omavalvontasuunnitelmaa seurataan ja paivitetaan saannollisesti henkiloston kanssa

seka asiakkailta saadun palautteen mukaisesti.

Palauteprosessin mukaisesti toiminnasta saadun asiakas- ja henkilostopalautteen poh-
jalta arvioidaan aina tarvetta toiminnassa tehtaville korjaustoimille ja omavalvonnan

seka omavalvontasuunnitelman paivittamiselle.
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Johtaja hyvaksyy suunnitelman. Muutoksista tiedotetaan niita asiakkaita, henkilokuntaa

ja viranomaisia, joita muutokset koskevat.
Omavalvonnan suunnittelusta vastaava henkilo tai henkilot:

Ketka osallistuvat omavalvontasuunnitelman laadintaan ja miten pidetddn huolta

henkiloston osallistamisesta suunnitelman laatimiseen?

Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan palvelupaallikon, palveluvastaavan ja tyontekijoi-
den toimesta seka tehdaan tarvittavat paivitykset ja taydennykset. Koko henkilosto vas-
tuuhenkilon johdolla osallistuu omavalvontasuunnitelman saattamiseen kaytannon toi-

mintaa vastaavaksi.
Kuka vastaa omavalvonnan suunnittelusta ja seurannasta (nimi ja yhteystiedot)

Omavalvonnan suunnittelusta vastaavat sosiaalipalveluiden palvelupaallikko Jaana Wik-
strom (®@luona.fi) ja johtaja Essi Virtanen (@luona.fi). Omavalvontasuunnitelman seuran-

nasta vastaa palveluvastaava.
Omavalvontasuunnitelman seuranta

Miten yksikossd seurataan ja varmistetaan omavalvontasuunnitelman ajantasai-

suus, miten usein pdivitetdan?

Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan ja tarvittaessa paivitetaan vahintaan kerran vuo-
dessa vuosikellon mukaisesti seka aina kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun tai tur-
vallisuuteen liittyvia muutoksia. Palveluvastaava vastaa kaytannossa siita, etta paivitys

toteutuu.
Omavalvontasuunnitelman julkisuus
Missd yksikon omavalvontasuunnitelma on ndhtavilla?

Sosiaalihuoltolain 47 §:n mukaisesti omavalvontasuunnitelma on julkisesti pyytamatta

nahtavilla Luonan nettisivuilla.
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3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Toiminta-ajatus
Mika on yksikon/palvelun toiminta-ajatus?

Tuemme asumis-, perhe- ja paihdepalveluissa asiakkaan kokonaisvaltaista hyvinvointia ja
toimintakykya. Palveluissa korostuvat asiakaslahtoinen ja yksilollinen tyoskentely seka
muutokseen tahtaava ratkaisu- ja voimavarakeskeinen tuki ja ohjaus. Tyoskentely on ta-
voitteellista ja sita arvioidaan saannollisesti yhteistyossa palveluntilaajan ja asiakkaan

kanssa. Tyoskentely tapahtuu asiakkaan kotona tai muussa arkiymparistossa.

Asumispalveluissa tavoitellaan asiakkaan itsenaista selviytymista ja kuntoutumista kevy-
emmin tuettuun asumismuotoon tai itsenaiseen asumiseen. Tehtavanamme on ohjata ak-
tiivisesti asiakasta tai asiakasperhetta arjessa, vahvistaa elamanhallintaa, ehkaista syr-

jaytymista seka tukea asumisen jatkopolun jarjestamisessa.

Perhepalveluissa tuetaan vanhempia vanhemmuudessa ja lapsen kasvatustyossa vahvista-
malla heidan voimavarojaan ja vuorovaikutustaan. Perhetyossa korostuvat hoidollisuus ja

toiminnalliset elementit.

Paihdehuollon avokuntoutuksessa tuemme paihteiden kayton takia vaikeassa elamanti-
lanteessa olevia henkiloita tarkastelemaan ja nakemaan asioita eri nakokulmista, jotta

han itse loytaisi ratkaisut oman elamansa tarkeisiin kysymyksiin.

Arvot ja toimintaperiaatteet
Mitka ovat toimintaa ohjaavat arvot ja toimintaperiaatteet?

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

Kohtaamme ihmiset tasavertaisina yksiloina, ja kohtelemme asiakkaita seka toisiamme
oikeudenmukaisesti. Tavoitteenamme on mahdollistaa asiakkaan arvokas elama hanen
omien lahtokohtiensa ja toiveidensa mukaan. Eettiset toimintaperiaatteet ja vastuulli-

suusohjelma ohjaavat paivittaista toimintaamme.

Kehitamme toimintaa asiakaslahtoisesti ja moniammatillisesti. Noudatamme kaikessa
toiminnassamme lakeja ja maarayksia, seka sote-toimialaa ja toimintaamme saatelevia
lupia. Toimintaamme ohjaavat lisaksi Luonan eettiset periaatteet, jotka on valmisteltu

osana Luonan vastuullisuustyota, ja jotka ovat keskeinen osa Luonan tyokulttuuria eli
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luonaotetta. Noudatamme toiminnassamme YK:n kansainvalisia Global Compact -periaat-
teita ja tyotamme ohjaavat osaltaan Valtakunnallisen sosiaali- ja terveysalan eettisen
neuvottelukunnan ETENEn valmistelemat eettiset suositukset sosiaali- ja terveysalalle

seka ammattijarjesto Talentian sosiaalialan ammattieettiset ohjeet.

Edellytamme, etta palveluntoimittajamme ja luonalaisten kanssa tyoskentelevat vapaa-
ehtoistoimijat toimivat lakien ja sopimusten mukaan ja noudattavat eettisten periaat-

teidemme mukaista toimintatapaa.

4 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO
RISKIENHALLINTA
Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista

e Henkiloston tietoturva- ja tietosuojaohje
e Turvallisuussuunnitelma, sis. toimintaohje turvallisuushavainnoissa seka uhka- ja

vakivaltatilanteissa
Ilmoitusvelvollisuus

Jos henkilostoon kuuluva huomaa tehtavissaan tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen
epakohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa, tulee hanen ilmoittaa siita

viipymatta toiminnasta vastaavalle henkilolle.

Ilmoituksen vastaanottaneen henkilon on ilmoitettava asiasta kyseisen palvelun sopimuk-
sen vastuuhenkilolle ja asiasta riippuen, yhdyshenkilon ohjaamalla tavalla tarvittaessa

myo0s suoraan sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.

Ilmoituksen vastaanottanut toiminnasta vastaava esihenkilo kaynnistaa toimet epakoh-
dan tai sen uhan poistamiseksi. Ellei niin tehda, ilmoituksen tekijan on ilmoitettava asi-
asta aluehallintovirastolle. Omavalvonnassa on edella maaritelty, miten riskienhallinnan
prosessissa toteutetaan epakohtiin liittyvat korjaavat toimenpiteet. Jos epakohta on sel-
lainen, etta se on korjattavissa yksikon omavalvonnan menettelyssa, se otetaan valitto-
masti tyon alle. Jos epakohta on sellainen, etta se vaatii jarjestamisvastuussa olevan ta-

hon toimenpiteita, siirretaan vastuu korjaavista toimenpiteista toimivaltaiselle taholle.

Ilmoituksen tehneeseen henkiloon ei koskaan kohdisteta kielteisia vastatoimia.
6
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Luonan kokonaisvaltainen tyoterveyshuolto on Mehilainen tyoterveydessa. Luonan tyo-
suojelupaallikkona toimii Anne Pakkanen, p. 050 465 7510.

Ensiapukoulutusta jarjestetaan henkilostolle yhdessa Luonan muiden liiketoimintojen

kanssa.

Luonassa on kaytossa Turvallinenyritys.fi -tyoturvallisuusohjelma. Viikoittain jarjestetta-
vassa yhteisessa tiimin tapaamisessa on mahdollisuus keskustella yhteisesti tilanteista.
Talla tavoin on tarvittaessa mahdollisuus tehda nopeasti korjaavia toimenpiteita omassa

toiminnassaan.

Mehilainen tyoterveyshuoltoon ohjataan tarvittaessa matalalla kynnyksella mahdollisten
uhkatilanteiden lapikaynnin onnistumiseksi tyokykya parhaiten tukevalla tavalla. Tyonte-
kijoille on jarjestetty laaja tyoterveyshuolto ulkoistetun kumppanin toimesta. Tyoter-

veyshuollon tuottaa Mehilainen Tyoelamapalvelut.

Miten henkilokunta tuo esille havaitsemansa epdkohdat, laatupoikkeamat ja riskit

mukaan lukien sosiaalihuoltolain 48 §:n mukainen ilmoitusvelvollisuus?

Henkilokunta kertoo havaintonsa esihenkilolleen. Myos palvelupaallikko Jaana Wikstrom
saatetaan tietoiseksi asioista. Mikali epakohtia ei voida ottaa esille esihenkilon tai palve-
lupaallikon kanssa, henkilosto voi tehda ilmoituksen hyodyntamalla Whistleblowing-kana-
vaa, joka loytyy Luonan intrasta. Whistleblowing-kanava mahdollistaa luottamuksellisen
ilmoittamisen ja raportoinnin mahdollisista vaarinkaytoksista ja epakohdista. Se on laki-

saateinen, ja myos osa vastuullisemman tyoelaman rakentamista.

Miten asiakkaat ja omaiset tuovat esille havaitsemansa epdkohdat, laatupoik-
keamat ja riski?

Asiakkaat ja omaiset voivat tuoda havaitsemansa epakohdat esille suoraan tyontekijalle,
esihenkilolle tai asiakaspalvelu@luona.fi-sahkopostiin. Esille tulleet asiat kasitellaan
asian vakavuuden vaatimalla tavalla tarvittaessa heti asianosaisten kesken. Henkilosto

osallistaa tarvittaessa esihenkilon palautekeskusteluun.

Kirjallinen palaute kasitellaan palveluvastaavan johdolla ja asiakas saa kirjallisen vasti-

neen, mikali han on tallaista toivonut seka antanut yhteystietonsa tata varten.
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Toimenpiteet suoritetaan tilanteen vaatiman kiireellisyyden mukaisesti. Epakohdat ja
poikkeamat kasitellaan henkiloston viikkopalaverissa. Saadut palautteet kaydaan lapi so-

vitun toimintatavan mukaisesti tilaaja-asiakasorganisaation kanssa.
Riskien ja esille tulleiden epdkohtien kdsitteleminen

Haittatapahtumat ja lahelta piti -tilanteet kasitellaan turvallinen yritys.fi -ohjaaman toi-
mintatavan mukaisesti. Kasittelyyn kuuluu haittatapahtumien kirjaaminen, analysointi ja
raportointi seka seuranta. Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu myos niista keskustelu

tyontekijoiden, asiakkaan ja tarvittaessa omaisen kanssa. Jos tapahtuu vakava, korvatta-
via seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta tai omaista informoidaan korvaus-

ten hakemisesta.

Kuvaus miten haittatapahtumat ja ldheltd piti -tilanteet kirjataan, kdsitellddn ja

raportoidaan

Turvallinen yritys.fi -ilmoitus- ja seurantamenettely, palauteprosessin mukainen kasit-
tely ja raportointi. Toiminnan vastuuhenkilo osallistetaan palautteiden kasittelyyn alku-
vaiheesta lahtien ja han maarittaa tarvittavat jatkotoimet ja informaation oikeille ta-

hoille.
Korjaavat toimenpiteet
Kuvatkaa korjaavien toimenpiteiden seuranta ja kirjaaminen

Kaikki tehdyt havainnot ja ilmoitukset kaydaan lapi henkiloston kanssa saannollisesti.
Asian kasittelya seurataan siihen asti, etta tarvittavat toimenpiteet on suoritettu lop-
puun ja sovitaan toimenpiteista, joiden avulla haittatapahtumat ja lahelta piti -tilanteet

voidaan jatkossa ennaltaehkaista.

Miten sovituista muutoksista tyoskentelyssd ja muista korjaavista toimenpiteistd

tiedotetaan henkilokunnalle ja muille yhteistyotahoille?

Henkilostoa tiedotetaan viikkopalavereissa. Viikkopalavereista kirjataan muistio, joka
velvoitetaan luettavan, jos tyontekija ei ollut paikalla. Toimenpiteista tai toimintamalli-

muutoksia aiheuttavista asioista tiedotetaan myos asiakasta seka yhteistyokumppaneita.
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5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET

Palvelutarpeen arviointi
Miten asiakkaan palvelun tarve arvioidaan - mita mittareita arvioinnissa kaytetaan?

Asiakkaan palvelun tarve arvioidaan palvelun kaynnistyessa. Palvelu- tai asiakassuunni-
telma seka sen tavoitteet laaditaan yhdessa asiakkaan ja tilaaja-asiakkaan kanssa. Pal-
velusuunnitelman 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 kykyvii-
sarimittarilla. Tarvittaessa hyodynnamme myos muita mittaristoja, mikali se katsotaan

tarkoituksenmukaiseksi tilannetta arvioitaessa.

Miten asiakas ja/tai hanen omaistensa ja laheisensa otetaan mukaan palvelutarpeen
arviointiin?

Asiakkaan suostumuksella palvelutarpeen arviointiin pyydetaan paikalle tarvittaessa

omainen, laheinen tai asiakkaan laillinen edustaja.

Asiakkaan yksilolliset tarpeet huomioidaan seka perheen laheisia ja omaisia kuullaan pal-

velusuunnitelmaa laadittaessa.

Hoito- ja palvelussuunnitelma

Miten hoito- ja palvelusuunnitelma laaditaan, paivitetaan ja miten sen toteutumista
seurataan?

Palvelun alkaessa asiakkaalle nimetaan Luonalta oma tyontekija, joka osallistuu yhtei-

seen aloitusneuvotteluun. Neuvotteluun osallistuu asiakkaan ja Luonan oman tyontekijan
lisaksi tilaaja-asiakkaan vastuutyontekija (tarvittaessa muita asiantuntijoita) seka asiak-
kaan suostumuksella hanen laheinen, omainen tai laillinen edustajansa. Aloitusneuvotte-

lussa keskustellaan ja sovitaan tavoitteet seka palvelun toteuttamisen tavat.

Palvelusuunnitelmaa seurataan aktiivisesti ja siita raportoidaan palveluntilaajalle erik-

seen sovitusti, seka tehdaan palvelun paatteeksi yhteenveto palvelujaksosta.

Miten varmistetaan, etta asiakas saa riittavasti tietoa eri vaihtoehdoista ja miten

asiakaan nakemys tulee kuulluksi?
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Asiakasta kuullaan hanta koskevissa asioissa seka paatoksissa palvelun kaikissa vaiheissa

ja hanelle annetaan tietoa itseaan koskevista vaihtoehdoista.

Miten varmistetaan, etta henkilokunta tuntee hoito- ja palvelusuunnitelman sisallon

ja toimii sen mukaisesti?

Omatyontekija seuraa ja varmistaa, etta palvelut toteutuvat palvelu- tai asiakassuunni-
telman mukaisesti ja etta asiakkaalla on sisalloltaan ja maaraltaan oikeanlaiset palvelut.

Palveluista keskustellaan tiimipalavereissa ja esihenkilon kanssa.

Hoito- ja kasvatussuunnitelma (LsL 30a §)

Miten hoito- ja kasvatussuunnitelma laaditaan ja miten sen toteutumista seurataan?
Ks. ylla hoito- ja palvelusuunnitelman laatiminen.

Asiakkaan kohtelu

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohte-
luun ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava kunnioittaen hanen ihmisarvoaan, va-

kaumustaan ja yksityisyyttaan.

Miten yksikossd vahvistetaan ja varmistetaan asiakkaiden itsemddraamisoikeuteen
liittyvid asioiden toteutuminen (kuten oikeus yksityisyyteen, vapaus pddttdd itse
omista jokapdivdisista toimistaan ja mahdollisuudesta yksilolliseen ja omanndkoi-

seen eldmadn)?

Iltsemaaraamisoikeuden toteutuminen palveluneuvonnassa varmistetaan ratkaisukeskei-
sella, asiakaslahtoisella toimintamallilla. Tyontekijat koulutetaan toimintatapaan koulu-
tuksin ja keskusteluin. Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta voidaan edistaa voimavaroja
tunnistamalla ja vahvistamalla. Henkilokunnan tehtavana on kunnioittaa ja vahvistaa asi-
akkaan 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 osalli-

suutta ja toimijuutta tuetaan kaikissa palveluiden vaiheissa. Luonan asumis-, perhe ja

10



() LUONA

paihdepalvelut ovat kuntouttavaa ja muutokseen pyrkivaa, asiakkaan omia voimavaroja

vahvistavaa tyoskentelya.

Mista itsemaaraamisoikeuden rajoittamista ja vahvistamista koskevia periaatteita yk-

sikossa on sovittu ja ohjeistettu?

Luonan asumis-, perhe- ja paihdepalveluissa ei kayteta itsemaaraamisoikeuden rajoitta-
mistoimenpiteita.

Mita rajoittavia valineita yksikossa kaytetaan? -
Laadittu pvm - Tarkistettu pvm -
Asiakkaan asiallinen kohtelu

Miten varmistetaan asiakkaiden asiallinen kohtelu ja miten menetellddn, jos epa-

asiallista kohtelua havaitaan?

Sosiaalihuoltolain (488, 498) mukaan jokainen henkiloston jasen on velvollinen puuttu-
maan tilanteeseen havaitessaan epaasiallista kohtelua tai tyotehtavien laiminlyontia.
Havainto epaasiallisesta kohtelusta tai tyotehtavien laiminlyonnista tulee viivytyksetta
ilmoittaa toiminnasta vastaavalle henkilolle. Toiminnan esihenkilo kay henkilokohtaisen
keskustelun kyseisen tyontekijan kanssa. Toiminnasta vastaava vastaa siita, etta jokai-

nen tyontekija tietaa ilmoitusvelvollisuuskaytannoista.

Ilmoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet. Ilmoituksen vastaanot-
tanut henkilo ilmoittaa asiasta tarvittaessa kunnan sosiaalihuollosta vastaavalle viranhal-
tijalle. Toiminnasta vastaava arvioi ilmoituksen sisallon ja pyytaa tarvittavat selvitykset
seka ilmoittaa ilmoituksen tehneelle asian kasittelysta. Jokainen tapaus tutkitaan. Ilmoi-
tus tehdaan salassapitosaannosten estamatta. Mikali epakohtaa ei saada korjattua, on

asiasta ilmoitettava aluehallintovirastolle (49 §).

Miten asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaisensa tai laheisensa kanssa kasitellaan asi-

akkaan kokema epadasiallinen kohtelu, haittatapahtuma tai vaaratilanne?

Mikali epaasiallinen kohtelu kohdistuu asiakkaaseen, tiedotetaan asiasta asiakasta ja ha-
nen omaistaan/laheistaan/laillista edustajaansa seka kerrotaan mahdollisuudesta vali-
tusmenettelyyn. Asiasta voidaan ilmoittaa myos asiakkaiden omaisille, mikali salassapi-

tosaannokset tai tietosuojalaki eivat sita esta, ja kyseessa on asiakkaan

11
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henkilokohtainen intressi. Asiakkaalla on oikeus olla yhteydessa sosiaali- tai potilasasia-

mieheen. Jokainen tapaus tutkitaan ja tarvittaessa ilmoitetaan asiasta viranomaiselle.

Asiakkaan osallisuus

Asiakkaiden ja omaisten osallistuminen yksikon laadun ja omavalvonnan kehittami-

seen

Miten asiakkaat ja heiddn laheisensd osallistuvat yksikon palvelun ja omavalvon-

nan kehittdmiseen?

Asiakkaat ja heidan laheisensa voivat antaa palautetta valittomasti palvelutilanteessa
seka jalkikateen suullisesti tai kirjallisesti palveluvastaavalle ja muulle henkilokunnalle.
Palaute kasitellaan tapauksen mukaan yksilo- tai tyopaikkapalaveritasolla henkilotieto-
suojaa vaarantamatta. Henkilotietoja omaavan palautteen kohdalla palvelusta vastaava
kuulee asianosaisia ja laatii sen pohjalta vastineen palautteen antajalle. Suulliseen pa-
lautteeseen vastataan suullisesti. Palautteiden pohjalta ryhdytaan mahdollisiin tarvitta-

viin toimenpiteisiin seka raportoidaan tarvittaessa palvelun tilaajalle.

Muistutus osoitetaan ostopalvelutapauksissa hyvinvointialueen edustajalle, joka kasitte-
lee muistutuksen oman kaytantonsa mukaisesti. Yksityinen asiakas osoittaa muistutuksen
Luonalle ja sen vastaanottaa palvelusta vastaava henkilo. Muistutuksen voi tehda vapaa-
muotoisella kirjeella. Luona antaa kirjalliseen muistutukseen kirjallisen vastineen mah-
dollisimman pian, kuitenkin viimeistaan neljan viikon kuluessa. Palvelusta vastaava kar-
toittaa ja keraa tarvittavat tiedot vastatakseen muistutukseen. Vastauksessa tuodaan

esille se, mihin toimenpiteisiin asian suhteen on ryhdytty tai miten asia on ratkaistu.

Palautetta ja muistutusta koskevia asiakirjoja ei sailyteta asiakaskertomuksissa. Palve-

lusta vastaava arkistoi syntyneet asiakirjat omiin arkistoihinsa.

Asiakaspalautetta kerataan lisaksi kerran vuodessa sahkoista asiakaspalautejarjestelmaa

apuna kayttaen.

Miten asiakkailta saatua palautetta hyodynnetddn toiminnan kehittamisessa ja/tai

korjaamisessa?

Asiakaspalaute kaydaan tyontekijoiden/asianosaisen kanssa lapi ja mietitaan korjaustoi-

met. Palautteet kasitellaan tiimissa ja tarvittaessa tilaaja-asiakasorganisaation kanssa.
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Asiakaspalautteen ja asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla puutumme mahdollisiin esiin tule-
viin kehittamiskohteisiin ja hyodynnamme 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.
Asiakkaan oikeusturva

Palvelun laatuun tai asiakkaan saamaan kohteluun tyytymattomalla on oikeus tehda
muistutus toimintayksikon vastuuhenkilolle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen
voi tehda tarvittaessa myos hanen laillinen edustajansa, omainen tai laheinen. Muistu-
tuksen vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu vas-

taus kohtuullisessa ajassa.

Muistutuksen vastaanottaja:

Jaana Wikstrom, palvelupaallikko, jaana.wikstrom@luona.fi

Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot seka tiedot hanen tarjoamistaan palveluista:
Helsinki: sotepe.potilasasiavastaava@hel.fi, puh. 09 310 43355 ma-to klo 9-11.

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue: sosiaali.potilasasiavastaava®@luvn.fi, puh. 029 151

5838 ma 10-12, ti, ke, to klo 9-11 (ei perjantaisin eika pyhien aattona).

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue: sosiaali-japotilasasiavastaava@vakehyva.fi, puh.

0941910230 ma ja ti klo 12-15, ke ja to klo 9-11 (ei perjantaisin eika pyhien aattona).

Varsinais-Suomen hyvinvointialue: sosiaaliasiavastaava®@varha.fi, puh. 02 313 2399 ma-
pe klo 10-12 ja 13-15.

Potilas- ja sosiaalivastaavien tehtavana on muun muassa neuvoa potilaita, asiakkaita ja
heidan laheisiaan, tarvittaessa avustaa heita muistutuksen teossa ja tiedottaa oikeuk-

sista.
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
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Kuluttajaneuvonta - Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kkv.fi)

Miten muistutukset, kantelu- ja muut valvontapddtokset kasitellddn ja huomioi-

daan toiminnan kehittamisessd?

Saapuneet kantelut, muistutukset seka valvontapaatokset kasitellaan asianmukaisella va-
kavuudella ja kasitellaan valittomasti sisaisesti ilman aiheetonta viivytysta seka ryhdy-
taan niiden vaatimiin korjaaviin toimenpiteisiin. Muistutukseen ja kanteluihin annetaan
aina perusteltu vastaus, josta selviaa, miten muistutusasiaa on selvitetty ja millaisiin
jatkotoimiin muistutus on johtanut. Muistutukset, kantelut ja valvontapaatokset huomi-
oidaan toimintaa suunniteltaessa ja kehitettaessa. Tarvittaessa pyydetaan ohjausta Ti-

laajalta.
Tavoiteaika muistutusten kdsittelylle

3 viikkoa

6 PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA
Hyvinvointia, kuntoutumista ja kasvua tukeva toiminta

Miten palvelussa edistetddn asiakkaiden fyysistd, psyykkistd, kognitiivista ja sosi-

aalista toimintakykyd seka osallisuutta?

Asiakkaan vointia arvioidaan asiakastapaamisten ja muiden kontaktien yhteydessa. Mikali
asiakkaan toimintakyky ja hyvinvointi poikkeavat palvelusuunnitelmassa todetuista, asia-
kasta ohjataan ja neuvotaan palvelusuunnitelman tavoitteiden mukaisesti. Luonan tuot-
taman palvelun rinnalle asiakkaalle etsitaan tarvittaessa tukea myos muista toimijoista

esimerkiksi kolmannelta sektorilta.

Liikunta-, kulttuuri- harrastus- ulkoilu yms mahdollisuuksia toteutetaan seuraa-

vasti:

Asiakkaita motivoidaan liikkumiseen ja ulkoiluun. Palvelun aikana kartoitetaan liikunta-
ja harrastemahdollisuuksia tarpeen ja tilanteen mukaan tukemaan asiakkaan kokonais-

valtaista hyvinvointia.
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Miten asiakkaiden toimintakykyd, hyvinvointia ja kuntouttavaa toimintaa koske-

vien tavoitteiden toteutumista seurataan?

Asiakkaan hyvinvointia ja kuntoutumista seurataan asetettujen tavoitteiden mukaisesti

asiakaskaynneilla seka muiden kontaktien yhteydessa.
Ravitsemus
Miten yksikon ruokahuolto on jdrjestetty?

Palveluissa ei ole ateriapalvelua. Henkilosto tukee asiakasta kokonaisvaltaisesti hyvin-
voinnin hallinnassa, jonka eras osa-alue on ravitsemus. Asiakkaan arjen tukemisessa huo-

mioidaan ravitsemukseen liittyva ohjaus ja tuki.
Miten asiakkaiden erityiset ruokavaliot ja rajoitteet otetaan huomioon?
Asiakkaan ohjauksessa huomioidaan erityistarpeet.

Miten asiakkaiden riittdavdd ravinnon ja nesteen saantia seka ravitsemuksen tasoa

seurataan?
Henkilosto seuraa asiakkaan hyvinvointia asiakaskaynneilla.
Hygieniakaytannot

Miten yksikossd seurataan yleistd hygieniatasoa ja miten varmistetaan, ettd asiak-
kaiden tarpeita vastaavat hygieniakdytdnnot toteutuvat laadittujen ohjeiden ja

asiakkaiden hoito- ja palvelusuunnitelmien mukaisesti?

Henkilosto seuraa asiakkaan hyvinvointia asiakaskaynneilla. Asiakasta ohjataan oman
hygieniansa yllapitamisessa paivittaisessa toiminnassa hanen hyvinvointinsa varmista-

miseksi.
Infektioiden torjunta
Miten infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviaminen ennaltaehkdistaan?

Asiakasohjauksessa ja asiakkaan kanssa tyoskenneltaessa kiinnitetaan huomiota ennalta-
ehkaiseviin toimenpiteisiin. Henkilosto pitaa huolta henkilokohtaisesta hygieniasta kuten
kasien pesusta, kasidesin kaytosta seka tarvittavista maaraystenmukaisista suojaustoi-

mista epidemiatilanteen vaatiessa. Noudatamme viranomaisten antamia ohjeita.
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Miten yksikon siivous ja pyykkihuolto on jarjestetty?

Asiakkaat vastaavat omien asuntojensa siivouksesta ja pyykkihuollosta. Henkilosto ohjaa
ja tukee tarvittaessa sen toteuttamista. Majoitusyksikoissa yleisten tilojen siivouksesta

vastaa majoituspalvelut tuottava alihakija. Asiakkaat vastaavat omasta pyykkihuollosta.

Miten henkilokunta on koulutettu/perehdytetty yksikon puhtaanapidon ja pyykki-

huollon toteuttamiseen ohjeiden ja standardien mukaisesti?

Henkilosto tukee asiakasta kokonaisvaltaisesti hyvinvoinnin hallinnassa, johon kuuluu
myos puhtaanapito. Asiakkaan arjen tukemisessa huomioidaan puhtaanapitoon ja pyykki-

huoltoon liittyva ohjaus ja tuki.
Terveyden- ja sairaanhoito

Miten varmistetaan asiakkaiden suunhoitoa, kiireetontd sairaanhoitoa, kiireellistd

sairaanhoitoa ja dkillistd kuolemantapausta koskevien ohjeiden noudattaminen?
Asiakkaita ohjataan julkisten palveluiden kayttajiksi.

Miten pitkdaikaissairaiden asiakkaiden terveyttd edistetddn ja seurataan?
Asiakkaita ohjataan julkisten palveluiden kayttajiksi.

Kuka yksikossa vastaa asiakkaiden terveyden- ja sairaanhoidosta?

Luonan asumis-, perhe- ja paihdepalveluissa ei tuoteta terveyden- ja sairaanhoidon pal-

veluja.

Laakehoito

Miten lddkehoitosuunnitelmaa seurataan ja pdivitetddn?

Palveluissa ei toteuteta laakehoitoa, jonka vuoksi laakehoitosuunnitelmaa ei edellyteta.
Kuka vastaa laakehoidosta?

Palvelut eivat sisalla laakehoitoa.

Monialainen yhteistyo
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Miten yhteistyo ja tiedonkulku asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelunantajien ja eri hallinnonalojen kanssa on jar-

jestetty?

Luonan oma tyontekija toimii yhteyshenkilona ja tiedonkulun varmistajana asiakkaan
asioissa. Asiakkaan suostumuksella voidaan tarvittaessa olla yhteydessa omaisiin, yksityi-
siin palveluntuottajiin, tukipalvelutuottajiin, viranomaistahoihin, erilaisiin asiantuntijoi-
hin seka vapaaehtoistoimijoihin niilta osin mita asiakkaan kokonaisvaltainen hoito edel-

lyttaa.

Palvelusuunnitelmien arviot ja/tai raportit toimitetaan asiakkaan vastuutyontekijalle so-
vituin valiajoin tietoturvallisesti. Arjen yhteistyota tehdaan tarvittaessa ja akuuteissa ti-
lanteissa puhelimitse seka sahkopostitse. Taman lisaksi tietoa jaetaan tilaajan kanssa

jarjestettavissa yhteistyopalavereissa yleisella tasolla.

7 ASIAKASTURVALLISUUS

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa
Miten yksikon tilojen terveellisyyteen liittyvdt riskit hallitaan?

Asiakaskaynneilla arvioidaan kodin turvallisuutta ja asiakkaan kykya huolehtia siita, seka
raportoidaan asiasta tarvittaessa tilaajalle. Akuutteihin turvallisuustilanteisiin puututaan

valittomasti.

Majoitusyksikoiden pelastussuunnitelma, paloturvallisuus, palotaulu, poistumistiet, sam-
mutuspeitteet seka toiminta hatatilanteissa kaydaan uuden tyontekijan kanssa lapi pe-
rehdytysohjelman mukaisesti. Palo- ja pelastusasioita kasitellaan saannollisesti palvelu-

yksikon kokouksissa. Asiakkaat saavat turvallisuusohjeen majoituksen alkaessa.

Miten tehdddn yhteistyotd muiden asiakasturvallisuudesta vastaavien viranomaiset

ja toimijoiden kanssa?

Tiedonkulku asiakkaan palvelukokonaisuuteen kuuluvien muiden sosiaali- ja terveyden-
huollon palvelujen valilla varmistetaan saannollisin tapaamisin asiakasohjauksen kanssa.

Hyvinvointialueen tiedotteita seurataan aktiivisesti.
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Henkilosto

Hoito- ja hoivahenkiloston mddrd, rakenne ja riittdavyys sekd sijaisten kayton peri-

aatteet

Asumis- ja perhepalveluiden henkilosto mitoitetaan palvelussa olevien asiakkaiden ja
heidan tuen palvelutarpeensa mukaisesti. Henkilokunta muodostuu sosiaali- ja tervey-

denhuollon ammattilaisista seka palveluvastaavasta.

Sijaisten kayttoa maarittelee asiakkaiden palvelutarve ja -maara. Palveluissa on kay-
tossa valittoman asiakastyoajan seuranta ja keskitetty tyonjako, joiden tavoitteena on

varmistaa, etta henkilostoresurssia on riittavasti ja se kohdistuu tarkoituksenmukaisesti.

Kaytamme koulutettuja sijaisia, jotka ovat lapikayneet perehdytysohjelmamme. Lisaksi
pyrimme mahdollisuuksien mukaan kayttamaan samaa sijaista asiakkaalla. Tiedossa ole-
vat sijaisuudet pyrimme hoitamaan oman tiimin sisalla, jolloin asiakkaan tilanne on sijai-

sella parhaiten tiedossa, ja asiakas voi kokea palvelumme turvalliseksi ja jatkuvaksi.

Miten seurataan toimintayksikon henkiloston riittdvyyttd suhteessa asiakkaiden

palvelujen tarpeisiin? Miten henkilostovoimavarojen riittavyys varmistetaan?

Palveluvastaava arvioi henkilostotarpeen yhteistyossa tyontekijoiden ja palvelupaallikon
kanssa. Henkiloston riittavyys arvioidaan aktiivisella keskustelulla tyontekijoiden kanssa,
tyovuorosuunnittelun avulla seka seuraamalla asiakkaiden palvelujen toteutumista ja

mahdollista asiakaspalautetta.

Miten varmistetaan vastuuhenkiloiden/ldhiesimiesten tehtdvien organisointi siten,

etta lahiesimiestyohon riittdvdsti aikaa?

Esihenkiloiden keskinaisessa tehtavien organisoinnissa kiinnitetaan huomiota siihen, etta
jokaisella on aikaa oman tiiminsa lahiesimiestyohon. Palveluvastaava ja palvelupaallikko

tapaavat saannollisesti ja sosiaalipalveluiden ohjausryhma kokoontuu kuukausittain.
Miten varmistetaan riittdva tuki- ja avustavissa tyotehtdvissa tyoskentelevien hen-

kiloston madra?

Tukipalveluiden, kuten talous ja henkilostohallinta, kanssa tehdaan tiivista yhteistyota
tyon organisoinnin ja tarpeiden osalta. Tukipalveluiden kanssa jarjestetaan saannollisia

yhteistyokokouksia.
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Henkiloston rekrytoinnin periaatteet
Mitka ovat yksikon henkilokunnan rekrytointia koskevat periaatteet?

Henkiloston osaaminen on avainasemassa laadukkaiden palveluiden toteuttamisessa. Esi-
henkilo ja henkilostohallinto tekevat yhteistyota rekrytoinneissa, muun muassa tyonhaki-
japrofiilin laatimisessa. Esihenkilo haastattelee hakijat tyoparin kanssa. Ensimmaisessa
haastattelussa tarkistetaan hakijan kelpoisuus ja kielitaito seka tyo- ja opiskelutodistuk-
set. Rekrytoinnin valmistuttua ja uuden tyontekijan tyosuhteen alkaessa kaynnistyy pe-

rehdytys. Henkilostoohjelmassa on todettu rekrytoinnin linjaukset.

Miten rekrytoinnissa otetaan huomioon tyontekijdn soveltuvuus ja luotettavuus

tyotehtaviinsa?

Tarvittaessa teemme soveltuvuusarviointitestit. Rekrytoinnin edetessa tarkistamme
myos suosittelijat (2). Rekrytoinnin valmistuttua ja uuden tyontekijan tyosuhteen alka-

essa kaynnistyy perehdytys. Henkilostoohjelmassa on todettu rekrytoinnin linjaukset.

Miten rekrytoinnissa otetaan huomioon erityisesti asiakkaiden kodeissa ja lasten

kanssa tyoskentelevien soveltuvuus ja luotettavuus?

Ensisijaisesti kiinnitamme huomiota tyontekijan aikaisempaan tyohistoriaan seka koulu-
tustaustaan. Lasten kanssa tyoskentelevalta henkilostolta edellytetaan rikosrekiste-
riotetta lasten kanssa tyoskentelevien rikostaustan selvittamisesta annetun lain
(504/2002) mukaisesti.

Kuvaus henkiloston perehdyttamisestd ja tdaydennyskoulutuksesta

Toimintayksikon henkilosto perehdytetaan asiakastyohon, asiakastietojen kasittelyyn ja
tietosuojaan seka omavalvonnan toteuttamiseen. Sama koskee myos yksikossa tyoskente-
levia opiskelijoita ja paluun jalkeen pitkaan tehtavista poissaolleita. Johtamisen ja kou-
lutuksen merkitys korostuu, kun tyoyhteiso omaksuu uudenlaista toimintakulttuuria mm.
itsemaaraamisoikeuden tukemisessa tai omavalvonnan suunnittelussa ja toimeenpa-
nossa. Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilolaissa saadetaan tyontekijoiden vel-
vollisuudesta yllapitaa ammatillista osaamistaan ja tyonantajien velvollisuudesta mah-

dollistaa tyontekijoiden taydennyskouluttautuminen.

19



() LUONA

Miten huolehditaan tyontekijoiden ja opiskelijoiden perehdytyksesta asiakastyohon

ja omavalvonnan toteuttamiseen?

Tyontekijoille perehdytetaan ratkaisukeskeinen toimintatapa ja Luonan arvot seka toi-
mintaa ohjaavat suunnitelmat, ohjeistukset ja lait. Perehdytyksessa kaydaan lapi asiak-
kaan kohtaamisen periaatteet seka tekniset apuvalineet palvelussa. Esihenkilo vastaa
henkilokohtaisen perehdytyssuunnitelman laatimisesta. Uuden tyontekijan perehdytyk-
seen vastuutetaan koko tiimi jakaen perehdytysvastuuta. Perehtymisen onnistumista ar-

vioidaan tyontekijakyselylla perehtymisjakson jalkeen.
Miten ja kuinka usein henkilokunnan tdydennyskoulutusta jdrjestetdadn?

Yksikkoon tehdaan vuosittainen koulutussuunnitelma, jossa maaritellaan tulevan vuoden
kehittymisen paapainotus yritystasoisesti seka yksikon henkiloston tarpeista noussen.
Tyontekijoilla on keskimaarin 4 kehittamispaivaa vuodessa seka kaksi kertaa vuodessa
toteutuva tavoite- ja kehityskeskustelu, jossa tavoitteiden lisaksi keskustellaan oppimi-

sesta ja suunnitelmista liittyen oman osaamisen kehittamiseen.
Toimitilat

Tilojen kayton periaatteet

Asiakkaat asuvat omissa tai Luonan osoittamissa erillisasunnoissa.
Teknologiset ratkaisut

Mitad kulunvalvontaan ja asiakkaiden omaan kayttoon tarkoitettuja teknologisia

ratkaisuja yksikolld on kdytossaan?
Asiakkaan tarpeen mukaan kaytetaan eta-tulkkauspalveluita.

Miten asiakkaiden henkilokohtaisessa kdytossad olevien turva- ja kutsulaitteiden

toimivuus ja hdlytyksiin vastaaminen varmistetaan?
Palvelumme asiakkailla ei ole turva- eika kutsulaitteita kaytossa.

Turva- ja kutsulaitteiden toimintavarmuudesta vastaavan henkilon nimi ja yhteys-
tiedot?
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Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet

Miten varmistetaan asiakkaiden tarvitsemien apuvadlineiden ja terveydenhuollon

laitteiden hankinnan, kayton ohjauksen ja huollon asianmukainen toteutuminen?

Apuvalineet hankitaan asiakkaan tarpeen mukaan yhteistyossa asiakkaan ja vastuutyon-
tekijan kanssa seka varmistetaan, etta asiakas saa asianmukaisen ohjauksen apuvalineen

kayttoon.

Miten varmistetaan, ettd terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista tehdadn asi-

anmukaiset vaaratilanneilmoitukset?

Henkilosto on perehdytetty vaaratilanneilmoituksen kayttoon. Vaaratilanneilmoitukset

tehdaan valittomasti ja toimitetaan Fimealle seka asiakkaan vastuutyontekijalle.

Terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista vastaavan henkilon nimi ja yhteystie-
dot

Asiakkaan kotikunta vastaa aina mahdollista apuvalineita ja tarvikkeista.

8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMINEN
Asiakastyon kirjaaminen
Miten tyontekijdt perehdytetddn asiakastyon kirjaamiseen?

Tyontekijat perehdytetaan kirjaamiseen tyosuhteen alkaessa. Kirjaamisvelvoite alkaa

valittomasti asiakkuuden kaynnistyttya.

Miten varmistetaan, ettd asiakastyon kirjaaminen tapahtuu viipymdttd ja asianmu-

kaisesti?

Asiakastyon kirjaaminen kohtuullisessa ajassa, ensisijaisesti saman paivan aikana, on jo-

kaisen tyontekijan vastuulla. Asiakastyon kirjaaminen edellyttaa tyontekijan ammatil-
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Miten varmistetaan, ettd toimintayksikossd noudatetaan tietosuojaan ja henkilo-
tietojen kdsittelyyn liittyva lainsaddantoa sekad yksikolle laadittuja ohjeita ja vi-

ranomaismdadrayksia?

Perehdytyksen ja henkilokohtaisten ohjauskeskustelujen kautta. Perehdytykseen sisaltyy
pakollinen tietosuojakoulutus. Viikoittaisissa tiimipalavereissa kaydaan lapi mahdollisia
muutoksia tai tapahtumia, joista voidaan ottaa oppia. Henkiloston kanssa kerrataan tie-

tosuojaohjeistuksia saannollisesti, kuitenkin vahintaan vuosittain.

Miten huolehditaan henkiloston ja harjoittelijoiden henkilotietojen kdsittelyyn ja

tietoturvaan liittyvastd perehdytyksesta ja tdydennyskoulutuksesta?
Perehdytyssuunnitelman mukaisesti.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

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

Onko yksikolle laadittu salassa pidettavien henkilotietojen kasittelya koskeva se-

loste?

Kylld <] Ei[]

9 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA

Toiminnassa todetut kehittdmistarpeet

10 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA

Paikka ja paivays Helsinki 3.6.2024

Allekirjoitus (V.o O S

Essi Virtanen, johtaja, sosiaalipalvelut
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