() LUONA

PALVELUNEUVONTA, PIRKANMAA
OMAVALVONTASUUNNITELMA

SISALTO

1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT ..eeeneiitiieieieeeeeeiteeieeaeeneneeaneanns 1
2 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN ... . et eeee e e ee e e 3
3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET . .vvieiiieeiieeiieeieeeeeeeens 4
4 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO. ... e ettt et e eeaeeeaaeeeneeaeeannenaneaaneanns 5
5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET ...enntiieeiteeteeaeeeaeeaeeeeeeeeenneeaneeaneannnens 9
6. PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA ...ouittinitiiiet e e e e e e e e 13
7 ASIAKASTURVALLISUUS ...ttt ettt et e r e e e e 13
8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMINEN .......cvvvnininiinennnenen. 17
9 YHTEENVETO KEHITTAMISSUUNNITELMASTA L.uuvninitiininiieieieieeieeeneeeneaenens 19
10 OMAVALVONTASUUNNITELMAN SEURANTA ...ttt aees 19

LAADITTU PVM 12.6.2023

PAIVITETTY PVM PAIVITTAJAN NIMI

3.6.2024 Essi Virtanen

© Luona

Mannerheimintie 113
Aitio Business Park, 4. kerros
00280 Helsinki



() LUONA

1 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottaja
Nimi Luona Hoiva Oy Y-tunnus 0584723-5

Hyvinvointialue Pirkanmaan hyvinvointialue

Toimintayksikko/palvelu

Nimi Palveluneuvonta

Katuosoite Frenckellinaukio 2B

Postinumero 33101 Postitoimipaikka Tampere
Sijaintikunta yhteystietoineen

Tampere, Frenckellinaukio 2B, 33101 Tampere, kotitori@pirkanmaankotitori.fi, 040 733
3949

Palvelumuoto ja asiakasryhma, jolle palvelua tuotetaan:

Palveluneuvontaan voivat olla yhteydessa kaikki pirkanmaalaiset, jotka etsivat tietoa hy-
vinvointialueen palveluista ja niihin hakeutumisesta. Lisaksi palveluintegraattorilta han-
kittaviin palveluihin kuuluu Pirkanmaan hyvinvointialueorganisaation palveluiden jarjes-
mista seka alueella toimivien palveluntuottajien neuvontaa ja ohjausta, hyvinvointialu-

een palveluiden koordinointia ja jarjestelya seka erilaisia palveluintegraattorin toiminta-

Esihenkilo
Palvelupaallikko Johtaja
Jaana Wikstrom Essi Virtanen

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

Yksityisten palveluntuottajan lupatiedot

Ilmoituksenvarainen toiminta (yksityiset sosiaalipalvelut)

Ilmoituksen ajankohta 14.6.2023, Aluehallintoviraston paatos 4.8.2023
Palveluala, joka on rekisteroity Sosiaaliohjaus

Alihankintana ostetut palvelut ja niiden tuottajat

Mielen Ry tuottaa Luonan alihankkijana lahitoritoimintaa Tampereen Tammelan kaupun-

ginosassa, kahvilatoiminta mukaan lukien.

Palvelukokonaisuudesta vastaava Luona vastaa alihankintana tuotettujen palvelujen

laadusta.
Miten palveluntuottaja varmistaa ostopalvelujen laadun ja asiakasturvallisuuden?

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

telma.

Palveluntuottajat vastaavat oman toimintansa laadusta ja sen sopimuksenmukaisuudesta

suhteessa Luonaan.

Lahitoritoimintaa kehitetaan yhteistyossa Pirkanmaan hyvinvointialueen kanssa heidan va-
litsemiensa sisaltoalueiden mukaisesti. Kehittamistoiminnasta vastaa Nordic Healthcare
Group Finland Oy (NHG). NHG myos tukee palveluintegraattoritoimintaa erikseen sovitun

tyonjakosuunnitelman 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 Ei
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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.

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 pidetdan 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 palveluneuvonnan palveluvastaava, joka toimii yksikon esihenkilona.
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?

3
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Sosiaalihuoltolain 47 §:n mukaisesti omavalvontasuunnitelma on julkisesti pyytamatta
nahtavilla palveluneuvonnan asiakaspalvelupisteella Frenckellissa. Henkilosto osaa tar-
vittaessa ohjata asiakasta suunnitelman aarelle. Omavalvontasuunnitelma on esilla myos

Luonan nettisivuilla.

Tammelan lahitorin alihankkija Mielen ry on velvoitettu sopimukseen liitetyssa palvelu-

kuvauksessa toimimaan samoin. Luona tarkistaa kaytannon toteutumisen.

3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET
Toiminta-ajatus
Mika on yksikon/palvelun toiminta-ajatus?

Palveluneuvonta tarjoaa ammattitaitoista, inhimillista, yksilollista ja tietoon perustuvaa
neuvontaa ja ohjausta, joka tukee kotona asumista. Palveluneuvonnassa opastetaan eri-
tyisesti ikaantyneita ja vammaisia seka paihde- ja mielenterveysasiakkaita ja heidan la-
heisiaan. Neuvontaa ja ohjausta tarjotaan myos lasten, nuorten, perheiden ja tyoikais-
ten palveluista. Palvelun tavoitteena on, etta asiakas tulee kuulluksi ja hanen palvelu-
tarpeensa tulee kartoitetuksi, jonka jalkeen hanelle esitetaan vaihtoehtoja hanen ela-

mantilannettaan tukevista palveluista.

Ohjaus- ja neuvontapalvelussa kerrotaan laaja-alaisesti eri palveluista, keskittyen erityi-
sesti kotona-asumista tukevien palvelujen ja asiakkaiden itse ostamien ja kolmannen

sektorin palveluihin liittyvaan neuvontaan. Kun vaikuttaa ilmeiselta, etta asiakas on jul-
kisen kotihoidon, kotihoidon tukipalvelun tai muun viranomaistahon tyopanosta edellyt-
tavan ammattilaisen tarpeessa, ohjataan asiakas sovitun toimintatavan mukaisesti oike-

alle ammattilaiselle.

Lisaksi palveluintegraattori tukee Pirkanmaan hyvinvointialueorganisaation palveluiden
jarjestamisvastuuseen liittyvia tehtavia, Pirkanmaan palvelumarkkinoiden kehittamista
seka alueella toimivien palveluntuottajien neuvontaa ja ohjausta, hyvinvointialueen pal-
veluiden koordinointia ja jarjestelya seka erilaisia palveluintegraattorin toimintamallin
mentoroi Pirkanmaan alueen palveluntuottajia seka jarjestoja, jotka voivat tarjota pal-

veluitaan niita itse rahoittaville asiakkaille.
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Arvot ja toimintaperiaatteet
Mitka ovat toimintaa ohjaavat arvot ja toimintaperiaatteet?
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 toivomuk-
set ja mielipide seka kunnioittaen hanen itsemaaraamisoikeuttaan. Asiakkaalle annetaan

mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Tavoitteena ovat ennaltaehkaisevat toimet, joiden avulla lisataan kuntalaisten hyvin-
vointia, terveytta, toimintakykya, itsenaista suoriutumista ja osallisuutta. Toiminnan vii-

tekehyksena on ratkaisukeskeinen toimintamalli.

4 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO

RISKIENHALLINTA
Luettelo riskienhallinnan/omavalvonnan toimeenpanon ohjeista

e Henkiloston tietoturva- ja tietosuojaohje

e Toimintaohje turvallisuushavainnossa seka uhka- ja vakivaltatilanteissa.
Ilmoitusvelvollisuus

Jos palveluneuvonnan henkilostoon kuuluva huomaa tehtavissaan tai saa tietoonsa epa-
kohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa, tulee ha-

nen ilmoittaa siita viipymatta toiminnasta vastaavalle henkilolle.

Ilmoituksen vastaanottaneen henkilon on ilmoitettava asiasta palveluneuvonnan sopi-
muksen vastuuhenkilolle ja asiasta riippuen, yhdyshenkilon ohjaamalla tavalla tarvitta-

essa myos 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. Yksikon omavalvonnassa on edella maaritelty, miten riskien-
hallinnan prosessissa toteutetaan epakohtiin liittyvat korjaavat toimenpiteet. Jos epa-

kohta on sellainen, etta se on korjattavissa yksikon omavalvonnan menettelyssa, se
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otetaan valittomasti tyon alle. Jos epakohta on sellainen, etta se vaatii jarjestamisvas-
tuussa olevan tahon toimenpiteita, siirretaan vastuu korjaavista toimenpiteista toimival-

taiselle taholle.
Ilmoituksen tehneeseen henkiloon ei koskaan kohdisteta kielteisia vastatoimia.

Palveluneuvonta toimii Pirkanmaan hyvinvointialueen osoittamissa, Tampereen kaupun-
gin omistamissa tiloissa Frenckellin kiinteistossa, osoitteessa Frenckellinaukio 2B. Tilojen
turvajarjestelyista, paloturvallisuudesta ja muusta kiinteiston turvallisuuteen liittyvasta
vastaa tilojen omistaja. Oman toimintamme ja henkilostomme osalta olemme pyrkineet
ennakolta varautumaan henkilostoa koskeviin riskitilanteisiin koulutuksin ja ennakko-oh-
jeistuksin ja naiden saannollisin kertauksin. Henkilosto on velvoitettu lukemaan turvalli-
suusohjeet, jotka tilojen tarjoaja on toimittanut. Henkilosto osallistuu tilojen tarjoajan

jarjestamiin perehdytyksiin ja turvallisuuskoulutuksiin.

Luonan kokonaisvaltainen tyoterveyshuolto on Mehilainen tyoterveydessa. Luonan tyo-

suojelupaallikkona toimii Anne Pakkanen, p. 050 465 7510.

Samassa palvelupisteessa palveluneuvonnan henkiloston kanssa tyoskentelee asiakaspal-
velun aukioloaikana myos Tampereen kaupungin ja Tampereen kaupungin ulkoistamien
palvelujen tyontekijoita. Neuvontapisteessa tyopoytien sijoittelussa on huomioitu mah-
dollisuus poistua tilasta vaaratilanteen uhatessa. Neuvontapisteissa on kaksi ovea ja
poistumistiet varmistettu. Tyontekija huolehtii vaaratilanteessa myos asiakkaan turvalli-

suudesta ja huolehtii asiakkaan ohjaamisesta tilanteessa.

Ensiapukoulutus jarjestetaan toimistotyon edellyttavasti, eli vahintaan 5%:lle palvelu-
neuvonnan henkilostoa. Koulutus toteutetaan yhdessa Luonan muiden liiketoimintojen

kanssa.

Luona Hoiva Oy osallistuu Tampereen kaupungin yhteispalvelupisteiden kehittamisen
ryhmaan, jossa tehdaan jatkuvaa yhteistyota riskienhallinnan kartoittamisessa ja toimin-
nan turvallisuuden kehittamisessa neuvontapisteessa tapahtuvassa tyossa hyodyntaen eri
ammattiryhmien asiantuntemusta. Tyontekijat osallistuvat turvallisuustason ja -riskien
arviointiin ja turvallisuutta parantavien toimenpiteiden toteuttamiseen. Mikali tyonte-
kija huomaa tyopaikallaan riskitekijoita, han on velvollinen kertomaan siita esimiehelle,

joka hoitaa asiaa eteenpain.
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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. Frenckellin palvelupisteen esihenkilo-
ryhma, johon kuuluu palveluneuvonnan palveluvastaava, kokoontuu saannollisesti kay-
maan lapi asiakaspalvelun ajankohtaisia asioita seka suunnittelemaan tulevaisuutta. Pal-
veluneuvonnan tyontekijat ovat velvollisia ilmoittamaan Tampereen kaupungin edusta-

jalle seka esihenkilolleen huomaamastaan riskitekijasta tai -tilanteesta.

Miten henkilokunta tuo esille havaitsemansa asiakasturvallisuuteen kohdistuvat ris-

kit, epakohdat ja laatupoikkeamat?

Henkilokunta kertoo havaintonsa esihenkilolleen tai tilojen ollessa kyseessa myos Tam-
pereen kaupungin edustajalle. Jalkimmaisessakin tapauksessa esihenkilo saatetaan tie-
toiseksi asioista. Myos palvelupaallikko Jaana Wikstrom saatetaan tietoiseksi asioista. Mi-
kali epakohtia ei voida ottaa esille esihenkilon tai palvelupaallikon kanssa, henkilosto voi
tehda ilmoituksen hyodyntamalla Whistleblowing-kanavaa, joka loytyy Luonan intrasta.
Whistleblowing-kanava mahdollistaa luottamuksellisen ilmoittamisen ja raportoinnin
mahdollisista vaarinkaytoksista ja epakohdista. Se on lakisaateinen, ja myos osa vastuul-

lisemman tyoelaman rakentamista.

Miten asiakkaat ja omaiset voivat tuoda esille havaitsemansa epdkohdat, laatu-

poikkeamat ja riskit ja miten ne kdsitellddan?

Asiakkaat voivat tuoda havaitsemansa epakohdat esille sahkoisten asiakaspalveluka-
navien kautta seka asioimalla palvelupisteella. Esille tulleet asiat kasitellaan asian vaka-
vuuden 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 palveluneuvonnan henkiloston viikkopalaverissa. Saadut palaut-
teet kaydaan lapi sovitun toimintatavan mukaisesti tilaaja-asiakasorganisaation kanssa.
Palvelutasoja seurataan jatkuvasti SLA-mittarein yhdessa tilaaja-asiakkaan kanssa. Hen-

kilosto on vahvasti mukana seurannan toteutuksessa.
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 laheltd piti -tilanteet kirjataan, kdsitellaan 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 tyoskentelyssa ja muista korjaavista toimenpiteista

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

Palvelu- ja hoitosuunnitelma

Neuvonnassa ei laadita hoito- ja palvelusuunnitelmaa. Asiakkaalle voidaan tulostaa tai

kirjoittaa muistiin asioita, joista on keskusteltu tai joiden piiriin on neuvottu.
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.
Itsemaaraamisoikeuden varmistaminen

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

seen eldmaan)?

Itsemaaraamisoikeuden toteutuminen palveluneuvonnassa varmistetaan ratkaisukeskei-
sella, asiakaslahtoisella toimintamallilla. Tyontekijat koulutetaan toimintatapaan koulu-
tuksin ja keskusteluin. Neuvonnan tyontekijalla ei paasaantoisesti neuvontatilanteessa
ole kaytossaan 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. Asiakastietojarjes-
telmaan kirjataan asiakkaan luvalla, jos asiakkaan palvelun jatkuvuuden kannalta ja pal-
velupolun varrella siita katsotaan olevan etua. Muutoin palvelutapahtumat raportoidaan

anonyymisti Enreachin jarjestelmaan laaditun raportointipohjan mukaisesti.
Asiakkaan asiallinen kohtelu

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

asiallista kohtelua havaitaan?

Palveluneuvonnassa asiakkaan sosiaali- ja terveydenhuollon seka muiden hanen hyvin-
vointiaan, terveyttaan, toimintakykyaan ja itsenaista suoriutumistaan tukevien palvelu-
jen tarve selvitetaan kokonaisvaltaisesti yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hanen omai-

sensa, laheisensa tai hanelle maaratyn edunvalvojan kanssa. Asiakkaan toiveita ja
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tarpeita kysytaan seka kuunnellaan henkilokohtaisesti. Asiakas maarittelee aina asiat,
jotka haluaa kertoa. Asiakkaan suostumuksella hanet voidaan ohjata palvelutarpeen ar-

viota varten Pirkanmaan hyvinvointialueen asiakasohjaukseen.

Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus toimintayksikon vastuuhenkilolle tai johtavalle vi-
ranhaltijalle, mikali han on tyytymaton kohteluunsa. Palvelu perustuu ostosopimukseen
ja muistutus tehdaan jarjestamisvastuussa olevalle viranomaiselle, Pirkanmaan hyvin-
vointialueelle. Muistisairaalle henkilolle/hanen laheiselleen neuvotaan tarvittaessa
edunvalvojan hakemisesta. Ilmoituksen edunvalvonnan tarpeesta voi maistraattiin tehda
siihen tarkoitetulla lomakkeella myos tyontekija. Tarvittaessa edunvalvonnan tarpeessa
olevan asiakkaan tilanteessa konsultoidaan asiakasohjausta. Kaltoinkohteluepailyssa ote-
taan yhteys tarvittaessa poliisiin, tehdaan huoli-ilmoitus virassa olevalle vastaavalle
asiakasohjaajalle, akuuttitilanteessa sosiaalipaivystykseen. Asiakasohjaajat neuvovat asi-
akkaita eteenpain eri palveluiden ja avun piiriin. Mikali kaltoinkohtelua epaillaan tyonte-
kijan taholta, asian /epailyksen havainnut henkilo on valittomasti yhteydessa suoraan
kyseisen tyontekijan esihenkiloon. Esihenkilo on tarvittaessa yhteydessa kyseisen palve-
lun potilasasiavastaavaan tai Pirhan potilas- tai sosiaaliasiavastaavaan. Asiakas tai omai-
nen voi myos olla suoraan yhteydessa sosiaaliasiavastaavaan ja neuvonnan henkilokunta
ohjaa yhteydenotossa. Valvontakoordinaattori valvoo ja ohjaa, etta yksityisten, julkisten
ja kolmannen sektorin toiminta on laadukasta seka paatosten ja sopimusten mukaista.
Pirkanmaan Kotitori toimii yhteistyossa tilaaja-asiakkaan sopimusyhteyshenkilon ja asia-
kasohjauksen kanssa. Yhteistyon tavoitteena on keskinaisen kumppanuuden ja yhteistyon

toteutuminen.

Palveluneuvonta informoi sopimusyhteyshenkiloa, asiakasohjausta tai muuta tilanteen-
mukaista oikeaa tahoa tietoonsa tulevista riskeista asianmukaisen palvelun toteutu-
miseksi 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 palveluneu-
vonnan toiminnasta suullisesti tai kirjallisesti. Palautteet osoitetaan palveluneuvontaan

suoraan internet-sivun yhteydenottolomakkeen tai sahkopostin kautta. Palautteen voi

10



() LUONA

antaa myos Pirhan palautejarjestelmassa. Palautteet kasitellaan palauteprosessin mukai-
sesti. Pirhan valvontakoordinaattori, sosiaali- ja potilasasiamies seka vanhusasiamies val-

vovat palveluneuvonna toimintaa Tilaajan taholta.
Asiakkaan osallisuus

Asiakkaiden ja omaisten osallistuminen yksikon laadun ja omavalvonnan kehittdmi-

seen

Miten asiakkaat ja heidadn ldheisensd osallistuvat yksikon palvelun ja omavalvon-

nan kehittdmiseen?

Asiakkaat voivat antaa palautetta valittomasti palvelutilanteessa seka puhelun jalkeen
NPS-kyselylla, johon heille lahetetaan linkki tekstiviestilla. Palautelomakkeelle on mah-
dollista antaa myos sanallista palautetta palvelutilanteen onnistumista koskevan arvion
lisaksi.

Saatu asiakaspalaute kirjataan ja kasitellaan tiimin ja tarvittaessa tilaaja-asiakasorgani-

saation kanssa.

Asiakasraadin kautta asiakkaat paasevat vaikuttamaan palvelujen suunnitteluun, kehitta-

miseen ja arviointiin.
Miten ja miten usein asiakaspalautetta kerdtddn?
NPS-kysely lahtee jokaiselle soittajalle.

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.
Palvelutasoja seurataan jatkuvasti SLA-mittarein ja palautekoontien pohjalta yhdessa ti-

laaja-asiakkaan kanssa. Tiimi on vahvasti mukana seurannan toteutuksessa.
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.
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Muistutuksen vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen, perus-

teltu vastaus kohtuullisessa ajassa.

Muistutuksen vastaanottaja, virka-asema ja yhteystiedot

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

Sosiaaliasiamiehen yhteystiedot seka tiedot hanen tarjoamistaan palveluista
Puhelinnumero: 040 504 5249

Puhelinaika: ma-to klo 9-11

Sahkopostiosoite: sosiaaliasiavastaava@pirha.fi

Postiosoite: Hatanpaankatu 3, 33900 Tampere

Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot sekd tiedot sitd 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)

Miten muistutukset, kantelu- ja muut valvontapadtokset kdsitelldan ja huomioi-

daan toiminnan kehittdmisessa?

Saapuneet muistutukset kasitellaan palveluneuvonnan yhteistyoryhmassa ja sopimuksen
johtoryhmassa. Nama huomioidaan toimintaa suunniteltaessa ja kehitettaessa. Tarvitta-

essa pyydetaan ohjausta Tilaajalta.
Tavoiteaika muistutusten kasittelylle

3 viikkoa

Omatyontekija

Onko asiakkaille nimetty omatyontekija?

Ei ole, koska palvelu on kertaluonteista neuvontaa ja pitkakestoisia asiakassuhteita ei

muodostu.
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6. PALVELUN SISALLON OMAVALVONTA

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

aalista toimintakykya?

Palveluneuvonnan tyontekijat huomioivat asiakkaan palvelutarpeen kokonaisvaltaisesti.
Palvelujen toteutumista tyontekijat tukevat kartoittamalla asiakkaan toiveita ja hanen
kiinnostuksen kohteitaan. Ratkaisukeskeisen toimintamallin mukaisesti etsitaan asiak-
kaan omiin toiveisiin ja tarpeisiin seka asiantuntijan arvioon perustuvia vaihtoehtoja.
Tavoitteena on loytaa sopivat ennaltaehkaisevat toimet, joiden avulla lisataan iakkaan

henkilon hyvinvointia, terveytta, toimintakykya, itsenaista suoriutumista ja osallisuutta.

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

vasti:

Neuvontatyossa ohjataan laajasti erilaisen liikunta-, harrastus ja virkistystoiminnan pa-
riin. Neuvonnan henkilosto hankkii aktiivisesti ajantasaista tietoa eri tahojen jarjesta-
masta ohjelmasta ja harrastustoiminnasta ja ohjaa asiakaslahtoisesti ja yksilollisesti nai-
den piiriin.

Hygieniakdytdnnot

Tilojen siivouksesta vastaa vuokranantaja, eli Tampereen kaupunki alihankkijoidensa
kautta. Jos tyontekijat havaitsevat epakohtia siivouksen tasossa, he informoivat siita esi-

henkiloaan valittomasti, joka vie tarvittaessa palautteen eteenpain.
Infektioiden torjunta
Miten infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviaminen ennaltaehkdistaan?

Pitamalla huolta henkilokohtaisesta hygieniasta kuten kasien pesusta, kasidesin kaytosta
seka tarvittavista maaraystenmukaisista suojaustoimista epidemiatilanteen vaatiessa.

Tyo on asiakaspalvelutyota toimistotiloissa.

7 ASIAKASTURVALLISUUS

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa

Miten yksikon tilojen terveellisyyteen liittyvdt riskit hallitaan?
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Yksikon tilojen terveellisyydesta vastaa kiinteiston omistaja Tampereen kaupunki. Hen-
kilosto ilmoittaa havaitsemistaan epakohdista esihenkilolleen, joka raportoi asian eteen-
pain.

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.
Henkilosto

Hoito- ja hoivahenkiloston mddrd, rakenne ja riittdvyys seka sijaisten kayton peri-

aatteet

Palveluneuvonnassa tyoskentelee yksi palveluvastaava seka kahdeksan palveluohjaajaa.
Kaikilla on sosiaali- ja terveysalan korkeakoulututkinto. Palveluvastaava vastaa yksikon
operatiivisesta toiminnasta ja toimii palveluohjaajien esihenkilona. Palveluohjaajien en-
sisijainen tyotehtava on asiakkaiden ohjaus ja neuvonta. Palveluneuvonnassa on kaytossa
sijaispooli, jonka avulla pyritaan tayttamaan puutteet tyovuoroissa mahdollisimman te-
hokkaasti ja laadukkaasti. Henkilostovoimavarojen riittavyys poikkeustilanteissa varmis-

tetaan varautumissuunnitelmissa.

Miten seurataan toimintayksikon henkiloston riittdvyyttd suhteessa asiakkaiden

palvelujen tarpeisiin? Miten henkilostovoimavarojen riittavyys varmistetaan?

Palveluvastaava arvioi henkilostotarpeen yhteistyossa tyontekijoiden ja palvelupaallikon
kanssa ja kayttaen apuna SLA-tasojen toteutumista. Henkiloston riittavyys arvioidaan ak-
tiivisella keskustelulla tyontekijoiden kanssa ja seuraamalla asiakkaiden palvelujen to-
teutumista ja mahdollista asiakaspalautetta. Asiakkaiden odotusaikoja palveluun paase-

misessa seurataan kuukausittain ja arvioidaan tarvittavat korjaustoimet.

Mitka ovat sijaisten kdyton periaatteet?

henkiloita. Lomat jaksotetaan siten, etta aina paikalla on kokenut tyontekija tukemassa

lomasijaisia. Opiskelijoita harjoittelujaksoille valittaessa ennakoidaan jo mahdollista
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sijaistamismahdollisuutta palveluneuvonnassa. Nain sijaiseksi saadaan tyohon jo pereh-
tynyt henkilo. Soveltuvuus tarkistetaan aina Suosikki/Terhikki-rekistereista seka tut-

kinto- ja tyotodistuksista. Rekrytoinneissa tarkistetaan referenssit tarpeen mukaisesti.

Miten varmistetaan vastuuhenkiloiden/ldhiesihenkiloiden tehtdvien organisointi si-

ten, etta lahiesihenkiloiden tyohon jda riittavdsti aikaa?

Organisaatio on vahvistettu palveluvastaavan lisaksi palvelupaallikolla seka sosiaalipalve-
lujohtajalla.

Henkiloston rekrytoinnin periaatteet

Miten tyonantaja varmistaa tyontekijoiden riittavan kielitaidon?

Kielitaito varmistetaan rekrytoinnin aikana henkilolta itseltaan seka todistuksin.
Mitkd 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).
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
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velvollisuudesta yllapitaa ammatillista osaamistaan ja tyonantajien velvollisuudesta
mahdollistaa tyontekijoiden taydennyskouluttautuminen.

Miten huolehditaan tyontekijoiden ja opiskelijoiden perehdytyksestd 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 kdyton periaatteet

Tilat on osoittanut Pirkanmaan hyvinvointialue Tampereen kaupungin toimitiloista ja toi-

mimme yhteistyossa muiden tiloja kayttavien kanssa.

Yksityisyyden suojan toteutuminen varmistetaan kayttamalla tarvittaessa Frenckellin au-
lassa olevaa aanieristettya tilaa. Asiakaspalvelussa henkilotunnus kysytaan ja arkaluon-
toiset asiat esitetaan niin, etta muut eivat altistu kuulemaan. Esimerkiksi henkilotunnus
kysytaan tarvittaessa niin, etta asiakas kirjoittaa sen tai nayttaa KELA-korttinsa. Paa-

saantoisesti asiointi on kuitenkin anonyymia ilman tunnistetietoja.
Miten yksikon siivous on jdrjestetty?

Siivous on jarjestetty Tilaajan toimesta. Henkilosto huolehtii tyotilan siisteydesta turval-

lisuuden kannalta, jotta kompastumisen vaaraa ei ole.
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Teknologiset ratkaisut
Mita kulunvalvontaan tarkoitettuja teknologisia ratkaisuja yksikolld on kaytossa?

Henkilostolla on kaytossaan turvapainike, josta halytys menee yhteispalvelupisteen var-
tijalle. Tiloissa liikuttaessa kaytetaan aina tilojen omistajan tai palvelun tilaajan henki-
lokorttia, tilaajan myohemmin ohjeistamalla tavalla. Kulku ovissa tapahtuu lokitiedot

jattavalla tagilla. Asiakaspalvelutiloissa on kameravalvonta, josta tilojen vuokranantaja

vastaa.
Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet

Miten varmistetaan asiakkaiden tarvitsemien apuvadlineiden ja yksikon kdytossad
olevien laakinnallisten laitteiden hankinnan, kayton ohjauksen ja huollon asianmu-

kainen toteutuminen?

Yksikossa on kaytossa esittelylaitteita seka asiakkaiden lainattavaksi annettavia laitteita.
Laitteet omistaa palveluntarjoaja. Huoltopyynnot osoitetaan palveluntarjoajalle. Kotito-
rilla on laitetorista vastaava tyontekija, joka huolehtii laitteiden kunnon tarkistuksesta
ja huoltopyynnoista asianmukaisesti. Laitteet puhdistetaan lainauksen jalkeen erillisen

suunnitelman mukaisesti.

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

Palveluneuvonnan palveluvastaava, p. 040 190 4836.

8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMINEN

Asiakastyon kirjaaminen

Miten tyontekijdat perehdytetddn asiakastyon kirjaamiseen?
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Pegasos-asiakastietojarjestelmaa kayttavat koulutetaan Tilaajan toimesta jarjestelman
kayttoon. Tunnuksia haettaessa kayttajat allekirjoittavat vaitiolositoumuksen. Asiakas-

kirjaus tehdaan Tilaajan ohjein.

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

vastuujaon mukaisesti.

Miten varmistetaan, etta asiakastyon kirjaaminen tapahtuu viipymdtta ja asianmu-

kaisesti?

Palvelutapahtumakirjaus ilman tunnistetietoja tehdaan puhelun aikana tai valittomasti
sen jalkeen puhelujarjestelmaan. Muut kuin puhelut luokitellaan manuaalisesti ja tyon-
tekijoiden tulee opetella valiton kirjaus toimintatavaksi. Asiakasohjaukseen siirtyvien
tiedot tunnistetietoineen kirjataan asiakkaan luvalla Tilaajan Pegasos-jarjestelmaan va-
littomasti palvelutapahtuman aikana tai heti sen jalkeen. Palvelutarvepyynnon vastaan-
ottaa sovitun kaytannon mukaisesti asiakkaan jatkohoidosta vastaava Tilaajan asiakasoh-
jaaja, joka koordinoi jatkon asiakkaan palvelulle. Tilaajan ohjeen mukaan asiakasoh-
jauksen yhteydenotto voidaan toteuttaa myos suojattua sahkopostia kayttaen, jos kysei-

sessa kunnassa ei ole kaytossa Pegasos-asiakastietojarjestelmaa.

Miten varmistetaan, ettd toimintayksikossd noudatetaan tietosuojaan ja henkilo-
tietojen kdsittelyyn liittyvad lainsdadddntod sekd yksikolle laadittuja ohjeita ja vi-

ranomaismaarayksia?

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 liittyvdstd perehdytyksesta ja tdydennyskoulutuksesta?
Perehdytyssuunnitelman mukaisesti.
Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot

Lauri Huhtanen, lauri.huhtanen@barona.fi, p. 050 527 9319.
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Onko yksikolle laadittu salassa pidettdvien henkilotietojen kasittelyd koskeva se-
loste?
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Essi Virtanen, johtaja, sosiaalipalvelut
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