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1 JOHDANTO

Omavalvontasuunnitelmassa kuvataan yksikon omavalvonnan menettelytavat ja toimenpiteet sek& palveluiden
tuottamiseen liittyvéat keskeiset riskit.

Tata omavalvontasuunnitelmaa taydentaa Paijat-Hameen hyvinvointialueen omavalvonnan kasikirja, johon on
koottu omavalvontaan liittyvaé taydentavaa tietoa.

Omavalvonta on jatkuvaa ja suunnitelmallista laadun- ja riskienhallintaa, jolla parannetaan palveluiden ja hoidon
laatua ja turvallisuutta. Omavalvonta varmistaa sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottamisen lainmukaisesti, oikea-
aikaisesti ja toimivasti.
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2 PALVELUYKSIKKOA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottajan perustiedot
Paijat-Hameen hyvinvointialue
Keskussairaalankatu 7, 15850 Lahti
kirjlaamo@paijatha.fi

Vaihde (03) 819 11

Y-tunnus: 3221309-4

Palveluyksikdn perustiedot

Palveluyksikén nimi: Asiakasohjaus ja taloudellinen tuki
Toimiala: Perhe- ja sosiaalipalvelut

Palveluyksikon tai toimipisteiden osoite/osoitteet:

- Lahden sosiaalikeskus Vapaudenkatu 23, 15140 Lahti

- Sosiaalihuollon ohjaus- ja neuvontapalvelu Aleksanterinkatu 18, 15140 Lahti

- Hollolan sotekeskus Terveystie 2, 15870 Hollola

- Asikkalan sosiaalikeskus Terveystie 1, 17200 Vaaksy
- Padasjoen sotekeskus Kellosalmentie 24, 17500 Padasjoki
-Hartola Visantie 24. 19600 Hartola

-Nastola Laturintie 1, 15550 Nastola

-Orimattila Pappilantie 2,16300 Orimattila

-Itti litintie 29, 47400 Kausala

-Karkola Opintie 1, 16600 Jarvela

-Heinola Torikatu 13 G, 18100 Heinola

-Sysma Leppéakorventie 33, 19700 Sysméa
Vastuuhenkildn nimi: tulosyksikkopaallikkd Kati Saarela
Vastuuhenkilon puhelinnumero: 0500 971212

Vastuuhenkilon sdhkoposti: kati.saarela@paijatha.fi

Toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Tyoikaisten asiakasohjaus ja taloudellinen tuki tulosyksikon tavoitteena on edistaé ja
vahvistaa hyvinvointialueen ty6ikaisen vaeston toimintakykya ja arjen osallisuutta erilaisten sosiaalihuollon
palvelujen avulla. Palvelujen jarjestamisen lahtokohtana on palvelutarpeiden arviointi ja tarpeenmukaisten
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palvelujen jarjestaminen oikea aikaisesti. Palvelujen avulla vahvistetaan ja tuetaan asukkaiden arjen
toimintakykya ja omatoimisuutta.

Tulosyksikossa tyoskentelee sosiaalityontekijoita, sosiaaliohjaajia, palvelusihteereitd, palveluneuvoijia, 2
palvelukoordinaattoria ja asuntosihteeri seké 6 johtavaa sosiaalityontekijaa, tulosyksikon sihteeri ja
tulosyksikkopaallikkd. Sosiaalitydntekijat ja sosiaaliohjaajat tekevat sosiaalihuoltolain mukaista palvelutarpeen
arviointia, myontavat erilaisia palveluita ja toimivat asikkaiden omatyontekijoind. Asiakasohjaus ja taloudellisen
tuen yksikossa osallistutaan moniammatilliseen ty6llistymista edistavan palvelun (TYM) toteuttamiseen
yhteistydssa Kelan, tyollisyysalueiden ja hyvinvointialueen terveydenhuollon kanssa. Liséksi yksikdssa sijaitsee
maahanmuuttajatiimi, jossa jarjestetdan alkuvaiheen kotouttavaa sosiaality6ta- ja ohjausta Paijat-Hameen
hyvinvointialueelle vastaanotetuille kiintiopakolaisille, mydnteisen oleskeluluvan saaneille turvapaikanhakijoille tai
tilapaista suojelua saaville seka ihmiskaupaun uhreille.

Yksikdsséa on taloudelliseen tuen tiimi, missa jarjestetaan valitystilipalvelua ja sosiaalista luototusta seka
tehdaan toimeentulotukipaatoksia ja sosiaalihuollon ohjaus- ja neuvontapalvelu, joka antaa asukkaille
sosiaalihuollon ohjausta ja neuvontaa seka ohjaa oikeiden palvelujen pariin.

Tulosyksikon palvelujen jarjestamista ohjaa mm. sosiaalihuoltolaki, laki kuntouttavasta tyétoiminnasta, laki tyollist
ymisen monialaisesta edistamisestd, laki sosiaalisesta luototuksesta ja toimeentulotukilaki.

Tulosyksikossa asiakkaina on hyvinvointialueen 18 - 64-vuotiaat asukkaat, joiden kotitaloudessa ei asu alaikaisia
lapsia, poislukien maahanmuuttajapalvelut, jossa asiakkaana voi olla myds yli 64-vuotiaita maahanmuuttajia ja
lapsiperheita.

Palveluja tuotetaan paasaantoisesti omana toimintana.

Palveluja tuotetaan kaikissa hyvinvointialueen kunnissa. Lahden sosiaalikeskuksessa tydskentelee suurin osa
tulosyksikon henkildstosta ja sinne on muunmuassa keskitetty fyysisesti taloudellisen tuen palvelut ja
sosiaalihuollon ohjaus- ja neuvontapalvelu. Muuta toimipisteet sijaitsevat paaosin kuntien sotekeskuksissa.
Tulosyksikon tyontekijat voivat tehda osittain etaty6ta ja tydskennelld hyvinvointialueen eri sotekeskuksista
kasin. Asiakkaita tavataan toimipisteissa, tehdaan kotikaynteja tai jalkaudutaan tapaamaan asiakasta myos
muissa asiakkaan toimintaymparistdissd. Palvelua voidaan toteuttaa osittain myos etapalveluna digitaalisia
valineitd hyddyntéen tai puhelimitse.

Kuntouttavaa tyotoimintaa jarjestetddn oman palvelutuotannon liséksi palvelusetelitoimintana. Tulosyksikon
kuntouttavan ty6toiminnan palvelukoordinaattorit ohjaavat ja tukevat asiakkaiden omatyontekijoita
tarkoituksenmukaisen kuntouttavan tydtoiminnan palvelupaikan l6ytamisessa, palvelusetelipaikkojen kaytdssa ja
palvelupaatosten tekemisessa.
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3 OMAVALVONTASUUNNITELMAN LAATIMINEN JA SISALTO

Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja paivittaminen

Tulosyksikkdpaallikkd Kati Saarela vastaa omavalvontasuunnitelman laatimisesta yhteistydssé yksikon johtavien
sosiaalityontekijoiden ja henkildston edustajien kanssa. Tulosyksikkoépaallikkd vastaa suunnitelman toteutumisen
seurannasta ja paivittamisesta. Tulosyksikkopaallikko vastaa suunnitelman julkaisusta yhteistydssa tulosyksikon
sihteerin kanssa. Tulosaluejohtaja Eija Leino hyvaksyy omavalvontasuunnitelman.

Omavalvontasuunnitelma paivitetaan aina kun toiminnassa tai ohjeistuksissa tapahtuu olennaisia muutoksia tai
jos vastuuhenkilgita vaihtuu. Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan vahintaan kerran vuodessa.
Omavalvontasuunnitelman muutokset tiedotetaan aina henkildstélle. Tyontekijoiden arjen asiakastyosta
esihenkildille tuottama tieto, haasteet, toiminnan tai yhteistyon kehittamisen tarpeet otetaan huomioon
omavalvontasuunnitelmaa tehtaessa.

Omavalvontasuunnitelman seuranta, raportointi ja viestinta

Omavalvontasuunnitelma on nahtéavissa Paijat-Hameen hyvinvointialueen verkkosivuilla seké toimipisteiden
ilmoitustaululla ja/tai toimipisteiden tyontekijoiden tydhuoneissa.

Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan ja tehdysté seurannasta laaditaan selvitys neljan kuukauden
valein.

Tulosyksikkd seuraa omavalvontasuunnitelman toteutumista hyvivnointialueen yhteisten sovittujen periaatteiden
sekaoman tulosyksikon ja tulosalueen sovittujen kaytantdjen mukaisesti. Omavalvonnan havaintoja ja niiden
kautta tehtyja toimenpiteitd ja kehittAmistoimia seurataan ja raportoidaan tulosyksikon johtotiimissa ja
tyontekijatiimeissa saannollisesti kvartaaleittain. Seurantaa tehdaan my0os tulosalueen johtotiimissa ja
laajennettussa johtotiimissa. Omvalvontasuunnitelmaan kootut asiat ovat keskeisia tulosyksikossa jatkuvasti
seurattavia asioista. Esimerkiksi asiakas- ja tyontekijapalautteita, Tydfiilis kyselyn tuloksia, Tyohyvinvointikyselyn
tuloksia ja vaaratapahtuma ilmoituksia seurataan saannénmukaisesti ja pohditaan tarvittavia toimintatapojen
muutoksia ja kehittamistoimia. Omavalvonnan havaintojen kautta tehdaéan tarvittavia kehittamistoimenpiteita,
tydjarjestelyja ja niista raportoidaan. Tulosyksikdn henkilostéa kannustetaan omavalvonnan tekemiseen seka
arjen asiakastydssa ja havaintojen seka kehittamisehdotusten kertomiseen esihenkilille palvelun laadun
parantamiseksi.
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4 RISKIENHALLINTA

Riskienhallinnalla tarkoitetaan toimintatapaa, jolla voidaan tunnistaa, luokitella, arvioida, priorisoida, hallita sek&
kasitella toimintaan seka toimintaymparistdon liittyvia uhkia ja mahdollisuuksia. Riskienhallinnassa tunnistetaan
toiminnasta ja toimintaymparistdsta nousevat riskit seka heikkoja signaaleja. Riskienhallinnan tavoitteena on
pyrkid ennakoivasti tunnistamaan ja estamaan mahdolliset ei- toivotut tapahtumat.

Riskienhallinnan vastuut seka riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Tulosyksikon riskien hallinnasta vastaa tulosyksikkdpaallikké Kati Saarela, johtavat sosiaalityontekijat Mari Sisso,
Taina Nurmikumpu, Siv Pelkonen, Taru Koivisto, Mervi Haverinen ja Sanna Mutikainen. Tulosyksikkopaallikko
vastaa koko tulosyksikon tasolla riskienhallinnasta, johtavat sosiaalitydntekijat omien tiimiensa ja
toimipisteidensa osalta ja kaikki yksikdn tydntekijat huolehtivat, etté olosuhteet varmistavat turvallisen tyon
tekemisen ja turvallisen seka laadukkaan palvelun asiakkaalle.

Tulosyksikossa arvioidaan tydn vaarat ja haitat arvioidaan paasaantoisesti kerran vuodessa toimipistekohtaisesti.
Arviointi toteutetaan yhteistytssa esihenkildiden ja tyontekijoiden kesken. Olosuhteiden tai toimintojen
merkittavasti muuttuessa arviointi tehdaan useammin. Yhteisessa keskustelussa tyontekijoiden kanssa
tunnistetaan ja arvioidaan toimipisteessa ja asiakaspalvelussa tydskentelyyn liittyvia tyoturvallisuusriskeja ja
asiakasturvallisuusriskeja, vaara- ja kuormitustekijoitéd seka tunnistetaan mahdollisia uhkia.

Tarkoituksena on, ettd arvioinnin avulla voidaan jo etukateen kiinnittdd huomiota mahdollisiin riskeihin ja
vahentaa suunnittelulla ja varautumisella vaara- ja kuormitustekijoitd. Kun mahdolliset riskit tunnistetaan
kaytannon tydntekemisen tasolla, voidaan ne huomioida tehtaessa tyoskentelya ohjaavia palveluprosesseja ja
tydohjeita ja ndin parantaa tyontekijoiden tydturvallisuutta seka lisata asiakastydn suunnitelmallisuutta ja
asiakasturvallisuutta. Tyon vaaroja ja haittoja arvioitaessa hyddynnetdan yksikdssa kaytettavissa olevia
raportteja ja tunnuslukuja, kuten esimerkiksi vaaratapahtumailmoitusten maéaraa tai mahdollisia
ty6tapaturmailmoituksia.

Riskien tunnistaminen kuuluu jokaiselle tyéntekijalle. Kun tunnistetaan henkilésto- tai asiakasturvallisuuteen
liittyva riski, tulee siita ilmoittaa omalle esihenkildlle ja tarvittaessa tydsuojeluvaltuutetulle ja/tai
turvallisuusyksikk6on. Asiasta keskustellaan toimispiste ja tiimitasolla ja toimenpiteet kirjataan ylos. Esihenkild
informoi my6s muita l&hiesihenkildité ja tulosyksikkopaallikkbd. Mahdollisista kehittamistoimenpiteista tai
muuttuneista tytkaytanndista informoidaan koko tulosyksikén henkildstoa.

Tulosyksikkopéaallikké Kati Saarela vastaa tulosyksikén valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta ja valmius- ja
jatkuvuussuunnitelmasta yhteistytssa tulosyksikon johtavien sosiaalityontekijdiden kanssa. Suunnitelmat
esitetaan ja hyvaksytetaan tulosaluejohtaja Eija Leinolla.

Jatkuvuudenhallinta on osa kokonaisvaltaista varautumista, ja se kattaa koko tulosyksikon toiminta- ja
palveluprosessit ja henkiloston. Hairittilanteisiin laaditaan kirjalliset ohjeet ja ne jalkautetaan henkilostolle
(esimerkkina taloudellinen tuen turvaaminen sahkokatkotilantessa tai).

Riskienhallinnan menettelytavat

Tyontekijoiden tyoturvallisuuteen ja asiakasturvallisuuteen liittyvia riskeja havainnoidaan arjen tyssa ja
tyontekijoilta saatujen palautteiden, epdkohta- ja vaarailmoitusten avulla.Tulosyksikdssa on kayttssa riski- ja
vaaratilanteiden ilmoitusjarjestelma Laatuportti. Esihenkild kasittelee jarjestelmaéan saapuneet ilmoitukset, kay
keskustelua tiimin/tydyhteison jasenten kanssa seka tarvittaessa ohjaa ilmoituksen tiedoksi tai kasiteltavaksi
tuloyksikkopaallikdlle ja siitd tarvittaessa eteenpain tulosaluejohtajalle.

¢ Henkildston turvallisuuteen liittyvaa osaamista vahvistetaan tarvittaessa koulutuksella, harjoittelemalla ja
keskustelemalla riski- ja vaaratilanteista ja niihin varautumisesta tyontekijoiden kanssa tiimeissa

® Tulosyksikdssad kannustetaan tuomaan esihenkildille avoimesti esille omavalvonnassa havaittuja
epakohtia ja puutteita tydntekemisen turvallisuuteen seka asiakasturvallisuuteen liittyen. Jokainen
tyontekijoilta tullut havainto kasitellaan esihenkildiden kesken ja pohditaan jatkotoimia. Jatkotoimista
kerrotaan tyontekijoille. Asiakkaita informoidaan suusanallaisesti sekéa kirjallisen materiaalin avulla
lakisdateisista ilmoitusvelvollisuuksista ja - oikeuksista.


https://phhyky.ims.fi/servlet/StandardServlet?action=operationsmanual&view_chapter=&chapter_id=1234

8 (26)

Nimi: Asiakasohjaus ja taloudellinen tuki
Versio: 2
Hyvaksyja: Eija Leino, 17.8.2026 09:47




9 (26)

Nimi: Asiakasohjaus ja taloudellinen tuki
Versio: 2
Hyvéksyja: Eija Leino, 17.8.2026 09:47

5 ASIAKAS- JA POTILASTURVALLISUUS

5.1 Vaaratapahtumat ja epdkohdat
Vaaratapahtumista ja epékohdista ilmoittaminen

Kun tyontekija havaitsee haitta- tai vaaratapahtuman tai lahelta piti-tilanteen, hanen tulee tehda ilmoitus
Laatuportissa. Lisaksi tyontekijan on viipymatta, salassapitosaannoksista riippumatta, ilmoitettava yksikon
esihenkildlle tai toiminnasta vastaavalle henkil6lle, jos han tehtdvissddn huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai
sen ilmeisen uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun
lainvastaisuuden. Epéakohtailmoituksen tehneeseen henkiléon ei saa kohdistaa kielteisia vastatoimia tehdyn
ilmoituksen seurauksena. limoitus epdkohdista ja haitta- ja vaaratapahtumista tehdaan Laatuportissa.

Asiakas/potilas tai laheinen/omainen voivat tehda Paijat-Hameen hyvinvointialueen verkkosivuilla ilmoituksen
asiakkaan/potilaan/laheisen vaaratilanneilmoituksen hoitoon, hoivaan tai palveluun liittyvasta vaaratilanteesta.

Tulosyksikon tydntekijoita on tiedotettu ja ohjeistettu valvontalain 298:n mukaisesta epakohtailmoituksen
tekemisesta. Tyontekijoita kannustetaan tuomaan avoimista tulosyksikon esihenkildille tiedoksi tydssaan
havaitsemiaan haitta- tai vaaratapahtumia, lahelta piti- tilanteita seké epakohtia asiakkaan palvelujen
toteuttamisessa tai muita lainvastaisuuksia. Tulosyksikdssa pyritaan avoimeen, keskustelevaan,
vuorovaikutukselliseen ja myodnteiseen toimintatapaan tyontekijoiden valilla, tyontekijoiden ja kaikkien
esihenkildiden valilla seka esihenkildiden kesken. Toimintatapa kannustaa ja madaltaa kynnysta tuoda epékohtia
esiin ja ottaa ne puheeksi.

Tulosyksikdssa pyritdan haitta- ja vaaratapahtumailmoitusten perusteella seké epékohtien tullessa tiedossa
tarkastelamaan, paivittamaan ja tarvittaessa uudistamaan ty6ta ohjaavia prosesseja seka tydohjeita ja -
kaytantoja. Mikali epakohta liittyy asiakastytéssd moniammatilliseen yhteistydhon tai yhteistydssa jarjestettavan
palvelun jarjestetamiseen ja toteuttamiseen otetaan epakohdat ja kehittdmisen kohteet valittémasti puheeksi
yhteistyokumppanin kanssa ja tarkastellaan ja kehitetaan tyokaytantoja.

Vaaratapahtumien ja epakohtien kasittely

Vaaratapahtuma- ja epékohtailmoituksien kasittelyn tavoitteena on oppia tunnistamaan, miten vaaratapahtuman
tai epakohdan syntyminen tai toistuminen pystytdan ennaltaehkdisemaan tai estdmaan. Jatkuvalla asiakas- ja
potilasturvallisuusriskien arvioinnilla pystytaan arvioimaan miten tehdyt kehittAmistoimenpiteet ovat vaikuttaneet
tunnistetun vaaratapahtuman tai epakohdan riskin pienenemiseen tai poistumiseen.

Esihenkil® tai toiminnasta vastaava tekee tarvittavat toimenpiteet epdkohdan tai sen uhan poistamiseksi.
Epéakohtailmoituksen tehneelld henkildlla on oikeus ottaa yhteytta valvontaviranomaiseen, mikali palveluyksikko
ei korjaa viivytyksettd epdkohdan uhkaa tai epakohtaa. Esihenkil6lla tai toiminnasta vastaavalla henkildlla on
ilmoitusvelvollisuus valvontaviranomaiselle, mikali epékohtaa tai epakohdan uhkaa ei korjata.

e Asiakasturvallisuuteen, ty6turvallisuuteen, toimintaympariston ja tietosuoja/tietoturvallisuuteen liittyvista
epakohdista kannustetaan kaymaan avointi keskustelua ja tuomaan tietoa havaituista puutteista ja
kehittamisen kohteista matalalla kynnyksella tiedoksi esihenkilGille. Kehittdmistoimenpiteista keskustellaan
tiimeissa yhteisesti ja pohditaan parempia toimintatapoja. Kehittdmistoimenpiteita pohditaan myoés
palvelukohtaisesti jarjestettavissa yhteistyopalavereissa, joissa tytskentelya ohjaavia asiakasprosesseja
pyritd&n kehittamaan.

¢ Esihenkilot keskustelevat epakohdan havainneen tekijan kanssa tarkemmin tilanteesta, tapahtumasta ja
ottavat tarvittaessa yhteytta omaan esihenkiloonsa, turvallisuusyksikkoon, poliisiin, ty6terveyshuoltoon tai
tydsuojeluun tapahtuneesta.

¢ Tarvittaessa jarjestetaan viranomaisneuvottelua yhteistydssa esimerksiksi turvallisuusyksikén, poliisin
kanssa, jos esimerkiksi tyontekijan turvallisuus on vaarantunut tai asiakas on mahdollisesti vaarallinen
itseaan tai muita ulkopuolisia henkildita kohtaan. Tyontekijaan kohdistuneen uhkan seurauksena voidaan
miettia rikosilmoituksen tekemisté. Esihenkilot keskustelevat tyoskentekijan kanssa heti raskaan
tapahtuman jalkeen. Esihenkild voi antaa tyontekijalle toimintaohjeita/-suosituksia tydpaivan tai muutamien
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seuraavien tyopaivien varalle tai ohjata tyontekijaa ottamaan yhteytta tyéterveyshuoltoon.
Vaaratapahtumista keskustellaan tiimipalavereissa ja pohditaan yhdessa kehittdmisehdotuksia kaytannén
tydn toteuttamiseen, jotta riskilta jatkossa valtyttaisiin. Keskusteluja vaaratapahtumien maarasta, sisallosta
ja tehdyista toimenpiteista kdydaan saanndllisesti myos tulosyksikké ja tulosalue tasolla.
Kehittdmistoimenpiteiden kaytannon toteutumista seurataan ja vaikutuksia arvioidaan tyon tekemisen ja
asiakasturvallisuuden parantumisen nakdkulmasta

Asiakas- ja potilasturvallisuusilmoitusten kasittely- ja reagointiajat seké seurantatiheydet on kuvattu liitteessa.
Vakavat vaaratapahtumat

Vakavan vaaratapahtuman tutkinnan tavoitteena on selvittaa tapahtuman juurisyyt ja maarittaa tarvittavat
kehittamistoimenpiteet, jotta vastaava tilanne ei paasisi toistumaan. Tutkinnassa noudatetaan hyvinvointialueen
vakavien vaaratapahtumien tutkintaprosessia.

Ei saisi koskaan tapahtua- vaaratapahtumat (never event) tulee aina selvittaa ja maarittaa
kehittamistoimenpiteet, aikataulu toimenpiteille seké vastuuhenkild.

TyoOntekijoitéd kannustetaan ottamaan yhteytta esihenkildihin matalalla kynnyksella erilaisten tyoturvallisuuteen,
asiakasturvallisuuteen liittyvissa epékohdissa, kuten myds vakavissa vaaratapahtumissa. Asioiden esille
tuomisessa on aina tavoitteena oppiminen, turvallisuuden parantaminen ja vastaavien tapahtumien
ehkaiseminen tulevaisuudessa. Tilanteessa ei etsita syyllisid, vaan tavoitteena on kehittd& paremmin toimivia
tydprosesseja ja toimintatapoja. Avoin ja luottamuksellinen keskusteluyhteys ja syyllistamatén lahestymistapa
tapahtuneeseen lisda tyontekijoiden luottamusta tuoda vakavia vaaratapahtumia esihenkildiden tietoon.
TyoOntekijoitéd kannustetaan ja tuetaan vakavan vaaratapahtuman tapahtuessa ottamaan valittomasti yhteytta
omaan lahiesimieheen tai hanen sijaiseensa, johtavaan sosiaalityontekijaan.

Vakavan vaaratilanteen sattuessa tyoyksikdssa henkiloston tuki ja turvallisuus varmistetaan useilla eri

tyoterveydestd, tydsuojelun tuki. Taphtuneen jalkeen esihenkilon tehtavana on tukea tyontekijoita, kasitella ja
kayda lapi tapahtunutta asiaa/tilannetta tyontekijan ja tiimin kanssa. Yhteinen keskustelu ja sitd seuraavat
kehittamistoimenpiteet vahvistavat oppimista ja ennaltaehkaisevat mahdollisia tulevia vaaratapahtumia.

5.2 Asiakas- ja potilasturvallisuusosaaminen

Asiakas- ja potilasturvallisuuskaytannot seké asiakas- ja potilasturvallisuuden verkkokurssit siséltyvat uuden
tyontekijan perehdytysohjelmaan. Lisdksi henkildston kayttdon on koottu opas asiakas- ja potilasturvallisuuteen.

Hyvinvointialueella toimii asiakas- ja potilasturvallisuusverkosto, ja asiakas- ja potilasturvallisuuslahettilaéat
edistavat palveluyksikdssa asiakas- ja potilasturvallisuutta.

® Pyritd&n varmistamaan palvelujen turvallisuus asiakkaille ja suojaamaan asiakkaita vahingoilta. Periaatteena on, etta
asiakkaan palvelutarvetta vastaava palvelu oikea-aikaisesti jarjestettynd, perustellut ja selkokieliset palvelupdatokset ja
laadukas asiakastietojen kirjaaminen lisaavat asiakasturvallisuutta.

® Kiinnitetddn huomiota asiakkaan kohtaamiseen ja kuuntelemiseen.

® Kiinnitetddn huomiota toimipisteiden ja tapaamistilojen turvallisuuteen ja siihen, miten asiakkaiden on tarvittaessa
mahdollista poistua tiloista.

5.3 Henkil6- ja tilaturvallisuus

Henkilo- ja tilaturvallisuuteen liittyvéat vaaratapahtumat ja turvallisuuspoikkeamat kirjataan Laatuportti-
jarjestelmaan. limoituksen voi tehda paloturvallisuuteen, rikokseen, ilkivaltaan, tietoturvaloukkaukseen tai
tekniseen toimintahairioon liittyen. Jarjestelma mahdollistaa my6s muiden turvallisuuspoikkeamien kirjaamisen
liittyen esimerkiksi vaarallisen aineen kasittelyyn, p&déastoihin, vuotoihin seké toimintaymparistén olosuhteisiin
liittyen. Toimintaympariston olosuhteita koskevia turvallisuuspoikkeamia ovat esimerkiksi ilmoitukset siséilmaan,
lampdtilaan, kosteuteen, hajuun tai &aneen liittyen.
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Toimintaymparistdn olosuhteita koskevat turvallisuuspoikkeamailmoituksen kasittelee ilmoittajan esihenkild, joka
tekee tarvittaessa lisatoimenpiteitad vaaratapahtuman tai turvallisuuspoikkeaman poistamiseksi. Kasittely- ja
reagointiajat seka seurantatiheydet kuvattu liitteessa.

5.4 Asiakas- ja potilastietojen kasittely, tietosuoja ja tietoturva

Hoidon ja palveluiden kirjaamisen kaytanteet

Kirjaaminen varmistaa hoidon ja palveluiden jatkuvuuden seka lisaa asiakas- ja potilasturvallisuutta. Kirjauksien
avulla tehdaan ratkaisuja potilaan hoidosta ja asiakkaan palveluista. Tyon asianmukainen dokumentointi tukee
ammattilaisen ja asiakkaan tai potilaan oikeusturvaa.

Laadukkaasti kirjattu tieto kerryttéa& kansallista sosiaali- ja terveydenhuollon tietopohjaa. Tietoa hyddynnetaan
suoran asiakas- ja potilastyon lisaksi alueellisessa ja kansallisessa johtamisessa, valvonnassa, palveluiden
kehittamisessa ja tutkimuksessa.

Sosiaali- ja terveydenhuollon kirjaamista ja tiedonhallintaa ohjataan lainsaadannolla seka kansallisilla oppailla ja
ohjeilla. Paijat-Hameen hyvinvointialueella on laadittu hoidon kirjaamisen oppaat ja suoritekasikirja
yhtenaistamaan hoidon kirjaamista. Yhtenaisilla kaytannoilla helpotetaan henkildéston toimimista eri yksikoissa.

¢ Tulosyksikdssa tehdaan asiakkaille sosiaalihuoltolain mukainen palvelutarpeen arviointi,erilaisia
palvelupaatoksia ja asiakassuunnitelmia. Palvelutarpeen arviointi ja asiakassuunnitelma kirjataan
yhteistydssa asiakkaan kanssa maaramuotoiselle lomakkeelle, joka varmistaa, etta kirjaamisessa
noudatetaan viranomaismaarayksia ja ohjeita. Palvelupaatoksen tekemistd helpottavat laaditut valmiit
fraasit, jotka varmistavat paatdksien lainmukaisuutta. Kaikessa kirjaamisessa kaytetaan selkokielta ja
tuodaan esiin seka asiakkaan etta tyontekijan nakokulmaa ja perustellaat ratkaisut.

¢ Tulosyksikdssa toimii seké esihenkildina ettd tyontekijoina kirjaamisasiantuntijoita. Lisaksi tulosyksikdssa
on tyontekijoita, jotka toimivat kirjaamisalustan eli SosiaaliLifeCare jarjestelman vastuukayttajina. Edella
mainitut perehdyttavat, kouluttavat ja tukevat tyontekijoité laadukkaassa kirjaamisessa ja tietojarjestelméan
kaytdssa.

¢ Kirjaamisoppaita hyédynnetéaan kirjaamistydssa

¢ Tydntekijoille jarjestetdaan kirjaamiseen liittyvia erehdytyksia ja tytpajoja

¢ Kirjaamisen toteutumista tarkastellaan esihenkildiden toimesta paatosten ja asiakassuunnitelmien
satunnaisotannalla toteutetun laadunkehittdmisen avulla

Asiakkaiden ja potilaiden tietoja kasittelevilla tydntekijoilla ja opiskelijoilla on vaitiolovelvollisuus, ja
tietojarjestelmien kayttéoikeuksien saaminen edellyttaa kirjallista tietoturva- ja tietosuojasitoumusta. Salassapito-
ja vaitiolovelvollisuus jatkuu palvelussuhteen paattymisen jalkeenkin.

Tietosuoja ja tietoturva

Hyvinvointialueen tietoturvan ja tietosuojan periaatteet, kaytannét ja vastuut maaritellaan hyvinvointialueen
tietoturvasuunnitelmassa. Tietoturvasuunnitelma on péivitetty 15.1.2025.

Tyontekijat tekevat kaikista havaitsemistaan tietosuojaan tai tietoturvaan liittyvista poikkeamista ilmoituksen
vaaratapahtumajarjestelmaan. Esihenkiltt kasittelevat saamansa tietoturvallisuusilmoitukset hyvinvointialueen
ohjeistuksen mukaisesti.

Jos tietoturvaloukkauksesta aiheutuu rekisteroidylle haittavaikutuksia, rekisterdidylle ilmoitetaan
tapahtuneesta. Yksikon esihenkild varmistaa, etta rekisteroityyn eli asiakkaaseen on oltu yhteydessa
asianmukaisesti organisaation toimintaohjeen mukaisesti.

¢ Tulosyksikon tyontekijat ja esihenkildt osalistuvat ja suorittavat tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvia
verkkovalmennuksia ja kursseja hyvinvointialueen ohjeistuksen mukaisesti. Esihenkilt tarkastaa, etta
pakolliset verkkokurssit on suoritettu ja paivitetty asianmukaisesti.

¢ Kaikki tulosyksikdn esihenkil6t ja tyontekijat allekirjoittavat tietoturva- ja tietosuojalomakkeen.
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¢ Tietosuoja-asetus (GDPR) on Intrassa ja jokaisella tyontekijalla on mahdolisuus tutustua siihen

® Tulosyksikdn henkildstolla tulee olla Sote-toimijakortti

¢ Sosiaalihuollon lainsdadantd velvoittaa asiakastyon kirjaamiseen. Tyontekijbille jarjestetaan
kirjaamisvalmennusta. Hyvinvointialueella on Ims-ohje sosiaalihuollon yleisimpien dokumenttien
kirjaamiseen seka ohje kirjaamisen viiveesta.

* Asiakastietojen kasittelyssé noudatetaan eritysté huolellisuutta, jotta salassapidettavat ja arkaluonteiset
tiedot eivat paady asian kasittelyn nakokulmasta ulkopuolisen tahon tietoon. Jokaisen on huolehdittava
siitd, ettd tydskentelytiloissa ei ole esilla asiakasturvallisuutta vaarantavaa henkildtietoa. Asiakastiedot,
tyopuhelimet, Sote ammattikortit sdilytetaan lukitussa tilassa, kaapissa silloin, kun niité ei kayteta
tyétehtavien hoitamiseen.

¢ Tulosyksikon henkildsto huolehtii asiakastietojen turvallsesta kasittelysta toimiston lisaksi myos liikkuvassa
ja jalkautuvassa ty0ssa niin, ettei tunnistettavia asiakastietoja ole mukana. Henkilttietoja siséltavia
asiakasasioita kasitellaén vain salatulla séahkopostilla, jos sahkopostin kayttdminen on asiakasasiaa
hoidettaessa valttamatonta.

* Toimipisteiden tietosuojajateastia tyhjennetaan saannollisesti .

¢ Tulosyksikon tyontekijat tekevat matalalla kynnyksella havaitsemistaan asiakkaan tietosuojaan tai
tietoturvaan liittyvista poikkeamista ilmoituksen vaaratapahtumajarjestelmaan. Tulosyksikon esihenkil6t
kasittelevat ilmoitukset organisaation ohjeen mukaisesti.

Sosiaalihuollon asiakasrekisterin vastuuhenkild on toimialajohtaja Mika Forsberg, rekisteriseloste on
nahtavilla Paijat-Hameen hyvinvointialueen verkkosivuilla (Rekisterinpitdjat ja tietosuojaselosteet - Paijat-Sote)

Hyvinvointialueen tietosuojavastaava:
Pauliina Saarinen

Vaihde: 03 819 11, tietosuoja@paijatha.fi

Keskussairaalankatu 7 15850 Lahti.
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6 OMAVALVONNAN TOIMEENPANO

6.1 Henkildst6
Maéra ja rakenne
¢ Esihenkilot seuraavat sdannollisesti asiakastarpeesta kertovia mittareita, kuten esimerkiksi;
sosiaalihuoltolain mukaisia yhteydenottoja ja ilmoituksia, tyontekija- ja timikohtaisia asiakasmaaria ja

suoritem&aria seka erilaisia kasittelyaikatietoja, esim. toimeentulotuen palvelutakuuta.

® Sijaisia palkataan pidempien poissaolojen esimerksi pitkat sairauspoissaolot, vanhempainvapaat ja
hoitovapaat ajalle.

® Tulosyksikossa ei kaytetad vuokratydvoimaa
* Henkiléstovoimavarojen riittavyys eri timeissa ja toimipisteissa varmistetaan esimerksiksi

vuosilomasuunnittelun avulla. Eri tiimien sosiaalitytntekijat ja sosiaaliohjaajat voivat tarvittaessa
tydskennelld yli tiimirajojen ja hoitaa toisen poissaolevan tyontekijan kiireellisia asiakasasioita.

Yksikon henkiloston maara ja rakenne

Nimike Maara Tydsuhde (vakituinen Mitoitus
/maaraaikainen)

Ammatinharjoittamisen edellytykset

Rekrytointivaiheessa hakijan kelpoisuus haettavaan sosiaali- tai terveydenhuollon ammattihenkilon tehtavaan
tarkistetaan Terhikki- tai Suosikki-keskusrekisterista.

Lasten, ikaantyneiden ja vammaisten henkildiden kanssa tytskentelevilté edellytetd&dn ammattioikeuden
varmistamisen lisaksi rikosrekisteriotteen tarkistamista. Tarkastettu ammattioikeus merkitaan
tyohonottovaiheessa HR- jarjestelmaan.

Tartuntatautilain edellyttdma rokotussuoja selvitetaan tyohontulotarkastuksessa tyoterveyshuollon toimesta.
Arvioinnin riittavasta rokotesuojasta tyotehtavaan tekee esihenkilo tydterveyshuollon asiantuntija-arvion pohjalta.

Rekrytoitaessa varmistetaan rekrytoitavan riittdva suomen kielen taito haettavaan tehtavaan. Paijat-Hameen
hyvinvointialueella tydskentelykieli on suomi, jossa edellytetdan vahintaan B1- tasoista kirjallista ja suullista
osaamista. Rekrytoinnista vastaava henkild varmistaa tythonottovaiheessa hakijan riittavan suomen kielen
osaamisen.
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Rekrytoija vastaa my0s henkilén muun soveltuvuuden varmistamisesta.

Osaaminen

Hyvinvointialueen perehdytyskaytédnnot henkildstolle on kuvattu intranetissé. Tyohon perehtymisen tukemiseksi
hyvinvointialueelle on laadittu perehtymisen tyolista.

Esihenkild seuraa tyontekijoiden ammatillista kehittymista ja luo edellytykset sille, etta tyontekijat voivat osallistua
tarvittavaan ammatilliseen tadydennyskoulutukseen ja muilla ammatillisen kehittymisen menetelmilla yllapitaa ja
kehittaa tietotaitoaan.

Tulosyksikossa perehdytyksesta vastaa tyontekijan lahiesihenkild. Perehdytysvastuu voidaa jakaa ty6n eri osa-
alueiden (esim. toimiston yleiset asiat, toimeentulotuki, sosiaalityd yms.) vastuuhenkildille. My6s eri
vastuualueiden tydntekijat voivat toimia perehdyttajina kaytannon tyon/tyétehtavan tekemisen nakdkulmasta.
Perehtyjalla on myds aktiinen rooli ja velvollisuus perehtya itse (esim. eri verkkokurssit), ottaa selvaa asioista,
etsia tietoa ja kysya. Perehdytysta toteutetaan ja seurataan perehdytyssuunnitelman avulla. Lahiesihenkild kay
perehtyjan kanssa sovitusti ja suunnitellusti perehdytyskeskusteluja, joissa seurataan perehtymisen etenemista
ja tarvetta. Perehtyjalle voidaan nimeta tyotehtéavassa jo pidempaan toiminut mentori, joka tukee, ohjaa ja
neuvoo perehtyjad kaytannon tyon tukemisessa. Koko perehtyjan tiimilla on vastuu uuden tydntekijan
vastaanottamisesta ja tiimiin ja tiimin kaytantoihin perehtyttamisessa.

Opiskelijoille nimetaan harjoittelusta vastaava tyontekija. Sosiaalityon harjoittelijoilla opiskelusta vastaava
tydntekija on kelpoisuusehdot tayttava sosiaalitydntekija ja vastaavasti sosionomi opiskelijalla sosiaaliohjaaja.

Tyontekijat osallistuvat sdanndllisesti tydnohjaukseen, tydhyvinvointi ja - kehittdmispaivia jarjestetdan vuosittain.
My@os tarkoituksenmukaiseen maksuttomaan ja maksulliseen tdydennyskoulutukseen on mahdollista osallistua.
Tyontekijoilla on kaytdssaan tyéterveyshuollon palvelut. Tyontekijoilla on esihenkildiden tuki tyon tekemiseen ja
yksikéssa kannustetaan avoimeen ja valittomaan keskusteluun ja yhteydenpitoon tyéntekijéiden ja eri tehtavissa
toimivien esihenkildiden valilla. Esihenkilot antavat tyontekijoille palautetta saanndllisesti ja tyén toteuttamista ja
laatua seurataan omavalvonnallisin keinoin esimerkiksi asiakassuunnitelmien ja toimeentulotukipaatdsten osalta.
Tyontekijoita ja esihenkildita palkitaan onnistumisista esimerkiksi pikapalkitsemisen avulla. Tulosyksikdssé
kannustetaan yhteistythan ja moniammatillisen tydn tekemiseen.

® |aillistetun sosiaalitydntekijan tehtavassa tilapaisesti toimivalle opiskelijalle nimetaan tydskentelyn
ohjauksesta ja mentoroinnista vastaava tiimissa tydskenteleva laillistettu sosiaalityontekija. Tiimin johtava
sosiaalityontekija vastaa tilapaisesti sosiaalitydntekijana toimivan viranhaltijan tyén valvonnasta.
Tilapéisesti sosiaalityontekijan tehtéavassa toimivan opiskelijan kanssa kdaydaan perehdytys- ja
ohjauskeskusteluja seka annetaan tukea ja apua seka tarvittaessa tyOpariutta yksittaisten asiakasasioiden
hoitamisessa. Johtava sosiaalitydntekija valvoo ja tukee opiskelijan tytskentelya esimerkiksi seuraamalla
tehtyja asiakastyon kirjauksia ja paatoksia seka kadymalla ohjauskeskusteluja kirjallisen
perehdytysprosessin avulla yhdessa opiskelijan kanssa. Tilapaaisesti sosiaalitydntekijan tydssa toimivaa
opiskelijaa kannustetaan rohkeasti pyytamaéan apua, kysymaén neuvoa ja perehtyméaén oma-aloitteisesti
esimerksiksi Vuorlearningin perehdytysmateriaaliin.

Tyoturvallisuus ja tydhyvinvointi

Hyvinvointialueella on tydhyvinvoinnin ja ty6turvallisuuden toimintasuunnitelma, jonka tavoitteena on edistaa
terveellisia ja turvallisia tyoskentelyolosuhteita, tyontekijoiden tyokykya seka tydyhteistjen hyvinvointia.
Toimintasuunnitelma kattaa tydpaikan tytolojen kehittamistarpeet ja tydymparistdon liittyvien tekijdiden
vaikutukset. Tydolojen seuranta ja kehittdminen ovat suunniteltua toimintaa, jolla ennakolta torjutaan ja
ehkaistaan tapaturmien, terveyshaittojen ja vaaratilanteiden ilmenemista seka pyritaan yllapitamaan hyvaa
tydilmapiiria ja tydssa jaksamista.

Tyontekijoiden tybhyvinvointia seurataan muun muassa saanndllisilla lakisaateisilla terveystarkastuksilla, ty6hyvin
vointikyselyilla ja erilaisilla henkilostomittareilla, kuten sairauspoissaoloseurannalla. Tyodterveyshuollon kanssa



15 (26)

Nimi: Asiakasohjaus ja taloudellinen tuki
Versio: 2
Hyvaksyja: Eija Leino, 17.8.2026 09:47

toteutettavat tyopaikkaselvitykset ovat yksi keskeinen toimintapa tyohyvinvoinnin ja ty6turvallisuuden
edistamiseen.

Yhdessa henkiloston kanssa tehdaan vuosittain paivitettava tyén vaarojen selvittdminen ja arviointi. Lisaksi
tydturvallisuuden tilaa havainnoidaan jatkuvasti, ja havaituista puutteista tai poikkeamista tehdaan Laatuportti-
jarjestelmaan tyoturvallisuusilmoitus. limoitus tehdéan kaikista turvallisuushavainnoista, lahelta piti -tilanteista,
ty0- ja tydmatkatapaturmista seka tydssa havaituista epakohdista, jotka voivat aiheuttaa haittaa tai vaaraa
tyontekijoiden turvallisuudelle tai terveydelle. Tyoturvallisuusilmoitusten kasittely- ja reagointiajat seka
seurantatiheydet kuvattu liitteessa.

Esihenkilot kasittelevat saamansa tyoturvallisuusilmoitukset ty6turvallisuusilmoituksen kasittelyohjeen mukaan.
Esihenkilon velvollisuus on tehda henkildvahinkoihin johtaneista ty6- ja tydmatkatapaturmista ilmoitus
tapaturmavakuutusyhtiéon Laatuportti-jarjestelman kautta.

Tulosyksikdn henkiloston tyohyvinvointia tuetaan ja edistetadan muunmuassa jarjestamalla sdannollisesti
tiimipalavereita, joissa kasitellaan, keskustellaan ja tiedotetaan henkilostoa koskevista térkeisté ja
ajankohtaisista asioista. Sosiaalityontekijoille ja sosiaaliohjaajille jarjestetdan saannollisesti tytnohjausta.
Tyontekijoita kannustetaan osallistumaan tdydennyskoulutukseen ja heille jarjestetdan vuosittain
kehittamsipaivia seka tydhyvinvointipaivia. Esihenkild kay tyontekijoidensa kanssa kehityskeskusteluja ja
tekee tydsuorituksen arviointeja. Tulosyksikdssé noudatetaan hyvinvointialueen ohjeistuksia palkitsemisen
osalta (esimerksiksi henkilokohtainen lisa, kertapalkitseminen ja erilaiset muistamiset).

Hyvinvointialueella on kdytdssa Posipro ilmoitus, joka mahdollistaa positiivisen palautteen antamisen
tyontekijan toiminnasta suoraan. Lisaksi sisdisessa intrassa on kaytdssa "kehut" palsta, jossa on myds
mahdolista antaa positiivista palautetta esimerksiksi onnistuneesta yhteistydsta, hyvasta ammattitaidosta ja
tuesta tilanteen ratkaisemiseksi. Yksikossa kaytetaan pikapalkitsemista hyvasta tydsuoriutumisesta ja
onnistumisesta, mika on tullut ilmi Posipro ilmoituksen tai kehut palstan kautta.

Tulosyksikdn keskusteluyhteys ja viestinta esihenkildiden ja tyontekijdiden ja painvastoin tyontekijdiden ja
esihenkildiden valilla halutaan pitda mahdollisimman avoimena ja matalalla tasolla. Tydntekijoita
kannustetaan kertomaan seka positiivisista etta kehittdmista kaipaavista havainnoistaan arjen tyosta.
Tyontekijoita otetaan mukaan asiakastyéhon kuuluvien prosessien kehittdmiseen ja prosessien toimivuuden
arviointitydéryhmiin. Tyontekija edustaja osallistuu 1 kerran kuukaudessa tulosyksikdn esihenkilépalaveriin.

Tulosyksikon henkiloston tyohyvinvointia edistetddn suhtautumalla positiivisesti ja joustavasti tyon ja
henkilokohtaisen elaméan ja siihen liittyvien tarpeiden yhteensovittamiseen. Esihenkil6t tukevat tyontekijoita
asiakastyon hoitamisessa keskustelemalla ja tuomalla tarvittaessa esiin nakékulmia tehtavan hoitamiseen.

6.2 Palveluiden ja hoidon suunnittelu
Palveluiden ja hoidon tarpeen arviointi, suunnittelu ja yhteensovittaminen

Hoidon ja palvelun tarve arvioidaan yhdessa asiakkaan tai potilaan kanssa. Asiakkaan tai potilaan
suostumuksella palvelu- ja hoidontarpeen arvioon voivat osallistua hanen laheisensa tai muu tukihenkil®.

Hyvinvointialueella on kaytdssa monialaisen tuen asiakkaan toimintamalli, joka ohjaa asiakkaan tarvittaessa
hoidon- ja palveluntarpeen moniammatilliseen kartoitus- ja arviointitydhon.

* Tulosyksikossa asiakkaan omatyontekija (sosiaalitydntekija tai sosiaaliohjaaja) laatii yhteistydssa
asiakkaan ja hanen laheistensa/verkostonsa kanssa palvelutarpeen arvioinnin ja asiakassuunnitelman
sosiaalihuoltolain mukaisesti. Palvelutarpeen arvioinnissa selvitetaan asiakkaan avuntarve esimerksi kun,
asiakkaan arjen hallinta on vaarantunut. Palvelutarpeen arviointi toteutetaan keskustelemalla asiakkaan ja
hanen laheistensa kanssa. Tarvittaessa tehdaan moniammatillista yhteisty6ta. Palvelutarpeen arvioinnin
perusteella asiakkaalle mydnnetéaén hénen tarvitsemansa palvelut ja nimetaan
omatyontekija. Asiakassuunnitelmassa asetaan yhteistydssa asiakkaan ja hanen laheistensa/verkostonsa
kanssa tavoitteet myonnetyille palveluille. Asiakassuunnitelma voidaan tehd& monialaisena
sotesuunnitelmana, jos asiakkaalla on seké sosisaali- etta terveydenhuollon palvelutarpeita, jotka on
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tarke&a yhteensovittaa. Palvelutarpeen arviointi ja asiakassuunnitelma kirjataan tietojarjestelmaéan ja ne
annetaan asiakkaalle. Asiakas voi nahdéa sosiaalihuollon kirjauksia OmaKannasta.

¢ Asiakkaan sosiaalihuollon omatydntekijana voi toimia sosiaaliohjaaja tai sosiaalityontekija.
Sosiaalitydntekija toimii erityista tukea tarvitsevan asiakkaan omatyontekijana. Erityisen tuen asiakkaalla
on monia yhtaaikaisia tuen tarpeita ja ongelmia hakeutua itse tarvitsemansa tuen piiriin.

¢ Sosiaalihuollon paatdkset ovat maardaikaisia. Asiakassuunnitelmaan asetettuja palvelun tavoitteita ja
niiden toteutumista seurataan yhdessa omatyotntekijan, asiakkaan ja palvelua toteuttavan tahon kanssa.
Palvelupaatoksia jatketaan asiakkaan tarpeiden mukaisesti ja asiakassuunnitelmaa paivitetaan
tarvittaessa.

® Tulosyksikdssa on kaytossa alkoholin kayton riskit - AUDIT testi ja mini-intervention malli. Mallia voidaan
kayttdd osana esimerkiksi palvelutarpeen arviointia. Ty6ikaisten palvelujen luonne ja asiakastarpeet
huomioiden mallia ei voida kayttaa laajamittaisesti, koska se ei sovellu kaytettavaksi vaikeasti
paihdeongelmaisille asiakkaille.

Terveyden ja hyvinvoinnin edistamisen varmistaminen

* Myonnettavien palvelujen tavoitteena on vahvistaa ja/tai yllapitaé asiakkaan arjen toimintakykya ja
osallisuutta. Palvelujen toteuttamisessa pyritdén joustavaan ja raataldityyn toimintatapaan, jotta se
vastaisi mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita. Asetettuja palvelun tavoitteita tarkastellaan
saanndllisesti ja arvioidaan tavoitteiden toteutumista ja mahdollisia tavoitteiden muutostarpeita.

6.3 Laakehoito

Kaikissa ladkehoitoa toteuttavissa yksikoissa on ajantasainen yksikén toimintaa vastaava laékehoitosuunnitelma.
Yksikkokohtaisessa ladkehoitosuunnitelmassa kuvataan kaytannon ladkehoidon toteuttaminen, ladkehoitoon
liittyvat, yksikdssa tunnistetut riskit, ja riskilaakkeet seka riskienhallintaan liittyvat ennakoivat toimenpiteet.

6.4 Ravitsemus

Ravitsemushoidon toteuttamista ohjaavat kansalliset ravitsemussuositukset ja Paijat-Hameen hyvinvointialueen
ravitsemuskasikirja. Lisaksi Paijat-Hameen hyvinvointialueella ravitsemusterveyden edistamisen suunnitelma
antaa suuntaviivat eri toimijoiden toteuttamalle ravitsemusterveyden edistdmistoiminnalle.

6.5 Tartuntataudit ja infektioiden ehkaisy

Turvallisen hoidon perusta muodostuu tavanomaisista varotoimista, kuten kasihygieniasta. Hyvinvointialueen
infektioiden torjuntaohjeet [0ytyvat IMS-jarjestelmasta.

Hyvinvointialueella toimii infektioryhmé, joka vastaa infektioiden torjunnan kehittamisesta. Liséksi jokaiseen
hoitoa tai hoivaa toteuttavaan sosiaali- tai terveyspalveluita tuottavaan yksikkddn on nimetty
hygieniayhdyshenkild. Hygieniayhdyshenkil6 toimii oman yksikkonsa infektioiden torjunnan asiantuntijana seka
yhteyshenkiléna palveluyksikon ja infektioyksikon valilla. Hoitohenkiloékunnan rokotussuojan huolehtiminen
tartuntatautilain 48 8 mukaisesti on osa infektioiden torjuntaa.

Tulosyksikossa huolehditaan infektioiden ennaltaehkaisysta hyvinvointialueen yleisen ohjeiden mukaisesti.
Tyontekijoitd kannustetaan tydnantajan jarjamien rokotusten ottamiseen. Tyohon ei tulla sairaana. Tarvittaessa
voidaan jarjestaa korvaavaa ty6ta.

Siivous ja puhtaanapito
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Tulosyksikon toimisto- ja asiakastapaamishuoneissa kay saanndllisesti siistija, joka huolehtii huoneiden
riittdvasta yleisesta hygieniatasosta. Tarvittaessa voidaan jarjestaé tehostettua siivousta.

6.6 Laakinnélliset laitteet, tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Paijat-Hameen hyvinvointialueen laiteturvallisuussuunnitelmassa kuvataan laiteturvallisuuteen liittyvat vastuut ja
toimintatavat, kuten ladkintalaitteiden hankinta, vaaratilanneilmoitusmenettely, laiteosaamisen varmistaminen ja
laitteiden jaljitettavyyden toteuttaminen. Hyvinvointialueen laajuista laiteturvallisuussuunnitelmaa on tarkennettu
yksikkokohtaisilla laiteturvallisuussuunnitelmilla toimintayksikoissa, joissa kaytetdan paljon korkean ja erittain
korkean riskin laékinnallisia laitteita.

Hyvinvointialueella on nimetty ammattimaisen k&yton vastuuhenkild. Hyvinvointialueen toimintayksikot ovat
nimenneet laitevastuuhenkilot, jotka toimivat ammattimaisen kayttajan vastuuhenkilén ohjeistamina.
Laitevastuuhenkiltt vastaavat kaytannon tasolla esihenkilonsa avustamina, etta laékintalaitelain vaatimukset
toteutuvat. Hyvinvointialueella toimii myos laaja-alainen laakintalaitteiden asiantuntijatyéryhma, joka
kokouksissaan kasittelee laakintalaiteturvallisuuteen liittyvid ajankohtaisia asioita.

Laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineiden luovutus perustuu valtakunnallisiin ohjeisiin, jotka toimivat julkisen
terveydenhuollon ammattilaisten tyéohjeena. Apuvalinehankinnat kilpailutetaan tuoteryhmittain, ja
sopimustuotteet tallennetaan Effector-jarjestelméaéan, mika helpottaa tilausten tekemista ja potilasohjeiden
tulostamista. Apuvalineet valitaan yksil6llisen tarpeen mukaan, ja poikkeustapauksissa voidaan kayttad myos
muita kuin sopimustuotteita. Huoltoprosessit hallitaan Effectorin kautta, joka mahdollistaa huoltojen tilaamisen,
ohjelmoinnin ja huoltohistorian tallentamisen, varmistaen apuvélineiden asianmukaisen yllapidon.

Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Hyvinvointialueen asiakastietojen kasittelyssa kaytettavan tietojarjestelman ja hyvinvointisovelluksen tulee
tayttaa yhteentoimivuutta, tietoturvaa ja tietosuojaa seka toiminnallisuutta koskevat olennaiset vaatimukset.
Uudet jarjestelmat ja sovellukset kasitellaan hyvinvointialueen tietohallinnon arkkitehtuuri- ja muutoshallinnnan
kasittelyssa. Prosesseilla varmistetaan muun muassa jarjestelmien hallittu kayttéonotto, turvallisuus ja
maarittelyiden toteutuminen seké kayttéonottoon liittyva viestinta ja koulutus.

Hyvinvointialueella on laadittu ICT-jatkuvuussuunnitelma, jonka tavoitteena on turvata kriittisten prosessien ja
jarjestelmien toiminta hairidtilanteissa ja poikkeusoloissa. Hairidtilanteet hoidetaan hairionhallintaohjeen
mukaisesti. Jos hyvinvointialueella havaitaan tietojarjestelman olennaisten vaatimusten tayttymisessa merkittavia
poikkeamia, niista ilmoitetaan tietojarjestelmapalvelun tuottajalle. Mikali poikkeama voi aiheuttaa merkittavan
riskin asiakas- tai potilasturvallisuudelle, poikkeamasta ilmoitetaan myos Lupa- ja valvontavirastolle. Tietoturvaan
liittyvat kaytannot on kuvattu hyvinvointialueen tietoturvasuunnitelmassa.

¢ Asiakasta voidaan tavata ja asiaansa hoitaa joko tapaamisella toimistolla, asiakkaan kotona tai muussa
elinympariostdssa, puhelimitse tai etdyhteyden avulla. Tavattaessa etayhteydelld varmistetaan ja
huolehditaan, etta asiakas osaa kayttaa digitaalista valinetta (esim osaa liittyva kokoukseen, kayttaa
kameraa ja mikrofonia) ja saa tuotua oman mielipiteensa esiin.

® Asiointi digitaalisesti erilaisia mobiilisovelluksia hyédyntden (esimerksiksi Paijat-Sote sovellus) vaatii usein
vahvaa tunnistautumista henkildkohtaisilla pankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella. Kaikilla asiakkailla ei
ole pankkitunnuksia tai vaadittavaa osaamista kirjautumiseen, eika digitaaliset ratkaisut tasté syysta sovi
kaikille asiakkaille. Tarjotaan palvelua lahipalveluna toimistolla tai asiakkaan kotona tai digitaalisia
ratkaisuja hyodyntaen asiakkaan tilanne, tarpeet ja olosuhteet huomioiden.

® Tulosyksikon tyontekijoité informoidaan ja perehdytetddn tulosyksikdssa kaytossé olevien
tietojarjestelmien kaytosta ja tietojarjestelmaan tehdyista muutoksista tai kayttokatkoista.

6.7 Kemikaalit
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Kemikaaliturvallisuudella tarkoitetaan kemikaalien turvallista ja oikeanlaista kayttéa. Padvastuu tydpaikan
kemikaaliturvallisuudesta on tydnantajalla. Esihenkildn on tunnistettava tydssa esiintyvien kemiallisten tekijoiden
aiheuttamat vaarat ja arvioitava niista aiheutuvat riskit tyontekijdiden turvallisuudelle ja terveydelle.

Hyvinvointialueen Laatuportti-jarjestelmaan on viety hyvinvointialueella kaytossa olevat kemikaalit, ja liséksi
tyoyksikoilla on kemikaaliluettelo.

6.8 Toimitilat

Hyvinvointialueen omistamia ja vuokraamia tiloja hallinnoidaan tukipalveluiden toimialalla. Toimitilajohtoryhma
kasittelee kaikki toimitiloja koskevat uudisrakennushankkeet, peruskorjaukset, pieninvestointeja koskevat tarpeet
seka aikatauluttaa toteutukseen lahtevat hankkeet.

Tulosyksikon toimitiloja on hyvinvointialueen kaikissa kunnissa. Toimitilat sijaitsevat padsaantoisesti kunnissa
olevien sotekeskusten yhteydessa.Sosiaalityontekijat ja sosiaaliohjaajat tapaavat asiakkaita tydhuoneissa
sovituilla asiakastapaamiskaynneilld. Asiakkaita tapaavilla tyontekijoilla on kdytéssa omat tydhuoneet.
Ty6huoneiden turvallisuuteen on kiinnitetty erityista huomiota muunmuassa kalustesijoittelun osalta.
TyOhuoneissa on hatapoistumisovet, halytysjarjestelmat ja riittava aanieristys salassapidettavien ja
henkilokohtaisten kasittely huomioiden. Asiakkaita tavataan vain tyhuoneissa, joista l16ytyy edella mainitut
turvallisuutta lisaavat ratkaisut. Asiakkaat pyritdan sijoittamaan tapaamishuoneeseen niin, etta heilla ei ole
suoraa kulkureittid tyontekijan hatapoistumisovelle.

Muut kuin asiakastyota tekevéat tyontekijat kayttavét joko omia tai jaettuja tydhuoneita. Tyohuoneissa pyritdan
mahdollisimman hyvin huomioimaan yksityisyys, mahdollisuus hoitaa tybasioita puhelimella tai etayhteydella.

Tyontekija hakee asiakkaan tapaamiseen odotustilasta tai palveluneuvonnasta. Osassa toimistoja asiakkaat
eivat paase itsenaisesti kulkemaan tyontekijoiden tydhuonetiloihin, vaan véliovet ovat lukittuina. Osassa
toimitiloja asiakkaat paésevat kulkemaan odotusauloista tyontekijoiden tyéhuoneiden luokse. Tydntekijoiden
tulee pitda tybhuoneidensa ovet kaytavaan suljettuna, mkiali asiakkaat paasevat liikkumaan kaytavassa.
Tyontekijoiden huoneiden ovissa ei lue tydntekijan nimea.

® Toimitilojen asianmukaisuudesta ja turvallisuudesta huolehditaan yhteistydssa kiinteistd vastaavien
tahojen (toimitilapalvelut ja vuokranantaja, turvallisuusyksikkd, tydsuojelu) kanssa. Yhteistybkumppanien
kanssa varmistetaan, etta toimitilat ovat terveysturvalliset tytskennelld, tiloissa on turvallisuutta lisédavia
ratkaisuja esimerksiksi hatapoistumisovet asiakastapaamishuoneissa seka asianmukaiset ja merkityt
poistumisreitit hatattilanteita varten. Asiakastapaamishuoneiden huonekalujen sijoitteluun kiinnitetaan
huomiota, aanieristysta varten tulee olla korkean desibelin véliovet ja tydhuoneissa on mahdollisuus tehda
héalytys tai kutsua apua tilanteen vaatiessa.

® Mikali toimitiloissa ilmenee puutteita tai epéakohtia terveysturvallisuudessa tai turvallisuudessa otetaan
yhteytta tukipalveluihin, tydsuojeluun ja kehotetaan tydntekijoita ottamaan tarvittaessa yhteytta
tydterveyshuoltoon. Havaituista epékohdista ja puutteista tehdaan epakohtailmoituksia Laatuporttiin.

® Toimipisteisiin on laadittu turvallisuussuunnitelmat seké palo- ja pelastussuunnitelmat ja niitd kdydaan lapi

ja paivitetaan saannollisesti.

Toimipisteissa on nimettyna turvallisuusvastaavat.

Asiakastapaamisissa on mahdollista kayttaa vartijapalvelua

Tydntekijoille on hankittu mm. sédhkokatkoja varten otsalamppuja, varavirtalahteita

Toimipisteissa jarjestetaén tarvittaessa turvallisuuskavelyjaseka palo- ja poistumisharjoittuksia

6.9 Monialainen vhteisty0

¢ Tydikaisten asiakasohjaus ja taloudellisen tuen tulosyksikon keskeiset yhteistydkumppanit ovat tydikaisten
palvelutuotanto (asunnottomien asumispalvelut, sosiaalinen kuntoutus ja kuntouttava tyotoiminta), eri
sosiaali- ja terveydenhuollon tulos- ja toimialat hyvinvointialueelta, tyéllisyysalueet ja kuntien nuorisotoimi
ja maahanmuuton tehtavat, eri viranomaiset kuten poliisi ja ulosottoviranomainen ja rikosseuraamuslaito,
seurakunnat ja erilaisia kolmannen sektorin palveluntuottajia.


https://phhyky.ims.fi/servlet/StandardServlet?action=operationsmanual&view_chapter=&chapter_id=1271
https://phhyky.ims.fi/servlet/StandardServlet?action=operationsmanual&view_chapter=&chapter_id=1272

19 (26)

Nimi: Asiakasohjaus ja taloudellinen tuki
Versio: 2
Hyvéksyja: Eija Leino, 17.8.2026 09:47

® Asiakaskohtainen yhteisty0 ja tiedonkulku varmistetaan yhteisia asiakasprosesseja noudattamalla,
yhteisten asiakassuunnitelmien ja verkostoneuvottelujen avulla. Liséksi jarjestetdén erilaisia
yhteistydpalavereja missa sovitaan ja kirjataan ja kuvataan yhteistyon tekemista: roolit, vastuut,
yhteistydnmuodot.
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7 ASIAKKAAN JA POTILAAN ASEMA JA OIKEUDET

Asiakkaan ja potilaan oikeus hyvaa kohteluun

Asiakkaalla ja potilaalla on oikeus hyvaan kohteluun sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa. Asiakasta ja
potilasta on kohdeltava siten, ettei hanen ihmisarvoaan loukata, seka etta hanen vakaumustaan ja
yksityisyyttadn kunnioitetaan.

¢ Asiakkaille annetaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa omien palvelutarpeidensa selvittdmiseen ja
tarpeen mukaisten palvelujen jarjestamiseen. Asiakassuunnitelman tekemisessa asiakas osallistuu omien
palvelutavoitteidensa asettamiseen ja asiakassuunnitelmaa péivitettdessa asetettujen tavoitteiden
toteutumisen tarkasteluun. Tulosyksikon palvelut ja palvelutarpeen arvointi on asiakkaille vapaaehtoista.

¢ Asiakkaita kohdellaan aina kunnioittavasti, heidan mielipiteitaén, kokemuksiaan kuunnellaan ja
arvostetaan. Asiakkaan toiveet ja mielipide tulee aina ottaa huomioon ja kirjata palvelutarpeen arviointiin
fasiakassuunnitelmaan palvelutarvetta selvitettiessa tai palveluja jarjestettaessa.

¢ Asiakkaalla on oikeus tehda omaa elamaansa koskevia valintoja ja paatoksia ja toteuttaa niita. Asiakasta
koskeva asia ratkaistaan aina niin, etta ensisijaisesti huomioidaan asiakkaan etu.

¢ Mikali tulosyksikdsséa havaitaan asiakkaan epaasiallista kohtelua vastaavat esihenkil6t asian
menettelyprosessista

Palveluihin ja hoitoon p&asyn varmistaminen

¢ Asiakkaan asia tulee vireille tulosyksikkt6n yleisimmin sosiaalihuoltolain mukaisen ilmoituksen,
yhteydenoton tai hakemuksen kautta. Kun ilmoitus tai yhteydenotto saapuu ohjautuu se jarjestelmassa
oikealle tiimille asiakkaan asuinkunnan mukaisesti késiteltavéaksi. Tyontekijan tulee ilmoituksen tai
yhteydenoton saavuttua arvioida valittomasti sen kiireellisyys. Mikali asia on kiireelinen tulee tyontekijan
ryhtya selvittdmaan aktiivisesti asiakkaan palvelutarvetta. Mikali asia ei ole kiireellinen, voidaan
asiakkaalle jarjestaa tapaamisaika toimipisteeseen tai hanta voidaan tavoitella esimerksiksi puhelimitse.
Kun asiakkaan palveluarve on selvitetty jarjestetaan asiakkaalle hanen tarpeensa mukainen palvelu tai
ohjataan hénet tarpeen mukaiseen palveluun.

¢ Toimeentulotukihakemus on késiteltava 7 arkipaivan sisalla hakemuksen saapumisesta. Esihenkil6t
tarkastelevat saannoéllisesti hakemusten maaraa ja kasittelyaika tilannetta. Mikali kasittelyaika on lahella
ylittymista esihenkilot tekevat tarvittavia tyojarjestelyja (tydtehtavien priorisointi), jotta lakisaateisessa
kasittelyajassa pysytaan.

Asiakkaan ja potilaan tiedonsaantioikeus ja osallisuus

¢ Sosiaalihuollon palvelujen asiakkaille on selvitettdva hanen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset
vaihtoehdot palvelujen jarjestamisessa ja niiden vaikutuksett. Ensisijaista on ottaa huomioon asiakkaan
toivomukset ja mielipiteet seka kaikintavoin kunnioitettava asiakkaan itsemaaraamisoikeutta. Asiakkaalle
annetaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa omien palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen
esimerksiksi asetettujen tavoitteiden avulla.

¢ Asiakkaalle annetaan tiedoksi tulostamalla, postittamalla tai sdhkoisen palvelun kautta hanelle tehdyt
asiakirjat esimerksi palvelutarpeen arviointi, asiakassuunnitelma seka erilaiset palvelupaatokset.
Asiakastytsta tehdaan asiakirjamerkintoja tietojarjestelmaan. Asiakas nékee OmaKanta palvelusta
itsedan koskevia kirjauksia ja hanelld on mahdollisuus pyytéa itsedan koskevat kirjaukset, paatokset seka
Loki-tiedot hyvinvointialueelta.

® Tydikaisten tulosalueella jarjestetddn asiakasraatitoimintaa. Asiakasraadit kokoontuvat suunnitellusti
kuntouttavassa ty6toiminnan ja sosiaalisen kuntoutuksen osalta. Asiakasraatilaisilta pyydetaan
kommentteja, kehittamisideoita esimerksiksi viranomaispaatdsten ulkoasuun ja kieleen, palvelujen
sisaltdon, internet sivujen selkeyteen. Saatuja kehittdémisideoita hyodynnetaan kehittdémistydssa.

Asiakkaan itseméaaramisoikeus
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Itsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta henkilokohtaiseen
vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvat laheisesti my6s oikeudet yksityisyyteen ja
yksityiselaméan suojaan. Itsemaaraamisoikeutta saa rajoittaa vain laissa erikseen saadetyilla perusteilla.

¢ Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta vahvistetaan osallistamalla asiakas omien asioidensa kasittelyyn.
Asiakas osallistuu itsedan koskeviin tapaamisiin ja suunnitelman laatimiseen. Mikali asiakas ei kykene
saapumaan tapaamiseen toimipisteelle, mennéan asiakkaan luokse kotikaynnille tai muuhun hanen
elinymparistéonsa (esim. sairaala, asumispalveluyksikko).

¢ Asiakkaan mielipiteet omasta palvelutarpeestaan ja toiveet palvelujen jarjestamisesta kirjataan ylos
palvelutarpeen arviointiin tai asiakassuunnitelmaan. Asiakkaan omatytntekija, sosiaalitytntekija
/sosiaaliohjaaja vastaavat asiakkaan kanssa tehdyn palvelutarpeen arvioinnin, asiakassuunnitelman tai
muun tapaamisesta tehdyn asiakastyonkirjauksen tekemisesta.

Muistutus ja kantelu seka muut oikeusturvakeinot

Asiakkaalla ja potilaalla on oikeus saada asianmukaista ja laadultaan hyvaa sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelua. Mikali asiakas tai potilas on tyytymé&ton saamaansa palveluun, hoitoon tai kohteluun, hanella on lakiin
perustuva oikeus tehdé asiasta muistutus. Jos asiakas/potilas ei sairauden tai muun vastaavan syyn vuoksi
kykene itse tekemaan muistutusta, tai jos han on kuollut, muistutuksen voi tehda hénen laillinen edustajansa,
omaisensa tai muu l&heisensa.

Muistutuksen voi tehdé vapaamuotoisesti tai Paijat-Hameen hyvinvointialueen verkkosivuilta 16ytyvalla
lomakkeella, joka toimitetaan taytettyna hyvinvointialueen kirjaamoon. Muistutukseen on oikeus saada perusteltu
kirjallinen vastaus kohtuullisessa ajassa eli noin kuukauden sisalla. Mikali vastausaika pitenee, asiakasta tai
potilasta tiedotetaan asian etenemisesta ja aikataulusta.

Asiakkaalla tai potilaalla on myo6s oikeus kannella virheellisesta menettelysta tai laiminlydnnista sosiaali- ja
terveydenhuoltoa valvovalle viranomaiselle. Mahdollisesta potilasvahingosta voi hakea korvausta
Potilasvakuutuskeskuksesta ja mahdollisesta laédkevahingosta Suomen Keskinaisesta
Laakevahinkovakuutusyhtidsta. Palveluun tai hoitoon liittyneissa vahinkotilanteissa asiakkaalla tai potilaalla on
mahdollisuus esittda vahingonkorvausvaatimus palveluntuottajalle.

Asiakkaan ja potilaan on mahdollista hakea muutosta sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua tai toimintaa
koskevaan hallintopaatdkseen, ellei kyseessa ole paatos, josta on erikseen laissa saadetty siten, ettei
muutoksenhaku ole mahdollista.

* Asiakkaita tiedotetaan ja ohjataan kaytdssa olevista eri oikeusturvakeinoista esimerksi mahdollisuus
valittaa viranomaispaatoksesta tai muistutuksen tekemista. Asiakkaita ohjataan ja neuvotaan muistuksen
tai valituksen tekemisessa.

® Johtavava sosiaalitydntekija vastaa saatuun asiakaspalautteeseen ja muistutukseen hyvan hallintotavan ja
organisaation ohjeistuksen mukaisesti (ohjeistus muistutus vastauksen rakenteesta) kohtuullisessa
madrdajassa (kuukauden sisalla saapumisesta). Johtava sosiaalityontekija toimittaa tulosyksikkopaallikblle
tiedoksi tekemansa muistutusvastauksen. Tulosyksikktpaallikko vastaa saatuun palauttauteeseen ja
muistutukseen, jos muistutus koskee johtavan sosiaalitydntekijan toimintaa.

® Johtava sosiaalitydntekija pyytaa tyontekijalta, jonka toimintaa muistutus koskee oman selvityksen asiassa
seka tarkastelee asiakastietojarjestelmaan tehtyja kirjauksia asian hoitamiseen liittyen. Muistutusten
kautta mahdollisesti esiin tulleet epdkohdat tai puutteet otetaan huomioon palvelun kehittamisessa ja
yhteisissa keskusteluissa. Muutostarpeista ja ehdotuksista keskustellaan ja tydntekijéiden kanssa.

® Asiakas voi tehda oikaisuvaatimuksen viranhaltijapaattksesta. Johtava sosiaalityontekija valmistelee
oikaisuvaatimusta. Han keskustelee paéattksen tehneen viranhaltijan kanssa paattksesta, tarkastelee
asiakastietojarjestelmaa ja tarvittaessa pyytaa oikaisuvaatimuksen tekijalta lisatietoja asiassa.
Tulosyksikkopaallikko kay lapi johtavan sosiaalityontekijan valmisteleman oikaisuvaatimuksen ja tekee
siihen tarvittaessa muutoksia. Tulosyksikkopaallikkd allekirjoittaa oikaisuvaatimuksen.

® Tulosyksikkopaallikkd valmistelee tulosaluejohtajalle allekirjoitettavaksi hallinto-oikeuteen menevat
asiakkaiden tekemat oikaisuvaatimukset koskien viranhaltijoiden tekemia kielteisia palvelupaatoksia.

® Tulosyksikkopaallikko ja tulosaluejohtaja valmistelevat esimerkisksi eduskunnan oikeusasimiehelle, Lupa-
ja rekisterivirastoon menevat asiakkaiden tekemat oikaisuvaatimukset, jotka toimialajohtaja allekirjoittaa.



22 (26)

Nimi: Asiakasohjaus ja taloudellinen tuki
Versio: 2
Hyvaksyja: Eija Leino, 17.8.2026 09:47

Sosiaali- ja potilasasiavastaavat

Sosiaali- ja potilasasiavastaava on puolueeton toimija, jolta voi kysya neuvoja asiakkaan ja potilaan asemaan ja
oikeuksiin liittyvissa asioissa. Asiakas, potilas tai omainen/laheinen voi olla yhteydessa sosiaali- ja
potilasasiavastaavaan esimerkiksi ollessaan tyytymatén saamaansa kohteluun tai palvelun/hoidon laatuun. Myds
henkildsto voi ottaa yhteytta sosiaali- ja potilasasiavastaavaan muun muassa asiakkaiden ja potilaiden oikeuksiin
liittyvissa kysymyksissa.

Sosiaali- ja potilasasiavastaavan lakisdateisena tehtavana on:

o Neuvoa asiakkaita ja potilaita asiakaslain, potilaslain ja varhaiskasvatuslain soveltamiseen liittyvissa
asioissa.

. Avustaa asiakasta tarvittaessa muistutuksen teossa.

o Neuvoa, miten kantelu, hallintopédatoksen oikaisuvaatimus, valitus, potilasvahinkoilmoitus,

ladkevahinkoilmoitus, vahingonkorvausvaatimus tai muu asiakkaan tai potilaan oikeusturvaan liittyva asia
laitetaan vireille.

. Tiedottaa asiakkaan ja potilaan oikeuksista.

. Koota tietoa asiakkaiden ja potilaiden yhteydenotoista seké seurata heidan oikeuksiensa ja asemansa
kehitysta.

o Toimia muutenkin asiakkaan ja potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi

Paijat-Hameen hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiavastaavat tavoittaa puhelimitsenumerosta 03 819 2504 ja
sahkopostilla osoitteesta asiavastaavat@paijatha.fi.

Tulosyksikdsséa huolehditaan, etta henkilostolla on riittava tietoa asiakas- ja potilasvastaavien toiminnasta ja tavasta, jolla heihin voi
olla yhteydessé. Henkildsto huolehtii, ettd sosiaali- ja potilasvastaavien yhteystiedot ovat asiakkaiden saatavilla ja toimipisteissa ja
etta he tarvittaessa ohjaavat asiakasta ottamaan yhteytta heihin.


mailto:asiavastaavat@paijatha.fi
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8 OSTOPALVELUT JA ALIHANKINTA

Hyvinvointialueen hankintatoimi hoitaa hankintalain mukaiset hankinnat yhteistydssa palveluyksikon kanssa.
Sisaiset hankintasd&nnot ja hankintavaltuudet sekd hankintaprosessin kulku, vastuunjako ja tehtavat
ohjeistetaan hyvinvointialueen hankintaohjeessa. Sopimusohjauksella varmistetaan sopimusten noudattaminen
seka lainsaadannon toteutuminen hyvinvointialueen sopimuksissa.


https://phhyky.ims.fi/servlet/StandardServlet?action=operationsmanual&view_chapter=&chapter_id=1283
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9 OMAVALVONNAN KEHITTAMINEN

Palautekanavat

Asiakas voi antaa palautetta omasta tai laheisensa saamasta palvelusta tai muusta hyvinvointialueen toimintaan
littyvasta asiasta missa asioinnin vaiheessa tahansa erilaisten palautekanavien avulla. Palautteet kasitellaan ja
raportoidaan asiakaspalautteen kerdamisen, kasittelyn ja raportoinnin ohjeen mukaisesti. Saatua palautetta
hyddynnetaan toiminnan kehittAmisessa ja asiakaskokemuksen parantamisessa. Palautteen perusteella
tehtavien toimenpiteiden toteutumista seurataan saanndéllisesti.

¢ Asiakkaat ja heidan omaisensa ja laheisensa voivat jattaa palautetta palveluistta
asiakaspalautejarjestelmaéan. Asiakaspalautteet tulevat tiedoksi ja vastattavaksi esihenkil6ille Roidu-
jarjestelmaan. Mikali asiakas tai hanen omaisensa tai laheisensa toivoo yhteydenottoa, ottaa esihenkild
viipymatta yhteyttd haneen palautteesta keskustelua varten. Kaikki palautteet, niin negatiisivet kuin
positiivisetkin huomioidaan tulosyksikdn palvelujen kehittamisessa.

Omavalvonnan johtaminen

Paijat-Hameen hyvinvointialueen hallintosdaanndssa on maaritelty hyvinvointialueen johtamisrakenne,
viranhaltijoiden vastuut ja tehtavat. Hyvinvointialueen hallintosddnndssa on myds kuvattu omavalvonnan ja
valvonnan vastuut. Jokainen organisaation eri tasoilla toimiva johtamisvastuussa henkilo vastaa toiminnan
omavalvonnasta ja siihen kytkeytyvasta tiedolla johtamisesta.

* Omavalvonnan kautta saatua tietoa hyddynnetaan tulosyksikon asiakaspalvelun kehittdmisessé. Tiedon
avulla kehitetddn asiakasprosesseja vastaamaan paremmin asiakkaiden palvelutarpeisiin, selkeytetaan
viranomaistoiminnan vastuita ja rooleja seka kehitetddn palvelujen toteuttamistapoja ja vaikuttavuutta.
Omavalvonnan kautta saadusta tiedosta, havainnoista ja epékohdista keskustellaan esihenkildiden ja
tydntekijdiden kanssa. Tiedon perusteella jarjestetdaan kehittamispalavereja, jossa tulosyksikon sisaisten ja
ulkoisten yhteistyokumppaneiden kanssa kehitetd&n palveluprosesseja, kiinnitetaan huomiota ja
kehittamistoimia esimerkiksi kirjaamiseen tai kohtaamiseen. Tyo6ikaisten asiakasohjaus- ja taloudellisen
tuen tulosyksikdn esihenkilttimeissa keskustellaan esiin tulleista kehittamiskohteista ja mahdollisista
havaituista epakohdista. Tyoik&isten tulosalueen laajennetussa johtoryhmassa ja johtoryhmassa kaydaan
moniammatillsesti keskustelua omavalvonnan havainnoista ja kehittdmisen kohteista, havaituista riskeista
asiakasturvallisuudessa, tyoturvallisuudessa ja pohditaan havaintojen perusteella palvelujen kehittamisen
tarpeita.

® Tulosyksikkopaallikkoé Kati Saarela vastaa tulosyksikbn omavalvonnasta kokonaisuudessaan. Johtavat
sosiaalityontekijat vastaavat omavalvonnasta kukin oman tiiminsa osalta ja tyontekijat asiakastyon osalta

® Omavalvonnan kehittamisen ndkotkulmasta esihenkilot kuvaavat yhteistydssa tyontekijoiden kanssa
palveluprosesseja ja tytohjeita ja kayvat lapi toimintaa ohjaavaa lainsaadantéa. Lisaksi esihenkilot
seuraavat erilaisia lakisadateisia maaraaikoja, mitka kuvaavat palvelutoimintaa ja sen toteutumista
lakisdateisessa maaraajasssa (esimerkiksi toimeentulotukipdatdsten kasittelyaika). Tulosyksikdssa
tehdaéan satunnaisotannalla paattsten ja asiakasuunnitelmien laadunseurantaa. Seurannan havaintoja,
hyvia ja onnistuneita kaytantoja seka kehittidmisen kohteita kdydaan tyontekijoiden kanssa lapi
henkilokohtaisesti, kirjallisen palautteet ja koulutusten avulla. Tulosyksikén esihenkil6t seuraavat
tulosyksikkoa koskevia asiakaspalautteita ja vaaratapahtuma ilmoituksia seka tekevét riskien arviointia
tulosyksikon toimipisteissa yhdessa tyontekijoiden kanssa.

Tunnistettu riski Riskin hallintakeino Riskin omistaja Katselmointivali
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Lakisaateisten
maaraaikojen
toteutuminen

Seurataan saanndéllisesti toimeentulotuen
hakemusmaaria ja kasittelyaikoja.
Tehdaan tyojarjestelyja mikali maaraaika
ylittymassa.

Johtava
sosiaalityontekija
Sanna Mutikainen,
tulosyksikkopaallikko
Kati Saarela

kuukausittain

Asiakastytn
laadulliset
vaatimukset

Tybskentelyn sujuvuuden varmistaminen:
tyota ohjaavat prosessikuvaukset ja
ohjeet ovat ajantasalla ja helposti
|0ydettavissa, paallekkaisen tydskentelyn
valttdmaminen moniammatillisen
yhteistyon avulla, tydtehtavien priorisointi

Tulosyksikkopaallikko
ja johtavat
sosiaalityontekijat

vuosittain
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LITE: VAARATAPAHTUMAILMOITUSTEN JA PALAUTTEIDEN KASITTELY- JA
REAGOINTIAJAT

IAsiakas- Asiakas-ja | Epékohta- Tyo6turvallisuus | Tietosuoja- ja Henkilo- ja
palautteet | potilas- ilmoitukset tietoturva- tilaturvallisuus
turvallisuus ilmoitukset
Mittari Palautteid| llmoitusten limoitusten limoitusten lImoitusten lImoitusten
en maara, maara, maara, maara, maara,
maara, ensireagoint | ensireagointi- ja ensireagointi- ensireagointi- ja ensireagointi- ja
kasittelyai]| i- ja kasittelyajat ja kasittelyajat kasittelyajat kasittelyajat
ka, NPS- | kasittelyajat | seka seka seka seka
suosittelu-| seka kehittdmistoimen | kehittdmistoime | kehittdmistoimen | kehittdmistoimen
indeksi kehittamistoi | piteet npiteet piteet piteet
menpiteet
Kasittelyn | <14 vrk | <2 viikkoa: < 2 viikkoa: <10 vrk <48 h: < 2 viikkoa:
tavoiteaika ensireagoint | ensireagointiaika | ty6tapaturmasta | valittdmia ensireagointiaika
iaika toimenpiteita
< 30 vrk: muut enp < 30 vrk:
o . vaativat o )
< 30 vrk: kasittelyaika tapahtumat kasittelyaika
kasittelyaika < 30 vrk < 2 vk: muut
tapahtumasta kuin valittémia
toimenpiteita
vaativat
Vakavat
tietosuoja- ja
tietoturvailmoituk
set
<72h:
reagointiaika
Seuranta vah. 1krt | vah. 1krt/kk | vah. 1krt/kk vah. 1krt/kk vah. 1krt/kk vah. 1krt/kk
tiheys /kk
Tyodyksikkd
Seuranta- 3 X 3 X 3 x vuodessa 3 x vuodessa 3 x vuodessa 3 x vuodessa
tiheys vuodessa| vuodessa
tulosalue/
toimiala
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