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Taloudellinen tukeminen, virka-aikainen paivystys ja tukipalvelut -

palveluyksikk6 tuottaa Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen sosiaalihuollon

palveluja asiakkaille, jotka tarvitsevat taloudellista tukea, kiireellista ja virka-

aikaista sosiaalihuollon arviota, ohjausta tai muuta palvelutarpeen mukaista

tukea. Toiminnan lahtékohtina ovat asiakaslahtdisyys, yhdenvertaisuus,

lainmukaisuus, palvelujen oikea-aikaisuus seka asiakkaan osallisuuden ja

oikeuksien turvaaminen.




Yksikén johtamisesta, omavalvonnasta ja palvelujen laadusta vastaavat
palveluyksikdn vastuuhenkildt ja esihenkilot hyvinvointialueen
hallintosaannén, toimintaohjeiden ja omavalvontaohjelman mukaisesti.
Henkildston riittavyys, kelpoisuus ja osaaminen varmistetaan rekrytoinnin,
perehdytyksen, taydennyskoulutuksen, ammattioikeuksien tarkistamisen seka
saannoéllisen esihenkilétydn avulla. Henkilostd osallistuu omavalvontaan
havaitsemalla, ilmoittamalla ja kasittelemalla toiminnan poikkeamia seka

kehittamalld palveluja yhdessa johdon kanssa.

Laatua ja asiakasturvallisuutta toteutetaan noudattamalla lainsaadantoa,
hyvinvointialueen yhteisia ohjeita, tietosuoja- ja asiakastietojen kasittelya
koskevia menettelyja seka palvelukohtaisia toimintatapoja. Asiakkaiden
oikeuksien toteutumista, palveluihin paasya, suunnitelmallista ty6skentelya,
palautteiden kasittelya ja muistutusmenettelya seurataan osana arjen
johtamista ja omavalvontaa. Asiakaspalautetta ja vaaratapahtumista saatua

tietoa hyddynnetadn palvelujen laadun ja turvallisuuden kehittdmisessa.

Riskienhallinta perustuu riskien tunnistamiseen, arviointiin, ennaltaehkaisyyn
ja korjaavien toimenpiteiden seurantaan. Kdaytdssa ovat muun muassa LaRi-
jarjestelma vaaratapahtumien, epakohtien ja tyéturvallisuusilmoitusten
kasittelyyn seka muut hyvinvointialueen ilmoitus- ja seurantakanavat
tietoturva-, laite-, ldakehoito- ja muihin poikkeamiin. Valmius- ja
jatkuvuudenhallinnassa varaudutaan palvelujen hairiétilanteisiin,
tietojarjestelma- ja toimitilapoikkeamiin seka muihin toiminnan jatkuvuutta
uhkaaviin tilanteisiin yksikén ja hyvinvointialueen suunnitelmien mukaisesti.
Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan palveluyksikko- ja
palvelulinjatasolla saanndllisesti. Toteutumisesta laaditaan selvitys neljan
kuukauden valein, ja siina arvioidaan muun muassa havaittuja riskeja,
poikkeamia, palautteita, korjaavia toimenpiteitd ja kehittamistarpeita.
Selvitykset kasitelladn sisadisesti, ja niiden perusteella tehtavat muutokset
paivitetdan omavalvontasuunnitelmaan seka julkaistaan hyvinvointialueen
verkkosivuilla. Kehittamistoimista raportoidaan sovittujen johtamis- ja

raportointikaytantéjen mukaisesti.




Referat

Serviceenheten for ekonomiskt stdd, jour under tjanstetid och stodtjanster
producerar socialvardstjénster inom Vastra Nylands valfardsomrade for
klienter som behdver ekonomiskt stéd, bradskande och tjanstetidsbaserad
socialvardsbedémning, handledning eller annat stdd enligt servicebehovet.
Verksamheten utgar fran klientorientering, jamstalldhet, lagenlighet, service i

ratt tid samt tryggande av klientens delaktighet och rattigheter.

Ledningen av enheten, egenkontrollen och kvaliteten pa tjénsterna ansvaras
for av serviceenhetens ansvarspersoner och chefer i enlighet med
valfardsomradets forvaltningsstadga, verksamhetsanvisningar och program
for egenkontroll. Personalens tillracklighet, behérighet och kompetens
sdkerstélls genom rekrytering, introduktion, fortbildning, kontroll av
yrkesrattigheter och regelbundet chefsarbete. Personalen deltar i
egenkontrollen genom att identifiera, anmadla och behandla avvikelser samt
genom att utveckla tjansterna tillsammans med ledningen.

Kvalitet och klient- och patientsdakerhet genomférs genom att félja
lagstiftningen, vélfardsomradets gemensamma anvisningar, rutiner for
dataskydd och behandling av klientuppgifter samt servicespecifika arbetssatt.
Genomfdrandet av klienternas rittigheter, tillgangen till service, ett
planmassigt arbetssatt, hanteringen av respons och férfarandet fér
anmarkningar féljs upp som en del av den dagliga ledningen och
egenkontrollen. Klientrespons och information om farliga handelser anvands

for att utveckla tjédnsternas kvalitet och sakerhet.

Riskhanteringen baserar sig pa identifiering, bedémning och férebyggande av
risker samt uppféljning av korrigerande dtgérder. Enheten anvander bland
annat LaRi-systemet for behandling av farliga handelser, missforhallanden och
arbetarskyddsanmaélningar samt véalfardsomradets 6vriga anmalnings- och
uppfdéljningskanaler for avvikelser som galler informationssakerhet,
utrustning, lakemedelsbehandling och andra situationer. Inom beredskap och
kontinuitetshantering forbereder sig enheten pa stérningar i tjansterna,
avvikelser i informationssystem och lokaler samt andra situationer som kan

hota verksamhetens kontinuitet enligt enhetens och véalfardsomradets planer.




Genomfdrandet av planen fér egenkontroll féljs upp regelbundet pa
serviceenhets- och servicelinjeniva. En utredning om genomférandet gérs
med fyra m@naders mellanrum och omfattar bland annat observerade risker,
avvikelser, respons, korrigerande atgérder och utvecklingsbehov.
Utredningarna behandlas internt, och de &ndringar som gérs pa basis av dem
uppdateras i planen fér egenkontroll och publiceras pa valfardsomradets
webbplats. Utvecklingsatgarder rapporteras enligt dverenskomna lednings-

och rapporteringsrutiner.
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Vdstra Nylands vdlfardsomrade

1 Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa
koskevat tiedot
Palveluntuottajan perustiedot

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue
PL 33, 02033 LANSI-UUDENMAAN HYVINVOINTIALUE
Y-tunnus 3221347-3

1.1 Palveluyksikon perustiedot

Taloudellinen tukeminen, virka-aikainen paivystys ja tukipalvelut.
Jenny Rusk, palveluyksikkdpaallikkd, valvontalain 10 §:n 4 momentin
mukainen vastuuhenkil6.

Sara Nuotio, johtava sosiaalitydntekija, Etuuskasittelytiimi.

Miika Salli (vs.) Marika Forsell, johtava sosiaalitydntekija, Akuuttitiimi.

Kirsi Sucksdorff, palveluesihenkild, Toimistotiimi.

Paadasiallinen osoite: Komentajankatu 5 C, 02600 ESPOO

1.2 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet
Palveluyksikén ja omavalvontasuunnitelman kattamat palvelut

Palvelu Kohderyhma Palvelupisteet ja
tuottamistapa

Taloudellinen Toimeentulotuen Palvelua tuotetaan Lansi-

tukeminen, asiakkaat, sosiaalisen Uudenmaan

Etuuskasittelytiimi. luototuksen asiakkaat, hyvinvointialueen

Koko LUVN-alue. vdlitystiliasiakkaiden palvelupisteissa seka

vdlitystilien hoito. etdpalveluna puhelimitse ja
sahkoisten asiointikanavien
kautta.
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Virka-aikainen

Asiakkaat, joiden

2 (46)

Palvelua tuotetaan

ammattilaiset, joiden
palvelukokonaisuuden
toteuttaminen
edellyttaa yksikon
koordinoimia tai
tukemia sosiaalihuollon

palveluja.

paivystys, tilanne edellyttaa lasndpalveluna
Akuuttitiimi, koko kiireellista tai saman palvelupisteissd Espoossa
LUVN-alue. paivan aikana tehtavaa | seka puhelin- ja
sosiaalihuollon arviota, etdpalveluna asiakkaan
neuvontaa tai ohjausta tilanteen ja asian
virka-aikana. kiireellisyyden perusteella.
Kotikdynteja tehdaan
tarvittaessa ja asiakkaan
tilanteen niin vaatiessa.
Tukipalvelut Asiakkaat ja Palveluja tuotetaan osana

palveluyksikén omaa
toimintaa ja yhteistydssa
muiden hyvinvointialueen
palvelujen kanssa.
Tyo6skentely voi toteutua
lasnapalveluna,
puhelimitse, sahkoisesti tai

monialaisena yhteistyona.

Palveluyksikén toiminta-ajatuksena on turvata asiakkaille oikea-aikainen,

yhdenvertainen ja lainmukainen sosiaalihuollon palvelu tilanteissa, joissa

asiakas tarvitsee taloudellista tukea, kiireellista sosiaalihuollon arviota,

ohjausta, neuvontaa tai muuta palvelutarpeen mukaista tukea.

Palveluyksikdn toimintaperiaatteita ovat asiakaslahtdisyys,

yhdenvertaisuus, saavutettavuus, oikea-aikaisuus, palvelujen jatkuvuus,

tietosuoja, hyva hallinto ja asiakkaan oikeuksien turvaaminen.

Asiakastyd perustuu sosiaalihuollon lainsaadantéén, hyvinvointialueen

ohjeisiin, ammatilliseen harkintaan ja asiakkaan yksil6llisen tilanteen

arviointiin. Palveluja toteutetaan asiakkaan tarpeen mukaan

ldsnapalveluna, kotikdyntina, puhelimitse, séahkdisten asiointikanavien

kautta seka monialaisessa yhteistydssa.
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Palveluyksikén asiakasryhmia ovat Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen
asukkaat ja alueella oleskelevat henkildt, joiden tilanne edellyttaa
sosiaalihuollon taloudellista tukea, virka-aikaista paivystyksellista arviota
tai muuta yksikdn vastuulla olevaa tukipalvelua. Asiakkaat ovat
lahtékohtaisesti tybikdisia 18-65-vuotiaita, mutta myds vanhemmat
asiakkaat voivat olla yksikdén asiakkuudessa. Asiakasmaarat ja palvelujen
kysynta vaihtelevat palvelukohtaisesti, ja niitd seurataan osana

palveluyksikdén johtamista, omavalvontaa ja toiminnan kehittamista.

Palvelut tuotetaan Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen omana
toimintana. Palveluyksikkd ei tuota tdman omavalvontasuunnitelman
kattamia palveluja yhteisena palveluyksikkéna toiselle palveluntuottajalle
tai palvelunjarjestajalle eika sopimuksen perusteella suoraan yksityiselle
asiakkaalle. Mikali palvelukokonaisuuden toteuttamisessa kaytetaan
ostopalveluja tai alihankintaa, niiden hankinta, seuranta ja laadun
varmistaminen toteutetaan hyvinvointialueen hankinta-, sopimus- ja

omavalvontakaytantéjen mukaisesti.

Palveluja tuotetaan Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen alueella.
Tarvittaessa asiakas ohjataan hanen palvelutarpeensa ja
toimivaltasaanndsten perusteella yhteisty6hén muiden
hyvinvointialueiden, kuntien, Kelan, terveydenhuollon, jarjestdjen tai

muiden viranomaisten kanssa.

1.3 2 Asiakas- ja potilasturvallisuus

1.4 Palveluiden laadulliset edellytykset
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon

palvelujen tulee olla asiakas- ja potilaskeskeisia, turvallisia ja
asianmukaisesti toteutettuja. Osaava ja palveluyksikén omavalvontaan
sitoutunut henkiléstd on keskeinen tekija palvelujen laadun ja asiakas- ja

potilasturvallisuuden varmistamisessa ja palvelujen kehittamisessa.
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Palveluyksikén palveluiden laadullisina edellytyksina ovat
asiakaslahtdisyys, yhdenvertaisuus, oikeudenmukaisuus, turvallisuus,
lainmukaisuus ja palvelujen oikea-aikaisuus. Toimintaa ohjaavat
sosiaalihuoltolaki, laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista,
hallintolaki, toimeentulotukilaki, laki sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkildista, asiakastietolaki, laki viranomaisten toiminnan
julkisuudesta seka sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annettu
laki. Lisaksi toiminnassa noudatetaan hyvinvointialueen yhteisia ohjeita,
sosiaalihuollon eettisia periaatteita seka kansallisia asiakas- ja

potilasturvallisuuden suosituksia.

Palveluiden laatua varmistetaan arjen esihenkilétydlla, perehdytyksella,
henkildston osaamisen yllapitamisella, yhteisilla toimintaohjeilla,
asiakastietojarjestelmien asianmukaisella kaytolla seka palvelujen
saatavuuden ja kasittelyaikojen seurannalla. Osaava ja omavalvontaan
sitoutunut henkiléstd on keskeinen tekija palvelujen laadun seka
asiakasturvallisuuden varmistamisessa. Henkildston tybhyvinvointia
seurataan muun muassa Pulssi-mittarilla ja saanndllisilla
tyéhyvinvointikyselyilld, koska henkiléstén hyvinvointi vaikuttaa

palvelujen laatuun ja toiminnan jatkuvuuteen.

Palveluiden arvioinnissa kaytettdvia keskeisia laadunhallinnan mittareita
ja seurantatietoja ovat toimeentulotuen hakemusten ja paatosten
maarat, kasittelyajat, kiireellisten hakemusten maarat, sosiaalihuoltolain
mukaisten yhteydenottojen ja ilmoitusten kasittely, Akuuttitiimin
tehtavat, konsultaatiot, suora asiakasty0, tilapdisen majoituksen

paatokset seka sosiaalisen luototuksen asiakastydn ja paatdsten maarat.

Taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen hakemusten kasittelyssa
seurataan lakisaateisten maaraaikojen toteutumista. Kiireellisen avun
tarve arvioidaan valittdmasti, ja kiireelliset asiat kasitellaan ilman

aiheetonta viivytysta.
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Tilastoja ja seurantatietoja tarkastellaan saanndllisesti palveluyksikén
johtamisessa seka palvelulinjan johtoryhmassa. Linjan johtoryhman
TAHTI-kokouksissa maaritelldaan, mitd palvelujen saatavuuteen,
kysyntaan ja toiminnan sujuvuuteen liittyvia tietoja seurataan

kuukausittain.

Seurantatietoa hyddynnetaan palvelujen johtamisessa, ruuhkahuippujen
tunnistamisessa, tydn kohdentamisessa, prosessien kehittédmisessa ja

omavalvonnan toteutumisen arvioinnissa.

Asiakas- ja potilasturvallisuus varmistetaan konkreettisesti
noudattamalla palvelukohtaisia ohjeita, huolehtimalla asiakkaiden
asianmukaisesta tunnistamisesta, turvaamalla tietosuoja ja salassapito,
varmistamalla asiakastietojen oikea kasittely seka kasittelemalla

poikkeamat, epakohdat ja vaaratapahtumat LaRi-jarjestelmassa.

Henkiléstd ilmoittaa havaitsemistaan epdakohdista ja vaaratapahtumista,
ja ilmoitusten perusteella maaritellaan tarvittavat korjaavat
toimenpiteet. Asiakaspalautetta, muistutuksia,
vaaratapahtumailmoituksia ja henkilostolta saatua palautetta kaytetaan

palvelujen laadun ja turvallisuuden kehittamisessa.

Laatutiedon tuottamisessa ja vertailussa huomioidaan, etta
asiakastietojarjestelmat, tyén luonne ja asioiden maarittely voivat
vaikuttaa tilastojen keraamiseen ja lukujen vertailtavuuteen. Taman
vuoksi tilastotietoa tarkastellaan yhdessa muun laadullisen tiedon,
asiakaspalautteen, henkildstdon havaintojen ja omavalvonnassa

tunnistettujen kehittamistarpeiden kanssa.
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1.5 Vastuu palvelujen laadusta
Hyvinvointialueen hallintosaanndén 113§ mukaan viranhaltijat ja

esihenkildt vastaavat sisdisesta valvonnasta omilla palvelualueillaan ja
raportoivat omalle esihenkildlleen. Tehtdvista maarataan tarkemmin
hyvinvointialuejohtajan toimintaohjeissa. Palveluyksikdissa paallikdiden
ja esihenkildiden tehtdvana on huomioida laadunhallinta seka asiakas- ja
potilasturvallisuus annettujen ohjeiden ja lakien mukaisesti. He
valmistelevat omavalvontasuunnitelmat yhteistydssa henkiléstén

kanssa.

Palvelujen laadusta, asiakas- ja potilasturvallisuudesta seka
omavalvonnan toteutumisesta vastataan palveluyksikdssa osana
normaalia johtamisjarjestelmaa. Valvontalain 10 §:n 4 momentin
mukaisena palveluyksikén vastuuhenkiléna toimii
palveluyksikkdpaallikkd. Palveluyksikkopaallikkdé vastaa palveluyksikdn
toiminnan kokonaisuudesta, omavalvonnan toteutumisesta,
laadunhallinnasta seka siita, etta palvelut tayttavat niille saadetyt

edellytykset koko sen ajan, kun palveluja toteutetaan.

Palveluyksikdn johtamisjarjestelmassa palveluyksikkdpdallikké johtaa
yksikkda yhdessa tiimien esihenkiléiden kanssa. Johtavat
sosiaalityontekijat ja palveluesihenkilé vastaavat omien tiimiensa
paivittdisesta tydn johtamisesta, tydn sujuvuuden seurannasta,
henkildstdon tukemisesta ja siitd, etta tiimien ty6 toteutuu sovittujen

ohjeiden, lainsaadanndn ja omavalvontasuunnitelman mukaisesti.

Esihenkildt seuraavat paivittaista tydtilannetta ja raportoivat
palveluyksikkdpaallikdlle tilanteista, joissa palvelun taso, kasittelyajat,
asiakasturvallisuus tai tydn laatu voivat vaarantua esimerkiksi
lisdantyneen kysynnan, ruuhkautumisen, henkiléstovajeen tai muun

poikkeaman vuoksi.
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Palveluyksikkodpaallikkd ja esihenkilét seuraavat palvelujen laatua osana
arjen johtamista seka palveluyksikdn ja palvelulinjan sovituissa
seurantakdytannodissa. Seurannassa hyddynnetddn muun muassa
palvelujen saatavuuteen, maaraaikoihin, tydtilanteeseen,
henkildstbtilanteeseen, asiakaspalautteisiin seka poikkeama- ja

vaaratapahtumailmoituksiin liittyvaa tietoa.

Mikali seurannassa havaitaan palvelun laadun, turvallisuuden tai
lainmukaisten maardaikojen vaarantumista, palveluyksikkdpaallikkd
arvioi tilanteen yhdessa esihenkildiden kanssa ja paattaa tarvittavista
korjaavista toimista. Toimenpiteita voivat olla esimerkiksi tydn uudelleen
kohdentaminen, tydjonojen ja tehtavien priorisointi, ohjeiden
tarkentaminen, henkildstdon tukeminen, koulutuksen jarjestaminen,

prosessin muuttaminen tai asian raportoiminen palvelulinjajohtajalle.

Vaaratapahtumat, epdkohdat, ty6turvallisuusilmoitukset ja muut laatua
tai turvallisuutta koskevat ilmoitukset kasitelldaan kaytdssa olevissa
ilmoituskanavissa, erityisesti LaRi-jarjestelmassa. Ilmoitusten
kasittelysta vastaavat esihenkilot ja tarvittaessa palveluyksikkdpaallikkd.
Olennaiset havainnot, korjaavat toimet ja tarvittavat muutokset
kasitellaan tiimeissa, palveluyksikdssa tai palvelulinjalla asian laajuuden

mukaisesti.

Henkilostdlle viestitaan palvelujen laatuun, vastuisiin ja kehittadmistoimiin
liittyvista asioista tiimikokouksissa, yksikdén henkilostdinfoissa ja
tarvittaessa muissa yhteisissa kokouksissa. Esihenkildiden tehtavana on
varmistaa, etta henkildstd tuntee ilmoituskanavat, omavalvonnan
periaatteet ja oman vastuunsa laadun sekd asiakas- ja

potilasturvallisuuden toteuttamisessa.
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1.6 Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

1.6.1 Oikeus hoitoon ja palveluun
Asiakas voi hakeutua palveluihin ottamalla yhteytta sosiaalipalvelujen

neuvontaan puhelimitse tai Lunna-palvelun kautta, asioimalla
palvelupisteessa (walk-in), toimittamalla hakemuksen tai yhteydenoton
sahkdisesti tai paperisena taikka ohjautumalla palveluihin toisen
viranomaisen, laheisen, asukkaan tai muun toimijan tekeman
yhteydenoton tai ilmoituksen perusteella. Kiireellisissa tilanteissa asian
kasittelee Akuuttitiimi tai asiakkaalle jarjestetaan palvelutarpeen

mukainen yhteys alueen tydntekijaan.

Asiakkaan kiireellisen avun tarve arvioidaan viipymatta sosiaalihuoltolain
mukaisesti. Tadydentavan ja ehkdisevan toimeentulotuen hakemusten
kasittelyssa noudatetaan toimeentulotukilain mukaisia maaraaikoja, ja
kiireelliset asiat kasitellaan ilman aiheetonta viivytysta. Asiakkaalle
annetaan asian kasittelyn yhteydessa tarvittaessa ohjausta hanen

palveluprosessistaan, oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan.

1.6.2 Oikeus palvelua koskevaan suunnitelmaan

Palveluyksikdssa ei laadita pitkaaikaisia asiakas-, palvelu- tai
hoitosuunnitelmia, koska yksikén tehtdvana on paaosin vireille tulevien
asioiden kasittely, kiireellisten tilanteiden arviointi, taloudellisen tuen
kasittely seka muiden yksikdiden tydn tukeminen. Mikali asiakkaan
tilanne edellyttaa suunnitelmallista sosiaalityéta tai laajempaa
palvelutarpeen arviointia, asiakas ohjataan hanen palvelutarpeensa

mukaiseen vastuutahoon tai palveluyksikkédn.

Asiakkaan osallisuus varmistetaan kuulemalla asiakasta hanen
asiassaan, antamalla ymmarrettavaa tietoa asian kasittelysta seka
huomioimalla asiakkaan oma nakemys, voimavarat ja palvelutarve
paatdksenteossa ja ohjauksessa. Jos asiakkaalle on laadittu suunnitelma
toisessa palveluyksikdssa, tyontekijat huomioivat sen kaytettdvissa

olevien asiakastietojen ja yhteistytkaytantéjen mukaisesti.
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1.6.3 Tiedonsaantioikeus

Asiakkaalle annetaan hanen asiansa kasittelyssa tarpeelliset tiedot
ymmarrettavalld tavalla. Asiakkaalla on oikeus saada tietoa omasta
asiastaan, paatdsten perusteista, muutoksenhausta, asiakastietojensa
kasittelysta seka kaytettavissa olevista oikeusturvakeinoista. Paatoksiin
liitetdan muutoksenhakuohjeet, ja asiakasta ohjataan tarvittaessa
tietopyyntdjen, palautteen, muistutuksen tai kantelun tekemisessa.

Hyvinvointialueen verkkosivuilla ohjataan asiakkaan

tiedonsaantioikeudesta tarkemmin.

Asiakkaan ja potilaan informointi hdnen kaytettavissaan olevista
oikeusturvakeinoista toteutuu kirjallisilla esitteilla sosiaali- ja
potilasasiavastaavien yhteystiedoista palvelupisteissa (infonaytét, taulut)

ja verkkosivuilla. Lisaksi palveluyksikdssa on ohjeet palautteen antoon.

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiavastaavien
yhteystiedot:
p. 029 151 5838.

sahkoposti: sosiaali.potilasasiavastaava@Iluvn.fi

Lisatietoja verkkosivuilla: Sosiaali- ja potilasasiavastaava | Lansi-

Uudenmaan hyvinvointialue

1.6.4 Itsemadriaamisoikeus
Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan kaikessa palveluyksikén

toiminnassa. Asiakkaalle annetaan mahdollisuus osallistua oman asiansa
kasittelyyn, tuoda esiin oma nakemyksensa ja tehda hanta koskevia
valintoja palvelujen ja tuen jarjestamisessa lainsaadannon ja

kaytettdvissa olevien palvelujen puitteissa.


https://www.luvn.fi/fi/meilla-asiakkaana/tietopyynnot-lansi-uudenmaan-hyvinvointialueen-palveluissa
https://www.luvn.fi/fi/meilla-asiakkaana/tietopyynnot-lansi-uudenmaan-hyvinvointialueen-palveluissa
mailto:sosiaali.potilasasiavastaava@luvn.fi
https://www.luvn.fi/fi/meilla-asiakkaana/tietopyynnot-ja-muut-asiakkaan-oikeudet/sosiaali-ja-potilasasiavastaava
https://www.luvn.fi/fi/meilla-asiakkaana/tietopyynnot-ja-muut-asiakkaan-oikeudet/sosiaali-ja-potilasasiavastaava
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Palveluyksikdssa ei kayteta asiakkaan itsemaaraamisoikeutta rajoittavia
toimenpiteita. Palvelut perustuvat asiakkaan hakemukseen,
yhteydenottoon, ilmoitukseen tai palvelutarpeen mukaiseen
ohjautumiseen. Mikali asiakkaan tilanteessa nousee esiin tarve sellaisille
palveluille, joissa itsemaaraamisoikeuden rajoittamista koskevia erityisia
menettelyja voisi tulla arvioitavaksi, asiakas ohjataan asianmukaiseen

palveluun tai vastuutahoon.

1.7 Muistutukset
Mikali asiakas tai potilas on tyytymatén sosiaalihuollossa tai

terveydenhuollossa saamaansa palveluun, hoitoon tai kohteluun, han tai
hanen laillinen edustajansa, omainen tai muu laheinen voi tehda
muistutuksen. Muistutus voidaan tehda vapaamuotoisena kirjeena,
muistutuslomakkeella tai erityistilanteessa suullisesti. Asiakasta ohjataan
tarvittaessa muistutuksen tekemisessa ja hanelle kerrotaan myds muista

kaytettavissa olevista oikeusturvakeinoista.

Muistutuksen kasittelysta palveluyksikdssa vastaa
palveluyksikkdpaallikkd. Muistutuksen sisallon perusteella asia
selvitetdan tarvittaessa asianomaisten tydntekijoéiden, tiimin esihenkilén
tai muun palveluun osallistuneen tahon kanssa. Tyontekijéilta voidaan
pyytaa kirjallinen tai suullinen selvitys muistutuksessa esiin tuoduista
tapahtumista. Tarvittaessa asia annetaan tiedoksi palvelulinjajohtajalle
tai kasitelldan yhdessa toisen palvelulinjan tai palvelualueen kanssa, jos

muistutus koskee useampaa palvelua.

Muistutuksiin vastataan kirjallisesti perustellulla vastauksella.
Vastauksessa kuvataan, miten asiaa on selvitetty, mita johtopaatoksia
selvityksen perusteella on tehty sekd mihin mahdollisiin korjaaviin tai
kehittaviin toimenpiteisiin ryhdytaan. Tavoitteena on kasitella
muistutukset ilman aiheetonta viivytysta. Tavanomaisissa asioissa
tavoiteaika on noin kaksi viikkoa, mutta laajempaa selvittelya
edellyttdvissa asioissa vastaus valmistuu yleensa viimeistaan neljan-

kuuden viikon kuluessa.
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Jos muistutuksessa tulee esiin palvelun laatua, asiakasturvallisuutta,
kohtelua, tiedonkulkua, maaraaikoja tai muuta toimintaa koskevia
epakohtia tai puutteita, ne kasitelldaan palveluyksikdssa asian
edellyttdmalla tavalla. Tarvittaessa tutustutaan asiakaskirjauksiin,
selvitetdan tapahtumien kulku asianomaisten tyontekijéiden kanssa ja
arvioidaan, onko toiminta ollut lain, ohjeiden ja hyvan hallinnon
mukaista. Havaitut virheet korjataan mahdollisuuksien mukaan

viipymatta.

Muistutuksista saatua tietoa hyédynnetaan omavalvonnassa ja
palvelujen kehittamisessa. Mikali muistutus osoittaa tarpeen muuttaa
toimintatapoja, ohjeita, tydnjakoa tai perehdytystd, sovitaan korjaavista
toimenpiteista, vastuista ja seurannasta. Muutoksista tiedotetaan
henkildstélle tiimikokouksissa, henkildstdinfoissa tai muissa yhteisissa
kokouksissa. Tarvittaessa muutokset kirjataan myds toimintaohjeisiin,

perehdytysmateriaaleihin tai omavalvontasuunnitelmaan.

Jos asiakas ei ole tyytyvadinen muistutukseen annettuun vastaukseen,
hanelld on mahdollisuus tehda kantelu Lupa- ja valvontavirastolle tai
Eduskunnan oikeusasiamiehelle. Asiakas voi tehda kantelun myés ilman
muistutusta, mutta muistutus on usein nopein tapa saada asia

selvitettya palveluyksikdssa.

1.8 Henkilosto
Palveluyksikdssa henkiléstdé muodostuu Akuuttitiimista,

Etuuskasittelytiimista ja Toimistotiimista. Akuuttitiimissa on viisi
sosiaalityontekijan virkaa, nelja sosiaaliohjaajan virkaa seka johtava
sosiaalityontekija. Etuuskasittelytiimissa on yksitoista etuuskasittelijan
virkaa, kaksi sosiaaliohjaajan virkaa, kaksi talousneuvojan virkaa seka
johtava sosiaalitydntekija. Toimistotiimissa on viisitoista

toimistosihteeria, yksi palvelusihteeri seka palveluesihenkild.
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Palveluyksikdn henkildéstérakenne vastaa yksikon tehtavia, joissa
yhdistyvat sosiaalihuollon ammatillinen arviointi, taloudellisen tuen
kasittely, sosiaalinen luototus, valitystiliasiakkuuksiin liittyva tyo,
vireillepano, maksatustehtavat, asiakirjapyyntdjen kokoaminen seka
aikuisten sosiaalipalvelujen toimistotyd. Henkildstdn tehtavat ja vastuut
jakautuvat tiimikohtaisesti, ja tiimien esihenkil6t vastaavat tyon
paivittaisesta johtamisesta, tydn sujuvuuden seurannasta ja henkildston

tuesta.

Virka- ja ty6suhteet pyritdaan pitamaan taytettyind suunnitelmallisella
rekrytoinnilla ja tayttamalla myds osa-aikaiset vakanssit.
Henkiléstétarvetta arvioidaan suhteessa palvelujen kysyntaan,
asiakasmaariin, kasittelyaikoihin, tydjonoihin, tyéhyvinvointiin ja
henkildstdon poissaoloihin. Lyhyita poissaoloja paikataan ensisijaisesti
olemassa olevan henkildstén tydnjaolla ja tehtavien priorisoinnilla.
Pitkien poissaolojen tai muun henkiléstdvajeen tilanteissa arvioidaan
palvelujen jatkuvuus, lakisdateisten maardaikojen toteutuminen ja tydn
turvallinen jarjestaminen seka laaditaan tarvittaessa erillinen

suunnitelma tyon turvaamiseksi.

Palveluyksikdssa ei lahtdkohtaisesti kaytetd vuokrattua tydvoimaa eika
toiselta palveluntuottajalta alihankittua tyévoimaa taydentamaan omaa
henkildstda. Sijaisia kaytetaan vain erillisen tarpeen, tayttdluvan ja
taloudellisten mahdollisuuksien mukaisesti. Mikali henkilostd ei riita
palvelutarpeeseen nahden, palveluyksikkdépaallikko arvioi tilanteen
yhdessa esihenkildiden kanssa ja tarvittaessa raportoi tilanteesta
palvelulinjajohtajalle. Tarvittavia toimenpiteita voivat olla tydn uudelleen
kohdentaminen, tehtavien priorisointi, kasittelyjonojen seurannan

tilvistaminen, lisaresurssien hakeminen tai rekrytoinnin kdynnistdminen.
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Palveluyksikdn esihenkilét varmistavat sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkiléiden ammatinharjoittamisoikeudet ennen tydsuhteen
aloittamista. Henkildston kelpoisuus tehtdviin varmistetaan
rekrytoinnissa tarkistamalla koulutus, tehtavan edellyttama osaaminen,
tyékokemus ja kielitaito seka tarvittaessa muut tydénantajan edellyttamat
selvitykset, kuten tyoterveyshuollon arvio, turvallisuusselvitys tai
huumausainetestaus tehtdavan vaatimusten ja hyvinvointialueen ohjeiden

mukaisesti.

Palveluyksikén henkildstdn rekrytointi toteutetaan Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialueen rekrytointikaytantdjen ja tayttélupamenettelyjen
mukaisesti. Rekrytoinnin tavoitteena on varmistaa, etta palveluyksikdssa
on tehtavien edellyttdama maara osaavaa, kelpoista ja tehtaviin
soveltuvaa henkildstda. Henkildstotarvetta arvioidaan suhteessa
palvelujen kysyntaan, asiakasmaariin, kasittelyaikoihin, tydjonoihin,

henkildstdon poissaoloihin ja toiminnan jatkuvuuteen.

Ennen rekrytoinnin kdynnistamista maaritellaan tehtavan sisaltd, vastuut
ja kelpoisuusvaatimukset. Rekrytoinnissa arvioidaan hakijan koulutusta,
tyokokemusta, ammatillista osaamista, kielitaitoa ja soveltuvuutta
tehtavaan. Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden
ammatinharjoittamisoikeudet seka tarvittavat opinto- ja
tutkintotodistukset tarkistetaan ennen tydsuhteen alkamista tai

viimeistaan tydsuhteen alkaessa.

Valinnassa huomioidaan tehtavan asiakastydn luonne, tarvittava
lainsaadanndn tuntemus, asiakastietojarjestelmien kayttdon liittyva
osaaminen, vuorovaikutustaidot seka kyky toimia itsendisesti ja
moniammatillisessa yhteistydssa. Rekrytoinnissa noudatetaan

yhdenvertaisia ja lapindkyvia valintaperusteita.

Rikosrekisteriote tarkistetaan lainsaadannén mukaisesti niilta
tyontekijoilta, joiden tehtavat sita edellyttavat. Tarvittaessa huomioidaan
myo6s muut tydnantajan edellyttamat selvitykset, kuten
turvallisuusselvitys, tydterveyshuollon arvio tai huumausainetestaus

tehtavan vaatimusten ja hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti.
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Sijaisia ja madraaikaista henkildstda rekrytoidaan palvelutarpeen,
henkildstotilanteen, tayttélupien ja taloudellisten mahdollisuuksien
perusteella. Sijaisten rekrytoinnissa noudatetaan samoja kelpoisuuden,
kielitaidon ja soveltuvuuden varmistamisen periaatteita kuin vakituisen

henkildéstdn rekrytoinnissa.

1.8.1 Henkiloston osaamisen varmistaminen
Henkiléstén osaaminen varmistetaan rekrytoinnin, kelpoisuuden

tarkistamisen, perehdytyksen, taydennyskoulutuksen, tavoite- ja
kehityskeskustelujen, esihenkilétyén seka tydn sujuvuuden seurannan
avulla. Rekrytoinnissa varmistetaan, ettd henkil6lld on tehtavan
edellyttdma koulutus, ammatillinen osaaminen, tyokokemus, kielitaito ja
soveltuvuus tehtavaan. Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden
ammatinharjoittamisoikeudet tarkistetaan ennen ty6suhteen alkamista
Lupa- ja valvontaviraston rekisteristd, ja tarvittavat opinto- ja

tutkintotodistukset tarkistetaan viimeistaan tydsuhteen alkaessa.

Uusi tydntekija, sijainen ja opiskelija perehdytetdan organisaatioon,
palveluyksikdn tehtdviin, tiimin toimintatapoihin, asiakastyéhdn,
asiakastietojarjestelmiin, tietosuojaan, turvallisuuskaytantoihin,
omavalvontasuunnitelmaan ja jatkuvuudenhallintasuunnitelmaan.
Perehdytyksesta vastaavat esihenkild, nimetty perehdyttadja ja
tydyhteisd. Tiimeissa hyddynnetaan seka hyvinvointialueen yhteista etta
tiimikohtaista perehdytyssuunnitelmaa. Uusien tyontekijoéiden kanssa
kdaydaan lisaksi turvallisuuskavelylla Komentajankadun tiloissa.
Ammattitaidon yllapitamisesta huolehditaan taydennyskoulutuksella,
tiimien sisaisella ohjauksella, ajantasaisilla toimintaohjeilla,
perehdytysmateriaaleilla ja esihenkildiden tuella. Koulutustarpeita
arvioidaan suhteessa palveluyksikén tehtaviin, lainsaadannoén
muutoksiin, asiakastydssa havaittuihin tarpeisiin, omavalvonnassa esiin
tulleisiin havaintoihin seka tyontekijéiden henkildokohtaisiin
osaamistarpeisiin. Henkilékohtaisia koulutustarpeita kasitelldaan tavoite-

ja kehityskeskusteluissa.
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Palveluyksikén henkildstd osallistuu hyvinvointialueen yhteisiin
omavalvontaan, asiakas- ja potilasturvallisuuteen, tietosuojaan,
tietoturvaan ja asiakastydhon liittyviin koulutuksiin. Jokaisen tydntekijan
tulee suorittaa organisaation tietosuoja- ja tietoturvakoulutus
tyénantajan ohjeistuksen mukaisesti. Asiakastietojarjestelmien
kayttdékoulutusta, asiakkaan kohtaamiseen liittyvaa koulutusta seka
lainsaadantdéon ja palveluprosesseihin liittyvaa koulutusta jarjestetaan
tarpeen mukaan. Palveluyksikkd kouluttaa tarvittaessa myods muita
aikuisten sosiaalipalvelujen yksikoita esimerkiksi toimeentulotukea,

sosiaalista luototusta tai yksikdn prosesseja koskevissa muutoksissa.

Laillistetun sosiaalihuollon ammattihenkildn tehtavissa tilapaisesti
toimivan opiskelijan oikeus tydskennelléd varmistetaan ennen tehtavan
aloittamista tarkistamalla opintojen vaihe ja tehtavan edellyttamien
opintojen riittavyys opintorekisteriotteesta tai muusta luotettavasta
selvityksesta. Opiskelijalle nimetdaan ohjaaja, joka vastaa opiskelijan
tyon ohjauksesta, valvonnasta ja tuesta. Ohjaajan tulee ensisijaisesti
toimia samassa toimintayksikdssa tai olla tavoitettavissa tyon aikana.
Esihenkil6 vastaa siitd, etta opiskelijan tehtavat, ohjaus ja valvonta ovat
opiskelijan osaamiseen ja oikeuksiin ndhden asianmukaisia.
Henkildstdn osaamista ja tydskentelyn asianmukaisuutta seurataan
esihenkildtydssa, tiimikokouksissa, tydn sujuvuuden seurannassa,
asiakaspalautteiden, muistutusten, poikkeama- ja
vaaratapahtumailmoitusten seka tilastojen avulla. Esihenkilét puuttuvat
havaittuihin epakohtiin viivytyksetta keskustelemalla tyéntekijan tai
tiimin kanssa, tarkentamalla ohjeita, jarjestamalla lisaperehdytysta tai
koulutusta seka tarvittaessa muuttamalla tydnjakoa tai toimintatapoja.
Korjaavat toimet kirjataan ja niiden toteutumista seurataan osana

omavalvontaa.

Taulukko 1. Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella sosiaali- ja
terveydenhuollon henkiléstélle suositellut omavalvontaan liittyvat

koulutukset

Koulutus Kohderyhma
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Elvytys/ensiapukoulutus

e FErillisen suunnitelman mukaisesti

Potilas- ja asiakastydssa toimiva

henkilokunta

Potilaan/asiakkaan tunnistaminen
e Erillinen koulutus tai sisaltyen

esim.

tietojarjestelmakoulutukseen

Potilas- ja asiakastydssa toimiva

henkilokunta

Sateilysuojakoulutus
(Sateilylaki 859/2018 mukaisesti)

Ladkarit, hammaslaakarit ja
sateilytydssa toimiva

hoitohenkilokunta

Potilasturvallisuuskoulutus (Oppiportti)
e infektioiden torjunta,
laiteturvallisuus, turvallinen
Iaakehoito
e Saatavilla myés laajemmalla

sisallolla

Asiakas- ja potilastydssa toimiva

henkilékunta

Tai asiakasturvallisuuskoulutus (LAB
PedaSafety)

e Jarjestelmalahtdisyys

e Laakehoito, infektioiden torjunta

ym.

Asiakasty6ssa toimiva henkildsto

Ladkehoidon osaamisen varmistaminen
(LOVe)

Laakehoitoa toteuttava

hoitohenkil6kunta

Tietosuojakoulutus (LUVN Akademi)

Potilas- ja asiakastydssa toimiva

henkilékunta



https://mooc.lab.fi/login/index.php
https://mooc.lab.fi/login/index.php
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1.9 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyys
Palveluyksikdssa ei ole erityislainsaadantdéon perustuvaa kiinteaa

henkildstomitoitusta, mutta henkiléston riittavyytta arvioidaan suhteessa
palvelujen tarpeeseen, asiakas- ja hakemusmaariin, lakisaateisiin
kasittelyaikoihin, ty6jonoihin, tehtdvien kiireellisyyteen, henkildstén
poissaoloihin ja palvelujen jatkuvuuteen. Riittavyyden arvioinnin tulee
kattaa kaikki palveluyksikdn tiimit ja palvelut seka tilanteet, joissa
palveluja tuotetaan palveluyksikdn lukuun. Palveluyksikén toiminta on
kriittistd muiden palveluiden sujuvuuden ndkdékulmasta mm. hakemusten
ja ilmoitusten vireillepano, paatdésten maksatus,
toimeentulotukihakemusten lapikaynti ja lajitteleminen, virka-aikainen

paivystys.

Palveluyksikkodpaallikké ja tiimien esihenkilét seuraavat henkildstén
riittavyyttd osana paivittaista johtamista seka saanndllisesti tilastojen,
tyotilannetiedon ja henkildstotilanteen perusteella. Seurannassa
huomioidaan muun muassa toimeentulotuen hakemus- ja paatésmaarat,
kasittelyajat, kiireelliset asiat, sosiaalihuoltolain mukaisten
yhteydenottojen ja ilmoitusten maara, Akuuttitiimin tehtavatilanne,
sosiaalisen luototuksen asiakasty6, toimistotydn maara seka henkildéstén

ty6hyvinvointi ja tydssa jaksaminen.

Henkildéstdn riittavyyttd varmistetaan pitdmalla virat ja toimet
mahdollisuuksien mukaan taytettyind, seuraamalla tydjonoja ja
maaraaikojen toteutumista, priorisoimalla kiireelliset ja lakisaateiset
tehtavat seka kohdentamalla tyéta tiimien sisalla ja tarvittaessa tiimien
valilla. Lyhyita poissaoloja paikataan ensisijaisesti olemassa olevan
henkildéstdén tydnjaolla ja tehtavien priorisoinnilla. Sijaisia kdaytetdan

erillisen tarpeen, tayttéluvan ja taloudellisten mahdollisuuksien mukaan.
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Jos henkildstd ei riita palvelutarpeeseen nahden, palveluyksikkopaallikkd
arvioi tilanteen yhdessa esihenkildiden kanssa. Arvioinnissa
tarkastellaan, miten palveluyksikkd pystyy turvaamaan Kkiireellisten
asioiden hoitamisen, lakisaateiset maaraajat, asiakasturvallisuuden ja
valttamattomat tukipalvelut. Tarvittaessa laaditaan erillinen suunnitelma
tydn turvaamiseksi ja paatetdan korjaavista toimista, kuten tydén
uudelleen kohdentamisesta, tydjonojen purkamisesta, tehtavien
priorisoinnista, kasittelyjonojen seurannan tiivistamisesta tai

lisdresurssin hakemisesta.

Palvelujen supistaminen on palveluyksikdn tehtavien luonteen vuoksi
lahtékohtaisesti vaikeaa, koska yksikdn tehtaviin kuuluu kiireellisten
tilanteiden kasittelya, lakisaateisia maaraaikoja ja muiden
palveluyksikdiden tydn tukemista. Taman vuoksi henkiléstdvajeissa
korostuvat ennakointi, tydn priorisointi, johtamisen tiivistaminen,
ajantasainen tilannekuva seka palvelulinjalle raportointi. Pitkien
poissaolojen, rekrytointivaikeuksien tai muun merkittavan
henkildstdvajeen tilanteessa palveluyksikkdpdallikkd raportoi tilanteesta
palvelulinjajohtajalle ja arvioi yhdessa johdon kanssa tarvittavat

lisatoimet.

Muutoksia palvelujen tarpeessa ja tydmaarassa seurataan osana
palveluyksikén johtamista ja omavalvontaa. Mikali seuranta osoittaa
pysyvaa muutosta palvelujen kysynnassa tai tydn maarassa,
palveluyksikkdpaallikkd voi esittaa lisahenkildston rekrytointia, tehtavien
uudelleenjarjestelya tai virkojen ja toimien perustamista normaalien

johtamis- ja taloussuunnittelukaytantdéjen mukaisesti.
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1.10Monialainen yhteistyo6 ja palvelun koordinointi
Palveluyksikko tekee tiivista monialaista yhteistydta Lansi-Uudenmaan

hyvinvointialueen muiden palveluyksikdiden, palvelulinjojen ja
palvelualueiden kanssa. Yksikdn tehtavat liittyvat olennaisesti
asiakkaiden palveluprosessien kaynnistymiseen, kiireellisten tilanteiden
arviointiin, taloudellisen tuen kasittelyyn, hakemusten ja ilmoitusten
vireillepanoon, maksatukseen seka muiden palveluyksikdiden tyén
tukemiseen. Taman vuoksi yhteisty6 ja tiedonkulku ovat keskeinen osa

palvelun turvallista ja oikea-aikaista toteuttamista.

Asiakkaan palvelukokonaisuuteen liittyvaa yhteistyodta tehdaan asiakkaan
tilanteen ja palvelutarpeen mukaisesti esimerkiksi aikuisten
sosiaalipalvelujen muiden yksikéiden (asumisen tuen palvelut, nuorten ja
aikuisten sosiaalityd, tydllistymista edistavat palvelut, sosiaali- ja
kriisipaivystys, lahisuhdevakivaltayksikké Omatila, kotoutumisen
sosiaalipalvelut), sosiaalipalvelujen neuvonnan, ikaantyneiden
palvelujen, vammaispalvelujen, lastensuojelun, perhepalveluiden,
asumispalveluiden, terveydenhuollon, Kelan, kuntien, jarjestéjen,
poliisin, pelastuslaitoksen, hatakeskuksen, ulosoton ja muiden
viranomaisten kanssa. Yhteistyd voi toteutua asiakaskohtaisina
yhteydenottoina, konsultaatioina, yhteisina palavereina, verkostotyéna

tai sovittujen palveluprosessien mukaisena tydnjakona.

Palveluyksikdn sisdista ja palvelulinjan valista tiedonkulkua varmistetaan
sovituilla tiimi- ja yhteisty6rakenteilla, Teams-kanavilla, yhteisilla
ohjeilla, asiakastietojarjestelmien tiimijonoilla seka sovituilla
konsultaatiokaytanndilld. Asiakkaiden hakemuksia, yhteydenottoja ja
ilmoituksia voidaan siirtaa asiakastietojarjestelmissa tietoturvallisesti
oikealle tiimille tai palveluyksikdlle. Asiakkaiden prosesseista ja
yksikdiden valisesta tydnjaosta laaditaan tarvittaessa yhteisia ohjeita,
jotta asiakkaan asia etenee oikealle vastuutaholle ilman aiheetonta

viivytysta.
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Muiden palvelulinjojen ja palvelualueiden kanssa sovitaan tarvittaessa
konsultaatiokaytanndista ja yhteistyopalavereista. Yhteistydpalavereihin
tuodaan kasiteltdvaksi asiakkaiden palveluprosessien sujuvuuteen,
tyénjakoon, tiedonkulkuun ja palvelujen jarjestamiseen liittyvia asioita.
Palveluyksikdn esihenkil6t voivat olla yhteydessa toisen tiimin,
palveluyksikdn tai palvelualueen esihenkildihin asiakkaan asian

edistamiseksi ja palvelujen yhteensovittamiseksi.

Asiakastietojen kasittelyssa ja tiedonvaihdossa noudatetaan
salassapitoa, tietosuojaa ja asiakastietojen kasittelya koskevaa
lainsaadantda seka hyvinvointialueen ohjeita. Asiakasta koskevia tietoja
kasitellaan vain siina laajuudessa kuin asiakkaan asian hoitaminen,
palvelutarpeen arviointi, palvelun jarjestaminen tai viranomaisyhteisty®
edellyttda. Asiakkaalle annetaan tarvittaessa tietoa siitd, miten hanen

asiansa etenee ja mika taho vastaa asian jatkokasittelysta.

Jos tydntekija havaitsee, ettd asiakas ei saa hanelle kuuluvaa palvelua
tai asiakkaan palvelukokonaisuudessa on epaselvyyttd, tyontekija ottaa
asian esille oman esihenkilénsa kanssa. Esihenkild arvioi tarvittavat
toimenpiteet ja voi olla yhteydessa toisen palvelun esihenkil66n asian
edistamiseksi. Mikali tilanne liittyy palvelun laatuun,
asiakasturvallisuuteen tai epakohtaan, asia kasitellddn omavalvonnan
menettelyjen mukaisesti ja tarvittaessa tehdaan ilmoitus LaRi-
jarjestelmaan. Valvontalain mukaisissa tilanteissa tyontekijalla on oikeus

tehda ilmoitus myds suoraan valvontaviranomaiselle.

1.11Toimitilat ja laitteet
Palveluyksikdn tydskentely tapahtuu paaasiassa Lansi-Uudenmaan

hyvinvointialueen yhteisissa toimistotiloissa osoitteessa Komentajankatu
5 C, Espoo. Lisaksi tydntekijoita tydskentelee muissa toimipisteissa,
kuten Lohjalla, Raaseporissa ja Nummelassa. Toimitiloja kdaytetaan
asiakastydéhdn, viranomaisyhteistydhdn, toimistotyéhdn, etatydhdn
soveltuvaan tydskentelyyn seka palveluyksikén sisdiseen ja monialaiseen
yhteistydhon. Asiakkaat voivat asioida palvelupisteissa, ja palveluja

tuotetaan myds puhelimitse ja sahkodisten asiointikanavien kautta.
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Tydntekijoilla on kaytdssaan tyon edellyttamat tydvalineet, kuten
tydpiste, tyopoyta, kannettava tietokone, telakka, nayttd, kuulokkeet ja
puhelin. Toimistosihteereilld voi olla lisdksi tehtdavan edellyttamia
tulostus- ja skannausvalineita. Tyovalineiden tulee olla
kayttétarkoitukseensa soveltuvia, tietoturvallisia ja toimintakunnossa.
Henkildstd ilmoittaa puutteellisista, rikkoutuneista tai turvallisuusriskin
muodostavista valineista esihenkilblle, jotta valineet voidaan korjata,

vaihtaa tai poistaa kaytdsta.

Toimitilojen kayttodn liittyvia keskeisia riskeja ovat asiakkaan
yksityisyyden suojan vaarantuminen avotiloissa tai yhteisissa tydtiloissa,
asiakas- ja henkildstoturvallisuuteen liittyvat uhka- ja hairiétilanteet,
yvksintyoskentely, kulunvalvontaan liittyvat riskit seka tietoturvaan ja
asiakirjojen sailyttamiseen liittyvat riskit. Riskeja hallitaan kayttamalla
asiakastapaamisissa tarkoitukseen soveltuvia tiloja, huolehtimalla
salassapidosta ja tietosuojasta, sailyttdmalla asiakirjat lukituissa tiloissa
tai kaapeissa, rajaamalla asiakastietojarjestelmien kayttéoikeudet
tyétehtavien mukaisesti seka seuraamalla jarjestelmien kayttéa

tarvittaessa lokitietojen avulla.

Asiakas- ja henkildstoturvallisuutta varmistetaan kulunvalvonnalla,
vartijapalveluilla tai mahdollisuudella kutsua vartija paikalle,
asiakastapaamistilojen turvallisuusratkaisuilla (pleksilasit Akuuttitiimin
tiloissa), hatapoistumismahdollisuuksilla ja turvapainikkeilla.
Henkilostdlle jarjestetaan perehdytysta ja turvallisuuskoulutusta, kuten
turvallisuuskavelyja ja koulutusta haastavien asiakastilanteiden
kohtaamiseen. Uudet tyontekijat perehdytetaan toimipisteen
turvallisuuskaytantéihin osana muuta perehdytysta. Vakivaltatilanteiden
hallintaan on luotu ohjeistus ja yksikélla on
jatkuvuudenhallintasuunnitelma toimintakortteineen ja

halytyskaavioineen.
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Toimitiloihin on laadittu pelastussuunnitelmat hyvinvointialueen yhteisten
kaytantdjen mukaisesti, ja turvallisuuskavelyja jarjestetaan
saanndllisesti. Toimitilojen yllapidosta, huollosta ja kiinteistéon liittyvista
teknisista tarkastuksista vastaavat kiinteistdn omistaja, vuokranantaja ja
heidan tilaamansa kiinteistdnhuoltoyhtié. Palosammuttimiin, veden ja
ilmanvaihdon hatasulkuihin seka muihin kiinteistdn turvallisuuteen
liittyvat tarkistukset toteutetaan kiinteistonhuollon ja tilapalvelujen

kaytantéjen mukaisesti.

Toimitiloihin, kalusteisiin, tydvalineisiin tai turvallisuuteen liittyvista
epakohdista ilmoitetaan esihenkildlle ja tarvittaessa kiinteistonhuoltoon
tai hyvinvointialueen Tilapalveluihin sovittujen ilmoituskanavien kautta.
Esihenkildt huolehtivat siita, etta ilmoitukset etenevat oikealle taholle ja
ettd merkittavat turvallisuuteen, asiakasturvallisuuteen tai tydn
sujuvuuteen vaikuttavat epakohdat kasitellaan palveluyksikdssa.
Tarvittaessa epakohdasta tehdaan ilmoitus LaRi-jarjestelmaan.
Palvelutoimintaan kaytettavien tilojen pitkajanteisesta yllapidosta
vastataan yhteistydssa kiinteistén omistajan, vuokranantajan,
kiinteistonhuollon, hyvinvointialueen Tilapalvelujen ja palveluyksikén
johdon kanssa. Palveluyksikén johdon tehtavana on tuoda esiin tilojen
kayttoon, turvallisuuteen, asiakasty6hon ja henkiléston
tydskentelyedellytyksiin liittyvat tarpeet. Tilojen soveltuvuutta arvioidaan
toiminnan, asiakasturvallisuuden, henkiléstéturvallisuuden, tietosuojan

ja esteettémyyden nakdkulmista.

Palveluyksikdssa ei pideta kaytossa valineita, jotka ovat epakunnossa,
kayttotarkoitukseensa soveltumattomia tai muodostavat
turvallisuusriskin asiakkaille tai henkildstolle. Henkil6std vastaa omalta
osaltaan siita, ettd havaitut puutteet ilmoitetaan viivytyksetta tai etta
niihin puututaan. Esihenkildt arvioivat tarvittavat toimenpiteet ja
huolehtivat siita, etta valineiden korjaamisesta, vaihtamisesta tai

kaytdsta poistamisesta sovitaan asianmukaisesti.
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1.11.1 Ladkinnadlliset laitteet
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella koko organisaation ammattimaisen

kaytén vastuuhenkildna toimii laatu- ja asiakasturvallisuuspalveluiden
asiantuntija. Taloudellinen tukeminen, virka-aikainen paivystys ja
tukipalvelut -palveluyksikdssa ei ole kaytdssa laakinnallisia laitteita eika
yksikélla ole omaa laakinnallisten laitteiden laitekantaa. Taman vuoksi
palveluyksikdssa ei ole nimettya yksikkdkohtaista laitevastaavaa eika
vksikdssa yllapideta omaa ladkinnallisten laitteiden rekisteria.

Mikali palveluyksikén toiminnassa tulisi kayttéon ladkinnallisia laitteita tai
yksikdn henkildstd havaitsisi laakinnalliseen laitteeseen liittyvan
vaaratilanteen, noudatetaan Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen
laiteturvallisuussuunnitelmaa ja ilmoitusmenettelyja. Ladkinnallisiin
laitteisiin liittyvat vaaratilanneilmoitukset tehdaan ja kasitelldan LaRi-
jarjestelman kautta. Tarvittaessa tapahtuneesta tehdaan ilmoitus
laitevalmistajalle, laitteen toimittajalle ja Fimeaan hyvinvointialueen
ohjeiden mukaisesti. Ammattimaisen kayton vastuuhenkilé vastaa viime
kadessa siitd, etta tarvittavat ilmoitukset tulevat tehdyiksi saaddsten

mukaisesti.

Koska palveluyksikdssa ei ole laakinnallisia laitteita kaytdssa,
henkildstolle ei ole maaritelty yksikkdkohtaisia laakinnallisten laitteiden
kayttékoulutuksia tai laitekohtaisia osaamisvaatimuksia. Mikali
toimintaan myéhemmin otetaan laakinnallisia laitteita, ennen
kayttéonottoa varmistetaan laitteen soveltuvuus kayttétarkoitukseen,
rekisterdinti, CE-merkinta, kayttéohjeiden saatavuus, maaraaikaishuollot
seka henkildston kayttokoulutus ja osaamisen dokumentointi.

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen laiteturvallisuussuunnitelmassa on

tarkemmin kuvattu laakinnallisiin laitteisiin ja laiteturvallisuuteen liittyvat

kaytanteet, joita yksikdssa noudatetaan.

1.11.2 Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto
Palveluyksikdssa kaytetaan olennaiset vaatimukset tayttavia

asiakastietolain mukaisia tietojarjestelmia, jotka vastaavat
kayttotarkoitukseltaan palveluntuottajan toimintaa ja joiden tiedot

l6ytyvat Lupa- ja valvontaviraston tietojarjestelmarekisterista (Astori).


https://luitfi.sharepoint.com/sites/Sisaisetpalvelut/SitePages/Laiteturvallisuus.aspx
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Palveluyksikdssa huolehditaan tietojarjestelmien asianmukaisesta
kaytosta perehdyttamalla tydntekijat asiakastietojarjestelmien kayttéon,
tietosuojaan, tietoturvaan, salassapitoon ja asiakastietojen kasittelya
koskeviin ohjeisiin. Kdyttdoikeudet mydnnetaan vain tyo- tai
virkasuhteessa oleville henkilbille tyétehtavien edellyttdmassa
laajuudessa. Esihenkildt vastaavat siita, etta tyodntekijalla on tehtavan
kannalta tarpeelliset kayttdoikeudet ja etta tyodntekija kayttaa
jarjestelmia vain tydtehtaviinsa liittyvien asiakkaiden asioiden

hoitamiseen.

Henkilostdn jarjestelmaosaamista varmistetaan tydnantajan
jarjestamalla kayttokoulutuksella, tiimikohtaisella perehdytyksella,
nimetylla perehdyttajalla, toimintaohjeilla ja esihenkildéiden tuella.
Jokainen tydntekija suorittaa hyvinvointialueen tietosuoja- ja
tietoturvakoulutuksen tydnantajan ohjeistuksen mukaisesti seka
allekirjoittaa tydésuhteen alussa tietoturva-, tietosuoja- ja
salassapitositoumuksen. Osaamista yllapidetaan ohjeiden, koulutusten ja
asiakastietojarjestelmiin liittyvien muutosten Iapikdynnin avulla.
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella on laadittu asiakastietolain
mukainen tietoturvasuunnitelma vuonna 2024. Palveluyksikdssa sen
toteutumisesta vastaavat palveluyksikkoépaallikko ja tiimien esihenkilét
omien vastuidensa mukaisesti. Rekisterinpitajan oikeuksien ja vastuiden
toteutumista varmistetaan noudattamalla hyvinvointialueen
tietosuojalinjauksia, asiakastietojen kasittelyohjeita, kayttéoikeuksien
hallintaa, lokitietojen seurantaa seka salassapitoa ja tietosuojaa koskevia
velvoitteita. Palveluyksikdssa ei lahtokohtaisesti kayteta ostopalvelu- tai
alihankintatybvoimaa asiakastietojarjestelmien kayttdjina. Mikali tallaisia
tilanteita syntyy, kayttéoikeudet, vastuut ja tietosuojavelvoitteet

maaritelldan sopimusten ja hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti.
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Asiakastietolain 90 §:n mukaisista tietojarjestelmien olennaisten
vaatimusten poikkeamista, tietoverkkoihin kohdistuvista
tietoturvahairidista ja tietosuojapoikkeamista ilmoitetaan
hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti. Henkildst6 ilmoittaa
havaitsemistaan hairidista, poikkeamista tai tietoturvariskeista
esihenkildlle ja sovittujen ilmoituskanavien kautta, esimerkiksi Tiera
Helpdeskiin tai tietoturvaloukkausilmoituksella. Hairidtilanteen aikana
varmistetaan omavalvonnallisesti, etta asiakkaiden kiireelliset ja
valttamattomat asiat voidaan hoitaa mahdollisimman turvallisesti ja etta
tarvittavat tiedot kirjataan asiakastietojarjestelmaan viipymatta

jarjestelman palauduttua kayttéon.

Palveluissa hyédynnettavan teknologian soveltuvuus, asianmukaisuus ja
turvallisuus varmistetaan kayttdmalla hyvinvointialueen hyvaksymia
jarjestelmia ja tydvalineitd, rajaamalla kayttdoikeudet tehtavien
mukaisesti, huolehtimalla henkildston kayttdopastuksesta seka
arvioimalla teknologian sopivuutta palvelun toteuttamistapaan.
Vikatilanteisiin ja pitkiin huoltoviiveisiin varaudutaan noudattamalla
jarjestelmakohtaisia hairiétilanneohjeita,
jatkuvuudenhallintasuunnitelmaa seka sovittuja tydn priorisoinnin ja

kirjaamisen menettelyja.

Asiakkaan yksil6lliset tarpeet ja itsemaaraamisoikeus huomioidaan
teknologiaa kaytettaessa. Asiakkaan asiointi voi toteutua sahkdisesti,
puhelimitse, etdyhteydella, paperisena hakemuksena tai [dsna asiointina
asiakkaan tilanteen, tarpeiden ja kaytettavissa olevien mahdollisuuksien
mukaan. Asiakkaan mahdollisuudet ja osaaminen kayttaa sahkadisia
palveluja huomioidaan, ja asiakasta ohjataan tarvittaessa teknologian
kaytdssa. Teknologian kayttd ei saa estda asiakkaan oikeutta saada

palvelua tai asioida muulla hanelle soveltuvalla tavalla.
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1.12La3kehoitosuunnitelma
Kaikissa ladkehoitoa toteuttavissa palveluyksikdissa ja sen

palvelupisteissa on laadittuna laakehoitosuunnitelma, joka ohjaa
kaytannon ladkehoidon toteuttamista. Laakehoitosuunnitelman avulla
voidaan varmistaa laakehoidon laatu ja turvallisuus. Se on osa
organisaation omavalvontaohjelmaa ja yksikoiden
omavalvontasuunnitelmia. Laakehoitosuunnitelma on keskeinen osa
ladkehoitoon osallistuvien henkildiden perehdytysta seka ladkehoidon

laadun ja turvallisuuden varmistamista.

Palveluyksikdssa ei toteuteta ladkehoitoa eika palveluyksikélla ole
lddkehoitosuunnitelmaa. Yksikdn tehtavat painottuvat sosiaalihuollon
taloudelliseen tukeen, virka-aikaiseen paivystykseen, vireillepanoon,
maksatukseen, toimistotyéhén ja muihin tukipalveluihin.
Palveluyksikdssa ei sdilytetd, jaeta, anneta eikd seurata asiakkaiden

ladkkeita, eika yksikdssa ole rajattua ladkevarastoa.

Mikali asiakkaan asiassa tulee esiin l[ddkehoitoon, laakitysturvallisuuteen
tai terveydenhuollon arvioon liittyva tarve, asiakas ohjataan
terveydenhuollon palveluihin tai muulle asianmukaiselle vastuutaholle.
Palveluyksikén henkilostd ei tee ladkehoitoa koskevia paatdksia eika

toteuta laakehoidon toimenpiteita.

Jos palveluyksikdn toiminta muuttuisi siten, etta ladkehoitoa alettaisiin
toteuttaa, ennen toiminnan aloittamista laadittaisiin hyvinvointialueen
lddkehoidon ohjeiden mukainen ladkehoitosuunnitelma, maariteltaisiin
vastuuhenkilét ja varmistettaisiin henkiloston laakehoidon osaaminen,

perehdytys ja tarvittavat luvat.

1.13 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja
Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen johdolla on vastuu toiminnan

lainmukaisuudesta tietosuoja-asioissa. Tietosuojavastaava ohjeistaa
hyvinvointialueen johtoa ja tyontekijoita tietosuojalainsaadanndn
mukaisista velvollisuuksista ja valvoo niiden toteuttamista. Lansi-

Uudenmaan hyvinvointialueen tietosuojavastaavana toimii Helena Korja.
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Tietosuojavastaava
PL 33, 02033 Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue

sahkoposti: tietosuoja@luvn.fi

Kaytathan salassa pidettavien tai arkaluontoisten asiakirjojen

ldhettamiseen turvapostia.

Asiakastietolain 7 §:n mukaisesta palveluyksikdén asiakastietojen
kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta vastaa
palveluyksikkdpaallikké yhdessa tiimien esihenkildéiden kanssa.
Palveluyksikkdpdaallikkd vastaa palveluyksikdn kokonaisuudesta ja
esihenkildt vastaavat omien tiimiensa osalta siitd, etta henkilosto
noudattaa asiakas- ja potilastietojen kasittelya, kirjaamista, salassapitoa

ja tietosuojaa koskevia ohjeita.

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella on erilliset EU:n yleisen tietosuoja-
asetuksen (EU 2016/679) vaatimusten tietosuojaperiaatteista ja

rekisterdityjen oikeuksien toteutumisesta mukaiset tietosuojalinjaukset,
joissa kuvataan tietosuojan toteuttaminen hyvinvointialueella (saatavilla

vain sisdisesti: Tietosuojalinjaukset LUVN.pdf ).

Palveluyksikdssa noudatetaan Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen
yhteisia tietosuoja- ja tietoturvaohjeita seka asiakas- ja potilastietojen
kasittelya koskevaa lainsaadantéa ja viranomaismaarayksia.
Asiakastietoja kasitelldan vain siina laajuudessa kuin asiakkaan asian
hoitaminen, palvelutarpeen arviointi, paatdoksenteko, palvelun
jarjestaminen, maksatustehtava, viranomaisyhteistyd tai muu tydtehtava
edellyttda. Tydntekijat saavat kasitella ja katsella vain niiden asiakkaiden

tietoja, joiden asia liittyy heidan tyotehtaviinsa.


mailto:tietosuoja@luvn.fi
https://www.luvn.fi/fi/meilla-asiakkaana/asiakaspalvelu/turvaposti-hyvinvointialueelle
https://luitfi.sharepoint.com/sites/Sisaisetpalvelut/Jaetut%20asiakirjat/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FSisaisetpalvelut%2FJaetut%20asiakirjat%2FTietosuoja%2FOhjeet%2FTietosuojalinjaukset%20LUVN%2Epdf&parent=%2Fsites%2FSisaisetpalvelut%2FJaetut%20asiakirjat%2FTietosuoja%2FOhjeet

Lénsi-Uudenmaan hyvinvointialue 28 (46)
Vastra Nylands vélfdrdsomréde

Asiakastietojarjestelmien kayttdéoikeudet mydnnetaan tyo- tai
virkasuhteessa oleville henkildille tehtavan edellyttamassa laajuudessa.
Kayttdoikeuksien tarpeellisuutta arvioidaan tydsuhteen alkaessa,
tehtavien muuttuessa ja tydsuhteen paattyessa. Esihenkildt vastaavat
siita, etta tyodntekijalla on tehtéavan kannalta tarpeelliset kayttéoikeudet
ja etta kayttdoikeudet poistetaan tai muutetaan, kun tehtavat muuttuvat

tai tydsuhde paattyy.

Asiakastietojen kayttdéa voidaan tarvittaessa valvoa lokitietojen avulla.
Asiakastietojen katselusta ja kasittelysta jaa lokitieto, ja asiakkaalla on
oikeus pyytaa itseaan koskevien asiakastietojen lokitietoja
hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti. Mahdolliset epailyt
asiakastietojen asiattomasta kasittelysta selvitetaan tietosuoja- ja

henkildéstdhallinnon ohjeiden mukaisesti.

Henkiléstdn tietosuoja- ja tietoturvaosaamista varmistetaan
perehdytyksella, hyvinvointialueen tietosuojakoulutuksella ja
asiakastietojarjestelmien kayttdkoulutuksella. Jokainen tydntekija
suorittaa tybnantajan edellyttdman tietosuoja- ja tietoturvakoulutuksen
seka allekirjoittaa ty6suhteen alussa tietoturva-, tietosuoja- ja
salassapitositoumuksen. Esihenkildt seuraavat koulutusten suorittamista

ja ohjeistavat henkiléstda tarvittaessa.

Tietoturvapoikkeamista, tietosuojaloukkauksista ja
asiakastietojarjestelmiin liittyvista hairidista ilmoitetaan viipymatta
esihenkildlle ja tehdaan tietosuojaloukkausilmoitus.
Tietojarjestelmahairidissa noudatetaan jarjestelmakohtaisia
hairidtilanneohjeita ja jatkuvuudenhallinnan menettelyja. Hairién aikana
varmistetaan, ettad asiakkaiden kiireelliset ja valttamattomat asiat
voidaan hoitaa turvallisesti, ja tarvittavat kirjaukset tehdaan

asiakastietojarjestelmaan viipymatta jarjestelman palauduttua kayttdéon.
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Asiakkaan tiedonsaantioikeus, tarkastusoikeus, oikeus tietojen
oikaisemiseen ja muut rekisterdidyn oikeudet toteutetaan
hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti. Asiakasta ohjataan tarvittaessa
tekemaan tietopyynto tai kayttamaan muuta rekisterdidyn oikeuttaan
hyvinvointialueen verkkosivujen ja ohjeiden mukaisesti. Salassa
pidettavia tai arkaluonteisia tietoja lahetettdessa kaytetdan
hyvinvointialueen ohjeiden mukaista turvallista viestintatapaa, kuten

turvapostia.

1.14 Saannollisesti kerattavan ja muun palautteen huomioiminen
Hyvinvointialueella kerataan palautetta asiakkailta ja asukkailta useita

kanavia kayttaen. Saatua palautetta kaytetdaan omavalvonnan
suunnitteluun, toteuttamiseen ja toiminnan kehittamiseen.

Asiakaspalautetta seurataan yksikdissa ja johtoryhmissa saanndllisesti.

Mikali asiakas, potilas tai hanen laillinen edustajansa, omaisensa tai muu
laheinen havaitsee hoidossa ja palvelussa epdakohdan tai

vaaratapahtuman, voit siita laatia ilmoituksen sahkdisesti.

Vaaratapahtuma voi olla asiakkaalle koitunut haitta tai lahelta piti -
tilanne, johon liittyy esimerkiksi tiedonkulun tai laédkehoidon ongelma tai
hoitokaytantdihin liittynyt ongelma. IImoitukset kasitelldan osana
toiminnan kehittamistd, jotta vastaavaa ei tapahtuisi uudestaan. Ohjeet

hyvinvointialueen verkkosivuilla.

Palveluyksikdn asiakkaat voivat antaa palautetta useita kanavia
kayttaen. Palautetta voidaan saada asiakastapaamisissa, puhelimitse,
sahkdpostitse, kirjallisesti, palvelupisteissa, hyvinvointialueen
verkkosivujen palautekanavan kautta seka muistutusten, kantelujen ja
vaaratapahtumailmoitusten yhteydessa. Palautetta voivat antaa
asiakkaat, heidan laheisensd, lailliset edustajat, yhteistydkumppanit ja

muut palvelujen kayttajat tai palveluun osallistuvat tahot.


https://www.luvn.fi/fi/meilla-asiakkaana/tietopyynnot-ja-muut-asiakkaan-oikeudet/ilmoita-potilasturvallisuuden-vaaratapahtumasta
https://www.luvn.fi/fi/meilla-asiakkaana/tietopyynnot-ja-muut-asiakkaan-oikeudet/ilmoita-potilasturvallisuuden-vaaratapahtumasta
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Saanndllisesti kerattya ja muuten saatua palautetta hyddynnetaan
palvelujen laadun, asiakasturvallisuuden, saavutettavuuden,
asiakasohjauksen, tiedonkulun ja toimintatapojen kehittamisessa.
Palautteita tarkastellaan osana arjen johtamista, tiimien tyota,
palveluyksikbn omavalvontaa ja tarvittaessa palvelulinjan johtamista.
Asiakaspalautteista ja muusta palautetiedosta tunnistetaan toistuvia

teemoja, kehittamistarpeita ja mahdollisia epakohtia.

Palautteen kasittelysta vastaavat palveluyksikkopaallikkd ja tiimien
esihenkilét omien vastuidensa mukaisesti. Palautteen sisallon perusteella
asia voidaan kasitella yksittdisen tydntekijan kanssa, tiimikokouksessa,
palveluyksikén yhteisissa kokouksissa tai palvelulinjan
johtamisrakenteissa. Jos palaute koskee useampaa palvelua tai
palvelukokonaisuutta, asiaa kasitellaan tarvittaessa yhdessa muiden

palveluyksikdiden, palvelulinjojen tai palvelualueiden kanssa.

Mikali palautteessa tulee esiin palvelun laatua, asiakkaan kohtelua,
tiedonkulkua, maaraaikoja, tietosuojaa, asiakasturvallisuutta tai muuta
toimintaa koskeva epakohta, asia selvitetaan ja tarvittavat korjaavat
toimenpiteet maaritellaan. Tarvittaessa palaute johtaa toimintaohjeiden
tarkentamiseen, perehdytyksen tai koulutuksen lisdamiseen, tyénjaon
muuttamiseen, prosessin kehittdmiseen tai asian viemiseen

omavalvonnan ja riskienhallinnan kasittelyyn.

Asiakaspalautetta, muistutuksia, kanteluja ja vaaratapahtumailmoituksia
tarkastellaan yhdessa muun seurantatiedon kanssa. Nadin varmistetaan,
ettd yksittaisista palautteista opitaan ja etta toistuvat havainnot voidaan
huomioida palveluyksikén kehittdmisessa. Korjaavista ja kehittavista
toimenpiteista viestitdan henkiléstolle tiimikokouksissa,
henkildstdinfoissa tai muissa yhteisissa kokouksissa. Tarvittaessa
muutokset kirjataan toimintaohjeisiin, perehdytysmateriaaleihin tai

omavalvontasuunnitelmaan.
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Hyvinvointialueella asiakaspalautetta seurataan yksikdissa ja
johtoryhmissa saanndllisesti, ja sovituin osin palautteiden koontia
julkaistaan Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen verkkosivuilla.
Palveluyksikdssa palautteista saatu tieto huomioidaan myos
omavalvontasuunnitelman toteutumisen seurannassa ja neljan

kuukauden valein laadittavassa omavalvonnan selvityksessa.

2 Omavalvonta ja riskienhallinta

2.1 Palveluyksikon riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen
ja arvioiminen

Palveluyksikdn riskienhallinnasta vastaa palveluyksikkdpaallikké osana
palveluyksikdén johtamista ja omavalvontaa. Tiimien esihenkilét
vastaavat riskien tunnistamisesta, riskien arvioinnin toteuttamisesta ja
riskienhallinnan kaytanndn toimenpiteiden seurannasta omissa
tiimeissdan. Riskienhallintaa tehdaan yhteistydssa henkildéstéon kanssa,
jotta arjen tydssa havaitut riskit, poikkeamat ja kehittamistarpeet
tulevat nakyviksi ja niita voidaan kasitelld osana palveluyksikén

toimintaa.

Riskien arviointi tehdaan ja dokumentoidaan LaRi-jarjestelmaan.
Palveluyksikdssa on tehty riskienarviointia vuonna 2025 ja sita
paivitetaan vuonna 2026. Riskien arvioinnissa tunnistetaan
palveluyksikdn toimintaan, asiakas- ja potilasturvallisuuteen,
henkildstéturvallisuuteen, tietosuojaan, tietoturvaan, toimitiloihin,
tyovalineisiin ja toiminnan jatkuvuuteen liittyvia riskeja seka
maaritellaan toimet riskien pienentdmiseksi. Riskien tunnistamisessa
hyddynnetdan henkiléstén havaintoja, asiakaspalautetta, muistutuksia,
LaRi-ilmoituksia, tyoturvallisuusilmoituksia, tietoturvapoikkeamia,

tilastotietoja ja esihenkildiden seurantaa.



Lénsi-Uudenmaan hyvinvointialue 32 (46)
Vastra Nylands vélfdrdsomréde

Palveluyksikdn keskeiset riskit liittyvat asiakasty6hon, asiakkaiden
mahdolliseen uhkaavaan tai hairiokayttaytymiseen, yksintydskentelyyn,
henkildston riittavyyteen, palvelujen ruuhkautumiseen, lakisaateisten
maaraaikojen toteutumiseen, tietosuojaan ja tietoturvaan,
asiakastietojarjestelmien hairidihin seka toimitilojen ja tydvalineiden
turvalliseen kayttdédn. Lisaksi riskeja voi syntya tiedonkulun
katkeamisesta, tybnjaon epadselvyydestda, monialaisen yhteistydn
viiveista tai tilanteista, joissa asiakkaan kiireellinen palvelutarve ei

ohjaudu oikealle vastuutaholle riittavan nopeasti.

Riskien suuruutta ja vaikutusta palvelutoimintaan arvioidaan riskin
todenndkdisyyden, vakavuuden, vaikutusten laajuuden ja seurauksena
mahdollisesti aiheutuvan haitan perusteella. Arvioinnissa huomioidaan
vaikutukset asiakkaaseen, henkiléstodn, palvelun jatkuvuuteen,
lakisdateisten maaraaikojen toteutumiseen, tietosuojaan,
asiakasturvallisuuteen ja palveluyksikdn toiminnan sujuvuuteen. Riskien
arvioinnin perusteella maaritellaan tarvittavat hallintakeinot,
vastuuhenkilét ja seuranta. Vakavat, toistuvat tai laajasti
palvelutoimintaan vaikuttavat riskit kasitelldan palveluyksikén johdossa

ja tarvittaessa raportoidaan palvelulinjalle.

Akuutin hairiétilanteen ulkopuolella palveluyksikdn keskeisten riskien
vaikutus toimintaan arvioidaan paasaantoisesti hallittavaksi, kun sovitut
toimintamallit, ilmoituskanavat, esihenkildiden seuranta ja
jatkuvuudenhallinnan menettelyt ovat kaytdssa. Hairidtilanteissa, kuten
henkildstdvajeessa, asiakastietojarjestelman hairidssa,
toimitilapoikkeamassa tai turvallisuusuhassa, palveluyksikképaallikko ja
esihenkilét arvioivat tilanteen vaikutukset palvelujen jatkuvuuteen ja

paattavat tarvittavista toimenpiteista.

Taulukko 2. Poikkeamien ja epdkohtien ilmoituskanavat

Riski, poikkeama, Ilmoittamistapa Ilmoitus
epakohta tai viranomaiselle
ilmoitusvelvollisuus

Asiakas- ja LaRi -jarjestelma | Asiakas- ja
potilasturvallisuuden potilasturvallisuutta
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vaaratapahtumat ja
epakohdat (Sosiaali- ja
terveydenhuollon
valvontalaki 298§)

olennaisesti vaarantava
epdkohta ja vakavasti
vaarantanut
vaaratapahtuma.

Lupa- ja valvontavirasto
(LVV)

Vaarinkayttbepailysta
ilmoittaminen

WBRpro
vaarinkaytoksista

ilmoittaminen

Sairaalainfektioiden
seuranta

SAl-jarjestelma

Tyoturvallisuusilmoitus ja
tyohodn liittyvien
riskienhallinta

LaRi -jarjestelma

Tietoturvapoikkeamat

Tiera
helpdesk.luvn@tie
ra.fi ja
tarvittaessa
Tietoturvaloukkau
silmoitus (sisainen
linkki intrassa)

Tietosuojavaltuutetun
toimisto (Valtori)

Tietoturvaloukkaus
(tietosuojaloukkaus)

Tietoturvaloukkau
silmoitus (sisdainen
linkki intrassa)

Tietosuojavaltuutetun
toimisto (Valtori)

Terveydenhuollon ja HILMO THL
sosiaalihuollon

hoitoilmoitus

Ladkkeiden ja rokotusten Fimea Fimea
haittavaikutusilmoitukset

Laakinnallisten laitteiden LaRi -jarjestelma Fimea
poikkeamat

Sateilyvaarailmoitukset LaRi -jarjestelma STUK
Valvottavat tartuntataudit infektioidentorjunt | THL

a@luvn.fi

Ruoka- ja vesivalitteisten
epidemioiden ilmoittaminen

infektioidentorjunt
a@luvn.fi

Ruokavirasto

Yhteistyd onnettomuuksien
ehkaisemisessa
(pelastuslaki §42)

Pelastustoimen

Pelastuslaitos

lomake

2.2.1 Riskienhallinta
Riskien ennaltaehkaisy
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2.2 Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epakohtien
ja puutteiden kasittely


https://luitfi.sharepoint.com/sites/Tyokalut/SitePages/WBRpro.aspx
https://luitfi.sharepoint.com/sites/Tyokalut/SitePages/WBRpro.aspx
https://luitfi.sharepoint.com/sites/Tyokalut/SitePages/WBRpro.aspx
mailto:helpdesk.luvn@tiera.fi
mailto:helpdesk.luvn@tiera.fi
https://fimea.fi/vaestolle/laakkeiden_turvallisuus/haittavaikutusilmoituksen-tekeminen
https://fimea.fi/laakinnalliset_laitteet/ilmoita-vaaratilanteesta
https://stuk.fi/ilmoita-sateilyturvallisuuspoikkeamasta
https://thl.fi/aiheet/infektiotaudit-ja-rokotukset/seurantajarjestelmat-ja-rekisterit/tartuntatautirekisteri/ilmoitettavat-taudit-ja-mikrobit
https://www.ruokavirasto.fi/elintarvikkeet/elintarvikeala/poikkeustilanteet/toiminta-ruokamyrkytystilanteessa/viranomaisten-toiminta-ruokamyrkytystilanteessa/
https://pelastustoimi.fi/asiointi/lomakkeet/ilmoitus-ilmeinen-palonvaara
https://pelastustoimi.fi/asiointi/lomakkeet/ilmoitus-ilmeinen-palonvaara
https://pelastustoimi.fi/asiointi/lomakkeet/ilmoitus-ilmeinen-palonvaara
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Palveluyksikdn riskienhallinta perustuu riskien ennakointiin,
tunnistamiseen, arviointiin, hallintakeinojen maarittelyyn ja korjaavien
toimenpiteiden seurantaan. Kaytannon riskienhallintaa toteutetaan arjen
johtamisessa, tiimien tydn seurannassa, perehdytyksessa, yhteisissa
toimintaohjeissa, turvallisuuskaytanndissa, asiakastietojen
tietoturvallisessa kasittelyssa seka poikkeamien ja vaaratapahtumien

ilmoittamisessa ja kasittelyssa.

Asiakas- ja henkildstoturvallisuuteen liittyvia riskeja ehkaistéaan muun
muassa kayttamalla asiakastapaamisiin soveltuvia tiloja, hyédyntamalla
vartijapalvelua ja turvapainikkeita, noudattamalla yksintydskentelya ja
haastavia asiakastilanteita koskevia ohjeita seka jarjestamalla
turvallisuuskavelyja ja turvallisuuskoulutusta. Tietosuojaan ja
tietoturvaan liittyvia riskeja hallitaan kayttéoikeuksien rajauksella,
salassapitositoumuksilla, tietosuoja- ja tietoturvakoulutuksilla,
lokiseurannalla seka tietoturva- ja tietosuojapoikkeamien

ilmoitusmenettelyilla.

Riskienhallintakeinojen toimivuutta ja riittavyyttd varmistetaan
riskienarvioinnin paivittamisella, LaRi-ilmoitusten kasittelylla,
tyoturvallisuusilmoitusten ja tietoturvapoikkeamien seurannalla,
asiakaspalautteiden ja muistutusten kasittelylld seka palvelujen tilastojen

ja tydtilanteen saanndllisella tarkastelulla.

Jatkuvuudenhallintasuunnitelma, toimintakortit, halytyskaaviot,
pelastussuunnitelmat ja hairidétilanneohjeet tukevat toimintaa poikkeus-
ja hairiétilanteissa. Havaituille riskeille maaritellaan tarvittavat

toimenpiteet, vastuuhenkilét ja seuranta.
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Henkiléstdn riskienhallinnan osaaminen varmistetaan perehdytyksellg,
omavalvontasuunnitelmaan tutustumisella, turvallisuuskoulutuksilla,
tietosuoja- ja tietoturvakoulutuksilla, tiimikohtaisella ohjauksella seka
esihenkildiden antamalla tuella. Ilmoitusvelvollisuuksista,
ilmoituskanavista ja riskienhallinnan toimintatavoista tiedotetaan uusien
tydntekijoiden perehdytyksessa seka tarvittaessa tiimikokouksissa,

henkildstdinfoissa ja muiden yhteisten kokousten yhteydessa.

2.2.2 Epakohtien ja vaaratapahtumien ilmoittaminen ja kasittely
Hyvinvointialueen omavalvontaohjelmassa on kuvattu palveluntuottajan

ja henkiléston ilmoitusvelvollisuus epakohdista ja vaaratapahtumista.
Sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annetun lain 29 §:n mukainen
henkildstén ilmoitusvelvollisuuden mukainen prosessi on kuvattu alla.
Mikali havaitaan asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantava
epakohta ja vakavasti vaarantanut vaaratapahtuma, laaditaan ilmoitus
valvovalle viranomaiselle (LVV) Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen
erillisen ohjeen mukaisesti. Myds henkiléstéén kuuluva voi laatia

ilmoituksen valvovalle viranomaiselle.
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Henkildstdéon kuuluva havaitsee epakohdan,
vaaratapahtuman tai niiden uhan

Henkil6stdéon kuuluva ilmoittaa viipymatta
palvelupisteen vastuuhenkilélle ja laatii
ilmoituksen LaRi-jarjestelmaan

valittémiin toimenpiteisiin epdkohdan tai
vaaratapahtuman korjaamiseksi seka kasittelee
ilmoituksen LaRi-jarjestelmassa

IImoituksen vastaanottanut ilmoittaa asiakas- ja
potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantaneet
epakohdat ja vakavasti vaarantaneet
vaaratapahtumat palveluyksikdn
vastuuhenkilélle ja palvelunjarjestajalle

[ Vastuuhenkild ja henkildstd ryhtyy tarvittaviin ]
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Kuva 2. Epdkohtien ja vaaratapahtumien ilmoitus- ja kasittelyprosessi

Ilmoitusvelvollisuuksista ja -oikeuksista tiedotetaan palveluyksikdssa

osana uusien tydntekijoiden, sijaisten ja opiskelijoiden perehdytysta.

Perehdytyksessa kaydaan lapi valvontalain 29 §:n mukainen henkildston

ilmoitusvelvollisuus, LaRi-jarjestelman kaytto, tydturvallisuusilmoitukset,

tietoturva- ja tietosuojapoikkeamien ilmoittaminen seka mahdollisuus
ilmoittaa vakava epdkohta tai vakava vaaratapahtuma valvovalle

viranomaiselle. Ilmoitusvelvollisuuksista muistutetaan tarvittaessa

tiimikokouksissa, henkildstdinfoissa ja turvallisuus- tai

omavalvontakoulutusten yhteydessa.
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Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella on kdaytdssa vaaratapahtumien ja
niistd oppimisen prosessi (kuva 3) ja ohje (saatavilla sisdisesti). Prosessi
kaynnistyy epakohdan tai vaaratapahtuman havaitsemisesta, joka
tuodaan tiedoksi yksikdn vastuuhenkildlle (yleensa esihenkild). Epakohta
tai vaaratapahtuma kasitelldan palvelupisteessa seka sahkdisessa
sovelluksessa, ja maaritelladn korjaavat toimenpiteet. Tieto
tapahtumasta ja korjaavat toimet kasitelldaan palvelupisteessa ja
olennaisilta osin palveluyksikdssd, jotta oppiminen vaaratapahtumista
mahdollistuu. Jos tapahtuma tutkitaan vakavana vaaratapahtumana,
jaetaan tutkinnasta tieto laajemmin palvelulinjassa ja koko

hyvinvointialueella, jolloin mahdollistetaan laajempi oppiminen

tapahtumasta.
Henkil6sté6n kuuluva Vasn:,“nfnk'\l,%lli?tg;?ilﬂIOStO
Henkildstoon kuuluva ilmoittaa viipymatta toimeyn igisiin epikohdan
havaitsee epakohdan, palvelupisteen tai vgarata ahptuman
vaaratapahtuman tai vastuuhenkildlle ja laatii kor'aamisekps)i iImoitus
niiden uhan ilmoituksen LaRi- 1 /

kasitellaan LaRi-

jarjestelmaan jérjestelméssa

Arvioidaan korjaavien
toimien toteutuminen,

paivitetaan tarvittaessao - . Ilmoituksen perusteella
mavalvontasuunnitelmaan Korjaavat toimet e ~madritellaan korjaavat
toteutetaan vastuuhenkildn toimenpiteet ja jaetaan tieto

Kasittely palvelupisteessa

ja raportoidaan osana (esi A ] )
- ; esihenkilon) johtamana tapahtumasta palvelupisteessa
omavalvontasuunnitelmien ja palveluyksikdssa,

toteutumisesta tehtavaa mahdollistetaan oppiminen
selvitysta
Laaditaan tutkinnan Kisittely vakavana
. ) perusteglla vaaratapahtumana
Jaetaan t_ledOt_ t0|menpldesqqsl_tukset(vast o Laatu- ja asiakasturvallisuustiimin
organisaatiolle ja uuhenkild johtaa asantuntija/palvelulinjan

mahdollistetaan koko toteutusta) aﬁisntu_r)tijal tolteqttéaa tulgkinnan

A . e K . yhdessé palvelupisteen kanssa
organisaation oppiminen pavlelupisteelle ja « LUVN siséisen ohjeen mukaisesti

Skaa|_aUtL_lva_na koko ilmoitus valvovalle viranomaiselle
hyvinvointialueell
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Kuva 3. Havaittujen vaaratapahtumien ja epakohtien ilmoittamis- ja

oppimisprosessi

Palveluyksikdssa havaitut epakohdat, vaaratapahtumat, lahelta piti -
tilanteet ja tydturvallisuuteen liittyvat havainnot ilmoitetaan ensisijaisesti
esihenkildlle ja kirjataan asian luonteen mukaisesti LaRi-jarjestelmaan
tai muuhun sovittuun ilmoituskanavaan. Tydntekijalléd on velvollisuus
tuoda esiin havaitsemansa epdkohta tai vaara viivytyksetta. Esihenkild
ohjaa tarvittaessa tyontekijaa ilmoituksen tekemisessa ja arvioi,
edellyttdakod asia valittdmia toimenpiteitd asiakkaan, henkildston tai

toiminnan turvallisuuden varmistamiseksi.

IImoitusten kasittelysta vastaavat tiimien esihenkil6t ja tarvittaessa
palveluyksikkdpaallikkd. Ilmoituksen perusteella selvitetdaan tapahtumien
kulku, arvioidaan tapahtuman vaikutukset asiakkaaseen, henkiléstéon,
tietosuojaan, palvelun laatuun ja toiminnan jatkuvuuteen seka
maaritellaan tarvittavat korjaavat ja ehkaisevat toimenpiteet.
Toimenpiteille nimetaan vastuuhenkild ja sovitaan seurannasta. Tehdyt
toimet kirjataan ilmoitusjarjestelmaan tai muuhun sovittuun

dokumentointiin.

Tapahtumat ja niista johdetut korjaavat toimenpiteet kasitellaan asian
laajuuden mukaan yksittaisen tyontekijan kanssa, tiimissa,
palveluyksikdn yhteisissa kokouksissa tai palvelulinjan
johtamisrakenteissa. Tavoitteena on, etta ilmoituksista opitaan ja etta
vastaavat tilanteet voidaan ehkaista jatkossa. Tarvittaessa
toimintatapoja, ohjeita, perehdytysta, tyénjakoa, turvallisuusjarjestelyja

tai asiakastietojen kasittelya koskevia kaytantéja muutetaan.
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Vakavat, toistuvat tai asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti
vaarantavat epakohdat ja vaaratapahtumat arvioidaan erikseen. Mikali
tapahtuma tayttaa valvovalle viranomaiselle ilmoittamisen edellytykset,
ilmoitus laaditaan Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen ohjeen mukaisesti
Lupa- ja valvontavirastolle. Henkil6st6on kuuluvalla on myds oikeus
tehda ilmoitus suoraan valvovalle viranomaiselle, erityisesti jos asia ei

etene organisaation sisdisissa menettelyissa.

Muiden viranomaisten selvityspyyntéihin, kanteluihin tai valvontaan
liittyviin yhteydenottoihin vastaa palveluyksikképaallikké tai muu
toimivaltainen esihenkild asian laajuuden ja vastuunjaon mukaisesti.
Tarvittaessa asia kasitelldan yhdessa asianomaisen tiimin, palvelulinjan,
tietosuojavastaavan, tydsuojelun, laatu- ja asiakasturvallisuuspalvelujen

tai muun asiantuntijatahon kanssa.

Korjaavien toimenpiteiden toteutumista seurataan esihenkil6ty6ssa,
tiimikokouksissa, palveluyksikdn johtamisessa seka omavalvonnan
seurannassa. Olennaiset havainnot, toistuvat ilmiét ja kehittdmistoimet
huomioidaan myo6s neljan kuukauden valein laadittavassa omavalvonnan

selvityksessa.
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2.3 Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen
varmistaminen
Omavalvontasuunnitelman toteutumisesta laaditaan selvitys ja se

raportoidaan palvelulinja- ja palveluyksikkétasoisesti neljan kuukauden
valein. Selvitys kasitellaan sisdisesti ja selvityksen perusteella laaditut
muutokset omavalvontasuunnitelmassa julkaistaan hyvinvointialueen
verkkosivuilla. LUVN intrassa on palveluyksikkdpaallikbiden kaytdssa

oleva yhteinen pohja selvityksen laatimiselle.

TAMMIKUU TOUKOKUU
Omavalvontasu Omavalvontasu
unnitelman unnitelman
toteutumisesta toteutumisesta
tehtava selvitys tehtdva selvitys
tammi - tammi -
joulukuu huhtikuu
SYYSKUU

Omavalvontasuunnitel
man toteutumisesta
tehtava selvitys
tammi - elokuu

Kuva 4. Omavalvontasuunnitelman toteutumisen seurannasta tehtavan

selvityksen raportointiaikataulu

Riskienhallinnan toimivuutta seurataan palveluyksikdssa osana arjen
johtamista, tiimien tydtilanteen seurantaa, riskienarvioinnin
paivittdmista, LaRi-ilmoitusten kasittelyd, tydturvallisuusilmoitusten ja
tietoturvapoikkeamien seurantaa seka asiakaspalautteiden, muistutusten
ja kantelujen kasittelya. Lisaksi riskienhallinnan toimivuutta arvioidaan
palvelujen saatavuutta, kasittelyaikoja, tydjonoja, henkiléstétilannetta ja

asiakasturvallisuutta koskevan seurantatiedon avulla.
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Riskienhallinnan seurannassa tarkastellaan, onko tunnistetuille riskeille
maaritelty riittavat hallintakeinot, vastuuhenkildt ja seuranta seka
toteutuvatko sovitut korjaavat toimenpiteet kaytanndssa. Toistuvat,
vakavat tai palvelun jatkuvuuteen, asiakasturvallisuuteen, tietosuojaan
tai henkildstoturvallisuuteen olennaisesti vaikuttavat havainnot
kasitellaan palveluyksikdn johdossa ja tarvittaessa palvelulinjan
johtamisrakenteissa. Seurannan perusteella voidaan tarkentaa
toimintaohjeita, perehdytystd, tyénjakoa, turvallisuusjarjestelyja tai

jatkuvuudenhallinnan menettelyja.

Riskienhallinnasta ja omavalvonnan toteutumisesta raportoidaan
palveluyksikk6- ja palvelulinjatasoisesti neljan kuukauden valein
laadittavassa selvityksessa. Selvityksessa kuvataan keskeiset havainnot,
poikkeamat, vaaratapahtumat, asiakaspalautteet, korjaavat toimenpiteet
ja kehittamistarpeet. Selvitys kasitelldan sisaisesti, ja sen perusteella
tarvittavat muutokset paivitetddan omavalvontasuunnitelmaan ja
julkaistaan hyvinvointialueen verkkosivuilla sovittujen kaytantdjen

mukaisesti.

Henkiléstdn riskienhallinnan osaaminen varmistetaan perehdytyksellg,
omavalvontasuunnitelmaan tutustumisella, turvallisuuskoulutuksilla,
tietosuoja- ja tietoturvakoulutuksilla, tiimikokouksissa annettavalla
ohjauksella seka esihenkildiden tuella. Uusien tyontekijéiden, sijaisten ja
opiskelijoiden perehdytyksessa kaydaan lapi ilmoituskanavat,
ilmoitusvelvollisuudet, toiminta uhka- ja hairiétilanteissa,
tietoturvapoikkeamien ilmoittaminen seka keskeiset

jatkuvuudenhallinnan toimintamallit.
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Hygieniaohjeiden ja infektiotorjunnan toteutumista seurataan
palveluyksikdssa toiminnan luonteen mukaisesti. Yksikdssa ei toteuteta
terveydenhuollon toimenpiteita eika ladkehoitoa, mutta henkilosto
noudattaa hyvinvointialueen yleisia hygienia-, tartuntatauti- ja
tydterveysohjeita. Ohjeista tiedotetaan henkildstdlle tarvittaessa, ja
tartuntatautitilanteissa tai muissa poikkeavissa tilanteissa toimitaan
hyvinvointialueen ja viranomaisten ajantasaisen ohjeistuksen mukaisesti.
Tarvittaessa hygieniaan tai infektiotorjuntaan liittyvat havainnot
kasitellaan esihenkilén kanssa ja viedaan asianmukaiseen ilmoitus- tai

kasittelykanavaan.

2.4 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta
Palveluyksikén valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta vastaa

palveluyksikkdpaallikké. Palveluyksikélle on laadittu
jatkuvuudenhallintasuunnitelma kesakuussa 2026. Suunnitelmaa
seurataan vahintaan vuosittain ja paivitetdan tarvittaessa esimerkiksi
toiminnan, henkiléstdn, toimitilojen, tietojarjestelmien, palvelutarpeen

tai riskien muuttuessa.

Jatkuvuudenhallintasuunnitelmaan kuuluvat palveluyksikén
jatkuvuudenhallintasuunnitelma, toimintakortit ja halytyskaavio. Naiden
avulla kuvataan keskeiset toimintamallit hairidtilanteissa, vastuut,
yhteydenottoketjut, tehtdvien priorisointi ja palvelujen turvaaminen

tilanteissa, joissa normaali toiminta hairiintyy.

Palveluyksikéssa on valmiuskaappi, johon on koottu hairidtilanteissa
tarvittavia valineita ja tarvikkeita. Valmiuskaapin tarkoituksena on tukea
yksikdn toimintakykya tilanteissa, joissa esimerkiksi toimitiloihin,
tietojarjestelmiin, sahkoéon, viestintdaan tai muuhun toiminnan
jatkuvuuteen vaikuttavaan tekijaan tulee hairio.

Akuuttitiimi on maaritelty palveluyksikdssa tiimiksi, jonka tulee pystya
toimimaan kaikissa olosuhteissa. Akuuttitiimin toiminnan jatkuvuus on
keskeistda, koska tiimi vastaa virka-aikaisista kiireellisista sosiaalihuollon

tilanteista ja asiakkaiden valittdéman avun tarpeen arvioinnista.
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Hairidtilanteissa palveluyksikdn tehtavia priorisoidaan siten, etta
kiireelliset ja valttamattomat sosiaalihuollon tehtavat, lakisaateiset
maaraajat ja asiakasturvallisuus turvataan mahdollisimman hyvin.
Valmius- ja jatkuvuudenhallinnan toteutumista seurataan osana
palveluyksikén johtamista, riskienhallintaa ja omavalvontaa. Henkil6sto
perehdytetaan keskeisiin toimintamalleihin, ja suunnitelman toimivuutta
arvioidaan hairiétilanteiden, harjoitusten, riskienarvioinnin ja
omavalvonnan havaintojen perusteella. Havaitut kehittamistarpeet
kasitellaan palveluyksikdssa ja tarvittaessa palvelulinjan

johtamisrakenteissa.

2.5 Ostopalvelut ja alihankinta
Palveluyksikdn oma toiminta tuotetaan Lansi-Uudenmaan

hyvinvointialueen omana toimintana, eika yksikdssa lahtbkohtaisesti
kayteta alihankittua tai vuokrattua tyévoimaa asiakastyon
toteuttamiseen. Palveluyksikdén tehtavissa voi kuitenkin olla tilanteita,
joissa asiakkaan palvelutarpeeseen vastataan hankkimalla yksittdisia
palveluja tai kayttamalla kilpailutettuja sopimuksia. Tallaisia voivat olla
esimerkiksi toimeentulotukeen liittyvat hankinnat, kuten
hautauspalvelut, muutot, paivittaistavarahankinnat, siivouspalvelut tai
muu asiakkaan valttamattémaan tarpeeseen liittyva palvelu. Tilapdiseen
asumiseen liittyvia palveluja voidaan kayttaa silloin, kun palvelu on
kilpailutettu ja jarjestetty toisen palveluyksikén, kuten asumisen tuen

palveluiden, toimesta.

Ostopalvelujen ja alihankinnan riskienhallinta alkaa palvelutarpeen ja
hankinnan tarpeen arvioinnista. Hankintoja tehtdessa noudatetaan
hyvinvointialueen hankintaohjeita, sopimuskaytantéja ja toimivaltaa
koskevia ohjeita. Kilpailutetuissa palveluissa varmistetaan, etta
palveluntuottajan tehtavat, palvelun sisaltd, laatuvaatimukset,
tietosuojaa ja salassapitoa koskevat velvoitteet, laskutus, yhteydenpito
ja mahdolliset poikkeamatilanteet on maaritelty sopimuksessa tai

palvelun kayttdéa koskevissa ohjeissa.
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Hankittujen palvelujen laatua seurataan asiakastydn, laskutuksen,
palveluntuottajilta saadun tiedon, asiakaspalautteen,
yhteistydyhteydenottojen ja henkiléston havaintojen perusteella. Mikali
palvelussa havaitaan laatupoikkeama, viive, epaselvyys,
asiakasturvallisuutta vaarantava tilanne tai muu puute, tydntekija
ilmoittaa asiasta esihenkildlle. Esihenkilé arvioi tilanteen ja huolehtii
siita, etta asia selvitetaan palveluntuottajan, sopimuksesta vastaavan

tahon tai muun toimivaltaisen yksikén kanssa.

Tarvittaessa ostopalvelua tai alihankintaa koskeva havainto kasitellaan
omavalvonnassa, tehdaan LaRi-ilmoitus tai vieddan asia sopimuksen
valvonnasta vastaavalle taholle. Korjaavia toimenpiteita voivat olla
esimerkiksi yhteydenotto palveluntuottajaan, ohjeiden tarkentaminen,
palveluntuottajan toiminnan seurannan lisaaminen, sopimuksenmukaisiin
toimenpiteisiin ryhtyminen tai palvelun kaytén keskeyttaminen, jos
palvelun turvallisuutta tai laatua ei voida varmistaa. Palveluyksikkd ei
siirra omavalvontavastuuta palveluntuottajalle, vaan seuraa hankittujen
palvelujen vaikutusta asiakkaan palvelukokonaisuuteen osana omaa

omavalvontaansa.

3 Omavalvontasuunnitelman toimeenpano, julkaiseminen
ja paivittaminen

3.1 Toimeenpano
Palveluyksikén omavalvonnan kaytanndn toteuttamisessa ja sen
onnistumisessa asiakasty®ssa on oleellista henkiléston sitoutuminen
omavalvontaan seka henkildston ymmarrys ja nakemys omavalvonnan
merkityksesta, tarkoituksesta ja tavoitteista. Ajantasainen
omavalvontasuunnitelma on palveluyksikdn henkildstén ja asiakkaiden
tiedossa ja saatavilla kaiken aikaa julkisessa tietoverkossa ja
palveluyksikén palvelupisteissa. Omavalvontasuunnitelman muutokset

tiedotetaan henkilostolle.
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Henkildstdn omavalvonnan osaaminen ja sitoutuminen varmistetaan
perehdytykselld, omavalvontasuunnitelmaan tutustumisella,
tiimikokouksissa ja henkilostdinfoissa kaytavalla yhteiselld kasittelylla
seka esihenkildiden antamalla ohjauksella. Uuden tydntekijan, sijaisen
ja opiskelijan perehdytykseen sisaltyy omavalvontasuunnitelman,
ilmoitusvelvollisuuksien, riskienhallinnan, tietosuoja- ja
turvallisuusohjeiden seka jatkuvuudenhallinnan keskeisten

toimintamallien lapikaynti.

Esihenkildt vastaavat siitd, etta toiminta toteutuu
omavalvontasuunnitelman mukaisesti palveluyksikdén paivittaisessa
tydssd. He seuraavat tyon sujuvuutta, palvelujen laatua, maaraaikojen
toteutumista, palautteita, poikkeamia ja henkiléstdon havaintoja seka
varmistavat, etta havaitut epdkohdat kasitellaan ja tarvittavat
korjaavat toimenpiteet toteutetaan. Palveluyksikkdépaallikkd vastaa
kokonaisuudesta ja siitd, etta suunnitelman toteutumista seurataan

osana palveluyksikén johtamista ja raportointia.

Omavalvontasuunnitelman muutoksista tiedotetaan henkiléstdlle
tiimikokouksissa, yksikdon henkildstdinfoissa, Teams-kanavilla tai
muissa sovituissa viestintédkanavissa. Muutokset huomioidaan
tarvittaessa perehdytysmateriaaleissa, toimintaohjeissa ja
tiimikohtaisissa kaytanndissa. Nain varmistetaan, etta henkilostolla on
ajantasainen tieto omavalvontasuunnitelman sisallésta ja etta

suunnitelma ohjaa palveluyksikén kaytannén toimintaa.

3.2 Julkaiseminen ja paivittaminen
Palveluyksikkodpaallikké vastaa omavalvontasuunnitelman laadinnasta,

ajantasaisuudesta, paivittamisesta ja julkaisemisen kdaynnistamisesta.
Suunnitelman paivittamisessa hydédynnetdan tiimien esihenkildita,
henkiléston havaintoja, omavalvonnan seurantatietoja,
asiakaspalautetta, muistutuksia, poikkeama- ja
vaaratapahtumailmoituksia, riskienarviointia seka palvelujen laadussa,
asiakas- ja potilasturvallisuudessa, toiminnassa tai lainsaadanndssa

tapahtuvia muutoksia.
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Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan saanndllisesti ja paivitetaan aina,
kun palveluyksikén toiminnassa, vastuissa, palveluissa, toimitiloissa,
henkildstéssa, riskienhallinnassa, valmius- ja jatkuvuudenhallinnassa tai
asiakas- ja potilasturvallisuuteen vaikuttavissa asioissa tapahtuu
olennaisia muutoksia. Lisaksi suunnitelmaa paivitetaan omavalvonnan
seurannan ja neljan kuukauden valein laadittavan selvityksen

perusteella, jos seurannassa tunnistetaan muutostarpeita.

Ajantasainen omavalvontasuunnitelma julkaistaan Lansi-Uudenmaan
hyvinvointialueen verkkosivuilla ja pidetaan asiakkaiden seka henkiloston
saatavilla palveluyksikdn palvelupisteissa. Padivitysten jalkeen
huolehditaan siitd, ettd julkaistava versio on ajantasainen ja etta
muutokset viedaan verkkosivuille ilman aiheetonta viivytysta

hyvinvointialueen sovittujen julkaisukaytantéjen mukaisesti.

Omavalvontasuunnitelman toteutumisesta laaditaan selvitys neljan
kuukauden valein. Selvityksessa arvioidaan suunnitelman toteutumista,
keskeisia havaintoja, poikkeamia, riskeja, palautteita, korjaavia
toimenpiteita ja kehittamistarpeita. Selvitys kasitelldan sisaisesti
palveluyksikdssa ja palvelulinjalla, ja sen perusteella tarvittavat

muutokset paivitetdan omavalvontasuunnitelmaan.

Palveluyksikbn omavalvonnan seurantaraporttien laatimisessa tehdaan
tarvittaessa yhteisty6ta hallinnon laatu- ja asiakasturvallisuuspalveluiden
kanssa. Hallinnon laatu- ja asiakasturvallisuuspalvelut ohjeistavat
palveluyksikéita raporttipohjien, seurantajarjestelmien ja
julkaisukaytantdjen kaytdssa. Palveluyksikkopaallikkd ja esihenkildt
seuraavat omavalvontasuunnitelman toteutumista ja ryhtyvat tarvittaviin

toimenpiteisiin havaittujen epakohtien korjaamiseksi.
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