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Bilaga D Kund- och servicehandledning

Numreringen i denna bilaga foljer innehallsférteckningen i planen fér egenkontroll inom
socialvarden vid social- och halsotjanster i de delar dar planens innehall fordjupas i fraga
om kund- och servicehandledningen.

1. Uppgifter om tjansteproducenten, tjansteenheten och
verksamheten

1.1 Basuppgifter om tjansteproducenten

Tjansteproducentens namn: Egentliga Finlands valfardsomrade
FO-nummer: 32210651

Kontaktuppgifter: PB 52, 20521 Abo

E-post: kirfaamo@varha.fi

Webbplats: www.varha.fi

1.2 Basuppgifter om tjansteenheten

Tjansteenhetens namn:

Social- och halsotjanster/kund- och servicehandledning

Kontaktuppagifter:

Karsamakivagen 11, 20360 Abo (férvaltning)

Namn och kontaktuppgifter for de personer som ansvarar for serviceomradena:

Mikko Pakarinen, resultatomradesdirektor for social- och halsotjanster,
mikko.pakarinen@varha.fi

Jenni Kiviluoto, servicedirektdr, kundhandledning, jenni.kiviluoto@varha.fi
Soile Merila, chef for socialt arbete, soile.merila@varha.fi

Serviceomradet kundhandledning
Johanna Lehtola, kundhandledningschef, johanna.lehtola@varha.fi
Sami Salmivirta, chef for ekonomiskt socialt arbete, sami.salmivirta@varha.fi

Serviceomradet samordning av kopta tjanster
Elina Lehtonen, chef for kdpta tjanster, elina.lehtonen@varha.fi

Maija Santamaa, chef for kdpta tjanster, maija.santamaa@varha.fi
Annika Rehn, chef for kdpta tjanster, annika.rehn@varha.fi
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Telefonnumret till social- och krisjouren ar 02 262 6003 (i bradskande situationer och utanfor
tjanstetid). Numret ar 6ppet dygnet runt.

1.3 Tjanster, verksamhetsidé och principer

Enheterna for kund- och servicehandledning inom Egentliga Finlands valfardsomrade ansvarar for
ordnande och beviljande av tjanster enligt socialvardslagen fore inledd klientrelation, for
socialservice som galler behov av ekonomiskt stéd samt fér samordning av képta tjanster,
samordning av egna tjanster samt avtalshantering fér kdpta tjanster inom serviceproduktionen.

Beddmningen av servicebehovet hos nya klienter enligt socialvardslagen genomférs inom
Egentliga Finlands valfardsomrade av kund- och servicehandledningen Fackla, som ocksa
tillhandahaller tillfallig handledning och radgivning. Fackla riktar sig till bade barn och vuxna. |
samband med bedémningen av servicebehovet utreds om barnet, den unga personen eller
familjen behdver socialservice. Det ar ocksa mdjligt att klienten far stéd genom basservicen eller
genom tjanster som tillhandahalls av tredje sektorn, men vid behov inleds en klientrelation inom
sarskilda tjanster. Nar det galler service enligt socialvardslagen bedémer man om klienten ar i
behov av sarskilt stod i samband med beddmningen av servicebehovet. Den egna
kontaktpersonen for ett barn eller annan person som behdver sarskilt stdéd, eller den arbetstagare
som utfér klientarbete tillsammans med den egna kontaktpersonen, ska vara en socialarbetare
enligt lagen om yrkesutbildade personer inom socialvarden, och uppgiften ska skoétas i
tjiansteforhallande. Om klienten inte ar i behov av sarskilt stdd kan en socialhandledare fungera
som ansvarig arbetstagare.

Kund- och servicehandledningen Fackla tar emot och handlagger alla anmalningar och kontakter
enligt socialvardslagen och barnskyddslagen som galler barn, unga, familjer och personer i
arbetsfoér alder inom Egentliga Finlands omrade samt erbjuder handledning och radgivning inom
socialservice. Under beddmningen av servicebehovet beddms aven behovet av barnskydd. Om
det vid beddmningen av servicebehovet konstateras att forutsattningarna enligt 27 § i
barnskyddslagen uppfyllds, inleds 6ppenvard inom barnskyddet for barnet. | detta fall utses en
socialarbetare som ansvarar for barnets angelagenheter. Yrkespersonerna inom socialvarden
samarbetar multiprofessionellt med andra yrkespersoner.

Social- och krisjouren hjalper dygnet runt dygnet i bradskande situationer och nar hjalpbehovet ar
akut. | akut barnskyddsarbete ingar mottagande av anmalningar enligt 25 § i barnskyddslagen,
dartill hdrande utredningsarbete samt beddmning och praktiskt genomfoérande av akut placering av
ett barn enligt 38 § i barnskyddslagen. Akut barnskyddsarbete utférs inom barnskyddet, social- och
krisjouren och kundhandledningen Fackla. | annat akut socialt arbete ingar mottagande av
anmalningar enligt 35 § i socialvardslagen, dartill hérande utredningsarbete samt beslut om och
genomférande av akuta atgarder.

Enheten fér ekonomisk socialt arbete behandlar ansékningar om kompletterande och
férebyggande utkomststéd samt om social kreditgivning och ansvarar fér den operativa
hanteringen av formedlingskonton och medel fér eget hushall. Dessutom erbjuder enheten
handledning och radgivning i fragor som galler utkomststod och privatekonomi.



Tjansterna tillhandahalls i hela Egentliga Finland vid faststallda verksamhetsstéllen, men ocksa
som mobila tjanster, tjanster i hemmet och eventuellt distanstjanster, med beaktande av
klienternas digitala fardigheter och 6nskemal. En stor del av arbetstagarna genomfér en offentlig
forvaltningsuppgift och ar i ett tjansteférhallande. Anvandningen av e-tjanster framjas genom att
successivt ta i bruk Varha-applikationen fran boérjan av 2025. Kund- och servicehandledningen
Fackla samt enheten for ekonomisk socialt arbete kan kontaktas per telefon eller digitala tjanster.
Lank till Varhas webbplats: Digitala tjanster och blanketter.

Kund- och servicehandledningen syftar till att framja och uppratthalla valbefinnande och social
trygghet, minska ojamlikhet och starka delaktighet. Syftet ar ocksa att trygga likvardiga,
andamalsenliga, tillrackliga, lampliga och hégkvalitativa sociala tjanster samt andra atgarder som
framjar valbefinnande, liksom att framja klientorientering och klientens ratt till god service och gott
bemdétande inom socialvarden.

Det sociala arbetet tryggar den hjalp och det stdéd som de mest utsatta personerna med sarskilda
behov behdver. Verksamheten baserar sig pa samarbete, respekt, tolerans, respekt for
sjalvbestammanderatten, delaktighet, rattvisa, likabehandling och integritet. Verksamheten styrs av
lagstiftning, myndighetsanvisningar och myndighetsforeskrifter, konventioner om manskliga
rattigheter och socialvardens yrkesetik. Likabehandling och jamstalldhet framjas malmedvetet i
verksamheten; kundernas tjanster tryggas jamlikt och likvardigt, med beaktande av mangfalden
och individen.

3. Genomforande av egenkontroll samt praxis vid tjansteenheten

Servicedirektéren for kundhandledningen ansvarar for egenkontrollen. Servicecheferna ansvarar
for uppfoliningen av genomférandet av egenkontrollen inom sitt ansvarsomrade. Tjansterna
omfattar radgivning och handledning samt bedémning av servicebehovet inom socialvarden,
tjianster inom férebyggande och kompletterande utkomststéd, formedlingskontoservice, medel for
eget hushall, social kreditgivning samt samordning av kdpta och egna tjanster.

De narmaste cheferna vid enheterna ansvarar for att lagar, férordningar och anvisningar iakttas i
verksamheten och inom egenkontrollen samt att personalen introduceras i att félja planen for
egenkontroll i sitt arbete. Varje arbetstagare ansvarar for att tillgodose tjansternas kvalitet och
klient- och patientsakerheten samt for att utveckla tjansterna. Arbetstagarna ar ocksa skyldiga att
rapportera missforhallanden eller risker for missforhallanden i samband med att en klient eller
patient tillhandahalls social- eller halsovard eller om en lagstridighet av annat slag (741/2023, §
29). En god sakerhetskultur bidrar till att risker, tillbud, avvikelser och missférhallanden lyfts fram,
vilket framjar tillgodoseendet av malen fér egenkontroll. En sarskilt utsedd servicechef inom
servicen for barnfamiljer ansvarar for samordningen av de tvasprakiga tjansterna.

Syftet med egenkontrollen ar att personalen ska utvardera sin verksamhet, hdrsammar klienter och
anhoriga i fragor som ror kvalitet och klientsédkerhet samt samla in och beakta respons fran
klienter, anhériga och personal for att utveckla verksamheten. Personalens kompetens tryggas
genom god introduktion, utbildning och regelbunden behandling av drenden under team- och
enhetsmoten.

Varje arbetstagare genomfor och foljer upp egenkontrollen dagligen. Tjansteenhetens
ansvarsperson ansvarar for att sakerstalla att det finns regelbundna och tillrackliga former for
uppfdljning och utvardering som involverar personalen och som sakerstaller genomférandet av
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egenkontrollen. Varje arbetstagare ar skyldig att utan dréjsmal informera sin chef om upptackta
brister eller incidenter. Negativa handelse och eventuella missforhallanden rapporteras med hjalp
av HaiPro-formularet och hanteras utan dréjsmal. Den person som ansvarar for
introduktionen/handledningen ansvarar for att ga igenom planen fér egenkontroll med en ny
arbetstagare, praktikant eller studerande.

3.1 Sakerstallande av tillgangen till service

Tillgang till service innebar att det tillhandahalls tillrackligt med social- och halsovardstjanster med
tanke pa olika befolkningsgruppers behov. Jamlikheten i tillgangen till social- och
halsovardstjanster kan bedémas utifran vilka tjanster som erbjuds, i vilken omfattning de erbjuds
och hur val de svarar mot olika befolkningsgruppers behov.

Kund- och servicehandledningens tjanster tillhandahalls vid flera verksamhetsstallen i Egentliga
Finland. Verksamheten omfattar aven uppsdkande arbete hos klienter och samarbetspartner.

Valfardsomradet ansvarar for samordningen av klienternas social- och halsovardstjanster.
Valfardsomradet ska sakerstalla att klientgrupper och klienter med omfattande servicebehov
identifieras, att social- och halsovardstjansterna samordnas, att servicekedjor och servicehelheter
faststalls, att social- och halsovardstjansterna samordnas med valfardsomradets dvriga tjanster
samt att information som rér klienten utnyttjas mellan olika tjansteproducenter.

Nar tjanster samlas till storre helheter eller nar arbetsférdelningen mellan valfardsomraden
faststalls, ska valfardsomradet i samarbete med 6vriga valfardsomraden sakerstalla samordningen
av social- och halsovardstjansterna. Darutover ska valfardsomradet for sin del samordna social-
och halsovardstjansterna med kommunala och statliga tjanster. Valfardsomradet ska ocksa framja
samordningen av sina social- och halsovardstjanster med andra aktorers tjanster.

Inom kund- och servicehandledningens tjanster foljer man upp klientantalet, lagstadgade
handlaggningstider samt beviljade tjanster. Behovet av tjanster for nasta ar, deras effektivitet och
fordelningen av resurser mellan tjanster och enheter bedéms arligen i samband med
budgetberedningen. Tjansterna inom kund- och servicehandledningen utvecklas utifran klienternas
behov med stdéd av uppfdljning av olika klientgruppers servicebehov, klientupplevelser, respons
och forskningsbaserad kunskap. Tjansterna inom kund- och servicehandledningen tillhandahalls
utifran klienternas behov, sa att klienterna far tjanster som ar andamalsenligt riktade.
Tjansteenheten ansvarar for att ratt typ av personal anvisas i tillracklig mangd vid planeringen av
arbetsskift.

3.2 Sakerstallande av tjansternas kontinuitet

Med kontinuitet i servicen avses kontinuitet i vard- eller klientrelationen mellan klienten och
vardpersonalen. Det innebar ocksa ett smidigt informationsflode mellan olika yrkespersoner som
deltar i klientens serviceprocess och mellan informationssystem, samt kontinuitet i planeringen
eller genomforandet av klientens serviceprocess. Kontinuitet i servicen forutsatter att det finns
tillrécklig tillgang till service. Kund- och servicehandledningen Fackla fungerar som en
bedémningsenhet, fran vilken klienter med behov av en mer langvarig klientrelation somldst
overfors till planmassigt socialt arbete. Enheten for ekonomiskt socialt arbete betjanar bade



klienter inom socialservicen och personer som inte ar klienter. Vid behov hanvisas klienter fran
enheten for ekonomiskt socialt arbete till andra sociala tjanster. Vikarier ordnas for sadana
uppgifter som ar nédvandiga for att trygga att klientens tjanster fortsatter utan avbrott.

3.2.1 Serviceintegration

En samordning eller integration av social- och halsovardstjanster innebar att den som ordnar eller
producerar social- och halsovardstjansterna bildar en helhet av de tjanster som klienten behover.
Samordningen av tjansterna gynnar i synnerhet klienter som anvander mycket service eller
multiprofessionella tjanster.

Socialvard tillhandahalls i samarbete med olika aktorer sa att socialvarden och vid behov de évriga
férvaltningssektorernas service bildar en helhet som tillgodoser klientens intresse (41 § i
socialvardslagen). Klientens ansvariga arbetstagare ansvarar for att 6vergangar mellan olika
tjdnster samt samarbetet mellan flera samtidiga tjanster fungerar smidigt.

Tjansterna ordnas i samarbete sa att klienten far den service hen behdver sa smidigt och
andamalsenligt som mdjligt. Inom kund- och servicehandledningen samarbetar man sarskilt med
tjanster for barn, unga och familjer, tjanster for personer i arbetsfér alder, funktionshinderservicen,
universitetssocial- och halsocentralen och social- och halsocentralstjdnsterna. Man samarbetar
aven med polisen, FPA, kommunernas bildningssektor, sdsom skolor och smabarnspedagogik,
samt med foéreningar.

Malen for klientarbetet satts upp i samrad med klienten och aktérerna i hens natverk.
Samarbetspartnerna far den information om klientens situation som ar nédvandig och tillracklig for
tjanstens genomférande, i enlighet med dataskyddslagstiftningen.

3.2.2 Beredskap

Syftet med beredskap ar att forebygga olyckor och stérningar, att vara foérberedd pa att agera nar
de hotar eller intraffar, samt att planera for aterhamtningen. Beredskapen ska ocksa sakerstalla
kontinuiteten i servicen hos privata tjansteproducenter. Syftet med beredskapsplaner och andra
proaktiva atgarder ar att bygga en beredskap mot stérningar under normala férhallanden och
under undantagsfoérhallanden. Resultatomradesdirektérerna godkanner beredskapsplanerna inom
sitt resultatomrade.

Namn, befattningsbenamning och kontaktuppgifter for den person som ansvarar fér beredskap
inom kund- och servicehandledningen:

| Jenni Kiviluoto, servicedirektor, kundhandledning, jenni.kiviluoto@varha.fi

Den allmanna delen av Varhas beredskapsplan har godkants av valfardsomradesstyrelsen
16.1.2024 (§ 6) och resultatgruppernas beredskapsplaner upprattas pa serviceomradesniva.
Resultatgruppernas beredskapsplaner bereds fér narvarande och fardigstalls senast 2026.

De enhetsspecifika handlingskorten, som beskriver hur man agerar och larmar vid olika stérningar i
vardagen, ar viktiga handlingar inom beredskapen. Utskrifter av handlingskorten finns vid
enheterna, sa att de aven ar tillgangliga vid stromavbrott.
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Upphandlingsavtalen for privata tjansteproducenter innehaller preciseringar om de lagstadgade
kraven pa beredskap mot storningar och om sakerstallandet av tjansternas kontinuitet vid olika
storningar och undantagsfoérhallanden.

Andamalsenliga utrymningsplaner har upprattats fér kund- och servicehandledningens
verksamhetslokaler och planerna uppdateras arligen.

3.3 Klient- och patientsakerhet

3.3.3 Forebyggande av infektioner samt allman hygienpraxis

Varhas enhet for férebyggande av infektioner styr enheternas planering och rutiner for att
forebygga och félja upp infektioner. Detta ingar aven i introduktionen for nyanstallda.

Anvisningar for personalen finns pa webbsidorna for enheten for férebyggande av infektioner:
Enheten for forebyggande av infektioner. Pa sidorna finns ocksa en rekommendation om
egenkontroll vid férebyggande av infektioner: Egenkontroll vid férebyggande av infektioner.

Cheferna vid enheterna for kund- och servicehandledningen ansvarar for att rutinerna for
férebyggande av infektioner tilldampas. Nar det galler férebyggande och bekampning av infektioner
foéljer enheterna och teamen anvisningarna fran Varhas enhet for férebyggande av infektioner till
tilampliga delar.

Enheten ser till att det finns en aktuell stad-/renhallningsplan dar det faststalls vad som ska goéras i
enhetens olika utrymmen: hur ofta respektive rum stddas (dagligen, varje vecka, mer sallan), vem
som ansvarar for respektive arbetsuppgift (t.ex. den férsta personen pa plats ansvarar for att en
sekretflack desinficeras), hur man berett sig pa att stddningen maste intensifieras vid en epidemi
och hur avfall behandlas (d&ndamalsenliga insamlingskarl).

3.4 Sakerstallande av tillracklig bemanning och kompetens hos den personal som
deltar i klient- och patientarbetet

Yrkes- och sprakkunskaperna hos personalen vid valfardsomradet och hos privata
tjiansteproducenter maste vara tillrackliga for att personalen ska kunna genomféra sina
arbetsuppgifter. Omkring 200 personer arbetar inom kund- och servicehandledningen. Till
personalen hoér en servicedirektor for kundhandledning, fem servicechefer, ledande socialarbetare,
socialarbetare, socialhandledare, en psykolog, sjukskdtare, en familjeterapeut, inkassosekreterare,
féormanshandlaggare och byrasekreterare. Cheferna foljer regelbundet upp att personalresurserna
ar tillrackliga. Personaldimensioneringen inom klientarbetet foljs upp per tjanst. Diskussioner
mellan arbetstagare och chefer om arbetspraxis och utvecklingen av arbetspraxis ger information
om huruvida personalresurserna ar tillrackliga.

Inom enheten for kund- och servicehandledning sakerstalls tillrackliga personalresurser sa att
lagstadgade atgarder kan genomféras och lagstadgade krav pa klientdimensionering uppfyllas.
Man féljer regelbundet upp att bemanningen ar tillracklig, bland annat utifran arbetsskiftsrapporter,
utfall av handlaggningstider samt statistik.
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Alla arbetstagare inom enheten fér kund- och servicehandledning ansvarar for tjansternas
innehallsmassiga kvalitet. Cheferna ansvarar for att alla arbetstagare ar introducerade i sina
arbetsuppgifter och halls informerade om férandringar i verksamheten, bland annat gallande
andringar i lagstiftningen och organisationens praxis. Cheferna ansvarar aven for att arbetstagarna
har tillracklig kompetens och tillgang till nédvandiga och &ndamalsenliga arbetsredskap for att
arbetet ska kunna utféras med god kvalitet och i enlighet med lagens krav.

Cheferna inom kund- och servicehandledningen anvander personaltjansternas anvisningar som
finns pa intranatet i sitt chefsarbete Dessa omfattar anvisningar om bland annat rekrytering,
kompetens, utbildning och arbetshalsa.

Kuntarekry-tjansten anvands for rekrytering. Smidigt samarbete, noggrann planering och
genomforande av rekryteringen samt tillhérande kommunikation och tillracklig tidsplanering ar
avgorande for att rekryteringsprocessen ska lyckas. Tillrackligt manga arbetssdkande intervjuas i
forhallande till det totala antalet sékande och arbetsuppgiften. Chefen ansvarar for att den som
valts till ett arbete uppfyller behdrighetskraven och for att personens kompetens har kontrollerats
med hjalp av examensbetyg i original. Dessutom kontrolleras behdrigheten hos yrkesutbildade
personer inom social- och halsovarden alltid pa Valviras informationstjanst JulkiSuosikki eller
JulkiTerhikki i samband med rekryteringen. Utdver det ska chefen kontrollera identiteten och
nationaliteten hos den person som ska rekryteras samt personens straffregisterutdrag om
personen arbetar med barn. Chefen har tillgang till en checklista fér kontroll av personalens
behdrighet: Rekrytoijan tarkastuslista ennen tydsopimuksen/virkamaarayksen tekemista
(rekryterarens checklista fore upprattande av arbetsavtal/tjansteférordnande).

Studerande som tillfalligt arbetar inom social- och halsovarden med uppgifter som kraver
legitimerad eller skyddad yrkesbeteckning omfattas av Valviras och Varhas riktlinjer. Fér den
studerande utses en handledare som dvervakar och handleder den studerande i arbetet som
vikarie.

Introduktionen av personal inom kund- och servicehandledningen sker i enlighet med Varhas
riktlinjer, som faststaller att en introduktion ska besta av
- en forsta introduktion
- en arbetsspecifik introduktion
- en gemensam introduktion for resultatomradet
- Varhas introduktionskurser och dokument, som ar gemensamma for alla.
o | den gemensamma introduktionen ingar:
0 Datasakerhet och dataskydd - webbkurs
Klient- och patientsakerhet genom kunskap — webbkurs
Infektionsbekampning (INTO) — webbkurs
Personsakerhet vid hotfulla situationer och valdssituationer —
webbkurs
ABC inom personalarenden — webbkurs
Aterupplivningsdévning
Brandsakerhet genom kunskap — webbkurs
Ovning i férstahandsslackning
[J Varhas organisation och strategi
o Utbildningar som rekommenderas inga i introduktionen:
[ Klientupplevelse — webbkurs
1 Miljé och hallbar utveckling — webbkurs
[0 Missbruksprogrammet — webbkurs.

Oo0Od

I B


https://varha.sharepoint.com/:b:/r/sites/DV-Konsernipalvelut/Jaetut%20asiakirjat/Henkil%C3%B6st%C3%B6palvelut/HR-ohjeet/Rekrytointi/Rekrytoijan%20tarkastuslista%20ennen%20ty%C3%B6sopimusta%20tai%20virkam%C3%A4%C3%A4r%C3%A4yst%C3%A4.pdf?csf=1&web=1&e=sEDYTZ

En introduktionsplan anvands for vid introduktionen. Introduktion och utbildningar som genomforts
dokumenteras i datasystemet for fortbildning (Sympa).

Genom fortbildning tillgodoses identifierade kompetensbehov samt bland annat behovet av att ta
till sig ny lagstiftning. Tjansteinnehavaren/arbetstagaren forvantas genomfora de utbildningar som
kravs av organisationen inom utsatt tid.

Varhas riktlinjer for fortbildning iakttas inom kund- och servicehandledningen. En utbildningsplan
for personalen utarbetas och budgeteras arligen enligt budgetriktlinjerna, bade pa Varha-niva och
inom resultatomradena.

Cheferna for verksamhetsenheterna ansvarar for den kompetensledning som galler arbetstagarna.
Arbetstagarens behov av kompetensutveckling bedéms arligen under ett utvecklingssamtal mot
bakgrund av de mal som satts upp inom valfardsomradet och vid verksamhetsenheten. Pa basis
av beddmningen upprattar arbetstagaren tillsammans med sin chef en utvecklingsplan som fogas
till promemorian éver utvecklingssamtalet. | utvecklingsplanen anges mal och metoder for att
utveckla kompetensen. Utvecklingsplanens genomférande foljs som minimum upp i samband med
de arliga utvecklingssamtalen.

Ansvaret for att uppratthalla och utveckla kompetensen ligger gemensamt hos arbetstagaren och
arbetsgivaren. Arbetsgivaren majliggér deltagande i fortbildningar. Arbetstagaren ansvarar for att
beddma sitt utbildningsbehov tillsammans med chefen och for att delta i fortbildningar. Chefen
ansvarar for att dvervaka mangden utbildning. Cheferna bor se till att utbildningen fordelas jamlikt
och efter behov mellan arbetstagarna.

Uppfoéljningen av bemanningsnivan sker i dialog med arbetstagarna. Samtidigt sakerstalls att
arbetstagarna hinner utféra sina lagstadgade uppgifter. Vid uppféljningen av bemanningsnivan
uppmarksammas aven tillgangen till tjansterna och att klientplaner upprattas i ratt tid. Ett aktivt
samarbete med hogskolor underlattar tillgangen till personal. Enheterna tar aktivt och regelbundet
emot studenter pa studiebesok och praktik. Den narmaste chefen féljer kontinuerligt upp
arbetstagarens kompetens och lamplighet, bland annat i samband med utvecklingssamtal och
fortbildningsplaneringen.

Inom kund- och servicehandledningen foljer narmaste chef och servicechefen tillsammans med
arbetstagarna upp resurslaget och sakerstaller att de lagstadgade uppgifterna kan utféras. Chefen
ansvarar for rekrytering av ndédvandig personal och for att den som valjs uppfyller
behdrighetskraven. Cheferna och ledningen foljer noggrant upp den lagstadgade
klientdimensioneringen per arbetstagare.

Vid personalfranvaro ansvarar chefen for att rekrytera ett tillrackligt antal vikarier for att sékerstalla
kontinuiteten i tjansten. Om personalstyrkan i undantagsfall behéver utdkas utdver den faststallda
dimensioneringen, kontaktar tjansteenhetens chef servicechefen for att fa lov till tillfallig
anstallning.

| lagen om utredning av brottslig bakgrund hos personer som arbetar med barn féreskrivs hur den
brottsliga bakgrunden hos personer som ska arbeta med barn kan utredas. Med
straffregisterutdrag avses ett utdrag ur straffregistret som ska uppvisas for arbetsgivaren nar en
arbetstagare ska bérja arbeta med minderariga. Utredningen av den brottsliga bakgrunden hos en
person som ska arbeta med personer med barn innebar att anstallningen av personen ar villkorlig
tills personens straffregisterutdrag har lamnats in fér granskning och det har godkants.
Skyldigheten att uppvisa straffregisterutdrag ska namnas i platsannonsen, sa att den som soker



tjansten/arbetet redan i férvag kanner till detta krav. Rekryteraren ansvarar for att skyldigheten att
uppvisa straffregisterutdrag namns i platsannonsen. Anstallningen ar villkorad till dess att ett
utdrag ur belastningsregistret har uppvisats. Utdraget ska uppvisas senast inom 30 dagar efter
delfaendet av beslutet om valet. Den som valts till arbetsuppgiften far inte borja arbeta ens som
tillfallig tjansteinnehavare/befattningshavare forran utdraget har uppvisats. Straffregisterutdraget
far vara hogst sex manader gammalt nar det uppvisas for en arbetsgivare. Mottagaren av
straffregisterutdraget far inte samla in eller lagra uppgifter fran straffregisterutdraget. Mottagaren
kan endast gora en anteckning i sina handlingar om att utdraget har uppvisats och i samband med
detta anteckna utdragets identifieringsuppgifter, det vill sdga personens namn och utdragets
datering. Anteckningen om datumet for utdragets uppvisande infors i datasystemet Sympa HR i
arbetstagarens uppgifter i formularet om anstalliningsférhallandet (palvelussuhdetiedot).

Inom kund- och servicehandledningen iakttas Varhas anvisningar, bland annat Arbetstagares
problemsituationer pa grund av personliga skal och deras konsekvenser (Tydntekijan henkildsyihin
perustuvat ongelmatilanteet ja niiden seuraamukset). Personalservicen har omfattande anvisningar
om bland annat rekrytering, kompetens, utbildning och arbetshalsa. Anvisningar fér personalen
finns pa Varhas intranat: Personalarenden.

3.5 Sakerstallande av likabehandling, delaktighet och klientens/patientens stallning
och rattigheter

3.5.1 Likabehandling

Personalen inom kund- och servicehandledningen har tagit del av Varhas jamstalldhets- och
likabehandlingsplan. Tillgangligheten har tagits i beaktande vid funktionshinderservicens
mottagningslokaler och boendeenheter. Avstanden i ett stort landskap utgér en extra utmaning,
eftersom kollektivtrafiken inte ar lika tillganglig 6verallt.

Inom kund- och servicehandledningen ansvarar servicedirektéren for kundhandledning for
samordningen av de svensksprakiga tjansterna och tvasprakighet beaktas vid rekrytering. Tolkning
anvands som stdd for service pa andra sprak.

3.5.2 Delaktighet

Majligheterna till delaktighet tillgodoses genom valfardsomradesval, initiativratt, paverkansorgan
och namnder och genom att skapa mdjligheter till delaktighet i vardagen. Klienternas delaktighet
tillgodoses bade vid ordnandet av tjanster och i produktionen av tjanster: i samverkan mellan
tjiansteanordnare och tjansteproducenter samt mellan socialvardspersonal och klienter.

Inom kund- och servicehandledningen gors bedémningen av servicebehovet tillsammans med
klienten. Om arendet galler ett barn deltar bade barnet och hens vardnadshavare i bedémningen

av servicebehovet. Klientrespons, kundndjdhetsenkater, erfarenhetsexperter och kundrad anvands
for att utveckla tjansterna.

3.5.3 Sakerstallande av klientens/patientens stallning och rattigheter
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Sjalvbestammanderatten ar en central princip inom social- och halsovarden.
Sjalvbestammanderatt avser individens ratt att bestamma Over sitt eget liv och ratten att besluta
om saker som galler hen sjalv. Klienten och patienten vardas i samforstand.

Inom socialvarden kommer klientens basta alltid pa forsta plats. Klienten har ratt att fa god service
och sadana sociala tjanster som ar lampliga och relevanta for klientens livssituation. Klienten
behandlas sa att klientens dvertygelse, integritet och manniskovarde inte kranks. Klientens
onskemal, asikter, intressen och individuella behov, samt klientens modersmal och kulturella
bakgrund tas i beaktande nar tjanster tillhandahalls.

| klientrelationer inom kund- och servicehandledningen beaktas sarskilt barnets rattigheter och
delaktighet i arenden som ror barnet sjalvt. Barnet har ratt att uttrycka sina asikter i fragor som rér
barnet sjalvt, och dessa &sikter ska beaktas i enlighet med barnets &lder och utvecklingsniva. Aven
nar behovet av barnskydd bedéms ska barnets 6nskemal och asikter utredas och tas i beaktande.

Barnets foralder eller vardnadshavare ar i regel barnets foretradare i arenden som rér barnet och
kan fora barnets talan. Barnet ar alltid part i barnskyddsarenden, men majligheten att sjalv fora sin
talan begransas i olika situationer av bestammelser om aldersgranser. Ett barn som har fyllt 15 ar
har allman ratt att fora talan. Dartill har ett barn som har fyllt 12 ar allman ratt att fora talan i
barnskyddsarenden.

Ett barn som har fyllt 12 ar ska i barnskyddsarenden som galler barnet sjalvt ges tillfalle att bli hort i
enlighet med forvaltningslagen. Vid beddmningen av behovet av socialservice, i beslut som galler
barn och unga samt vid genomférandet av socialservice ska barnets och den ungas asikter och
onskemal sarskilt beaktas. Barnet ska ges majlighet att, pa ett satt som motsvarar barnets alder
och utvecklingsniva, fa information i arenden som rér barnet samt framféra sina asikter och
onskemal. Barnets asikt ska beaktas i barnskyddsarenden pa samma satt som vuxnas. Barnet har
ratt att ta del av handlingar som galler hen sjalv. Barnet kan soka hjalp, krava tjanster och motsatta
sig beslut som galler hen sjalv. Barnet ska informeras om fattade beslut samt om ratten att
Overklaga besluten.

I lagen om klientens stallning och rattigheter inom socialvarden féreskrivs om den minderarigas ratt
att med beaktande av alder och utvecklingsniva samt sakens natur av vagande skal forbjuda att
uppgifter som galler honom eller henne lamnas ut till féraldrarna eller vardnadshavaren. Utévandet
av den har ratten far dock inte sta i uppenbar strid med barnets basta.

Socialvardens klienter har ratt att fa information om sina rattigheter och skyldigheter, om olika
atgardsalternativ och deras effekter samt om annan relevant information. Klienten har ratt att fa
tillgang till uppgifter om sig sjalv och att begara att eventuella felaktiga uppgifter rattas. Klienten har
ocksa ratt att fa ta del av handlingar som kan eller har kunnat paverka behandlingen av arendet.
Klienten har ratt att kontrollera de uppgifter om sig sjalv som inforts i socialvardens
klienthandlingar. Om klienten anser att uppgifterna ar felaktiga, kan klienten begara att de rattas.
Som en allman regel galler att uttAmnande av klientuppgifter ur ett personregister inom social- eller
halsovarden kraver klientens specifika samtycke.

Ordnandet av socialvard grundar sig pa ett beslut av en tjansteinnehavare. Utdver
socialvardslagen och férvaltningslagen regleras beslutsfattandet inom barnskyddet aven av
barnskyddslagen. Enligt 45 § i socialvardslagen har klienten ratt att fa ett skriftligt beslut om
ordnandet av socialservicen. Ett arende som galler bradskande atgarder ska handlédggas och

11



beslutet fattas utan dréjsmal utifran tillgangliga uppgifter, sa att klientens ratt till n6dvandig omsorg
och utkomst inte aventyras. | fall som inte ar bradskande ska beslut fattas utan ogrundat dréjsmal
efter det att arendet inletts. | bradskande fall ska beslutet verkstallas utan dréjsmal och i fall som
inte ar braddskande utan ogrundat dréjsmal. Beslutet ska dock verkstéllas senast inom tre manader
fran det att arendet inletts. Tiden kan vara langre an tre manader om utredningen av arendet av
nagot sarskilt skal kraver langre tid eller om verkstalligheten fordrojs av nagot annat sarskilt skal
som hanfor sig till klientens behov. Till beslutet fogas alltid en anvisning om begaran om
omprévning eller sbkande av andring, som innehaller information om hur man begar omprdvning
eller soker andring i beslutet. Vid behov hanvisas klienten till ett socialombud.

Socialvarden ska framja klientens sjalvstandighet och handlingskraft samt starka resurserna hos
klienten och klientens ndrmaste krets. Sekretess i klientrelationen &r en grundlaggande
férutsattning for allt arbete. Klienten har ratt att lita pa att hens integritetsskydd respekteras.
Sarskild uppmarksamhet agnas at att de mest utsatta klienternas basta tillgodoses.

Barnets asikter och énskemal uppmarksammas inom kund- och servicehandledningen. Barnet
uppmuntras och far stdd att delta och paverka planeringen och genomférandet av sina egna
tjanster. Om barnet inte kan uttrycka sin asikt, utreds barnets dnskemal och vilja i samrad med
hens lagliga foretradare, en anhdrig eller en narstaende.

Sjalvbestammanderatten ar en grundlaggande rattighet for var och en och grundar sig pa ratten till
personlig frihet, integritet och trygghet. Sjalvbestdmmanderatten ar nara kopplad till ratten till
privatliv och skydd for privatlivet. | den personliga friheten ingar inte bara personens fysiska frihet
utan aven handlingsfrihet och sjalvbestammanderatt. Utgangspunkten ar att klienten har méjlighet
att sjalv bestamma Over sina angelagenheter och leva ett gott liv pa sitt eget satt. Klientens egna
mal identifieras och hen stdds utifran sina behov.

Inom socialvarden far sjalvbestammanderatten begransas endast nar klientens eller andra
personers halsa eller sékerhet riskerar att aventyras, eller nar klientens agerande medfér en
omedelbar fara for hen sjalv eller for andra. Om det blir nédvandigt att vidta begransningsatgarder
ska dessa ha en lagstadgad grund. Om det i akuta situationer ar nédvandigt att vidta
begransningsatgarder, genomfors dessa alltid i enlighet med principen om minsta maéjliga
ingripande och pa ett sakert satt, med respekt for klientens manniskovarde. Begransningar enligt
barnskyddslagen kan endast anvandas i fraga om barn som ar bradskande placerade,
omhandertagna eller placerade med stdd av ett interimistiskt férordnande av férvaltningsdomstolen
Begransningsatgarder far inte riktas mot ett barn som har placerats som en stédatgard inom
oppenvarden. Begransningsatgarder kan anvandas endast inom sadan vard utom hemmet som
ordnas som institutionsvard. For ett barn som placerats i familjevard kan endast kontakterna
begransas.

Beslut om begransningsatgarder enligt 11 kap. i barnskyddslagen fattas, beroende pa atgarden, av
den socialarbetare som ansvarar for barnets arenden, av forestandaren for institutionen eller av en
person inom institutionens vard- och fostringspersonal som férestandaren har utsett, med
undantag for fasthallande och kroppsvisitation. Beslutet ska delges ett barn som har fyllt 12 ar och
barnets vardnadshavare samt, vid begransning av kontakterna, aven den andra part vars kontakt
med barnet begransas genom beslutet. Barnets och berdrda parters asikter om begransningen ska
utredas i enlighet med 20 § i barnskyddslagen, om detta inte ar uppenbart oméjligt.
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| beslut om begransningsatgarder (med undantag for kroppsvisitation, granskning av egendom och
forsandelser samt kvarhallande av férsandelser) far andring sékas hos férvaltningsdomstolen, och
besluten ska innehalla anvisningar om hur andring kan sdkas. Darutéver ska barnet och
vardnadshavarna pa ett begripligt satt fa information om de majligheter till andringssékande och
rattsmedel som finns tillgangliga for dem. Alla begransningsatgarder dokumenteras i
kunddatasystemet i enlighet med 72 § i barnskyddslagen.

Arbetstagarna ska respektera och starka klientens sjalvbestdmmanderatt och stddja klientens
deltagande i planeringen och genomférandet av tjanster. Verksamheten i samband med tjansterna
styrs av lagstiftning om klientens rattigheter.

Patient- och socialombuden ger rad och handledning nar en patient eller en klient inom
socialvarden upplever att hen har blivit felaktigt behandlad inom social- eller halsovarden och
bistar vid behov med att framstélla en anmarkning. Kontaktuppgifter finns pa webbsidorna
Socialombud | Varha och Patientombud | Varha.

4. Hantering av konstaterade brister och missférhallanden samt
utveckling av verksamheten

4.3 Beaktande av respons vid utveckling av verksamheten

Klienter, patienter och deras narstaende kan pa olika satt Iamna respons eller géra anmalningar
om varden, omsorgen eller servicen inte har varit tillfredsstallande. Detta kan ske genom
klientrespons, incidentrapporter, anmarkningar, klagomal eller patientskadeanmalningar.

4.3.1 Klientrespons

Klienter, patienter och deras narstaende kan pa olika satt Iamna respons eller géra anmalningar
om varden, omsorgen eller servicen inte har varit tillfredsstallande. Detta kan ske genom
klientrespons, incidentrapporter, anmarkningar, klagomal eller patientskadeanmalningar. Aven
respons fran personalen anvands vid utvecklingen av verksamheten (t.ex. personalenkater, enkat
om sakerhetskultur).

Klientresponsen beskriver klienternas erfarenheter och tillfredsstallelse med den service som de
har fatt. Responsen samlas in och behandlas regelbundet. Responsen beaktas vid utvecklingen av
verksamheten for sarskild service for barnfamiljer.

Enheterna gar igenom klientresponsen, och verksamheten utvecklas pa basis av den. Klienten
eller patienten kontaktas om hen har bett om det. Cheferna far respons i sammanstalld form fran
Roidu en gang per manad.

Enkater om personalens arbetshalsa genomférs regelbundet. Enkaternas resultat behandlas vid
arbetsenheter och i ledningsgrupper.

Nar klienten ar ett barn ska sarskild uppmarksamhet agnas at att barnets asikt och upplevelse
utreds pa ett aldersadekvat satt samt att barnet ges tillrdckliga mojligheter att ge respons.
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4.3.3 Anmarkningsfoérfarande

| valfardsomradets IMS-system finns en beskrivning av hur anmarkningar som galler patientens
och klientens rattigheter ska besvaras.

Namn, befattningsbenamning och kontaktuppgifter for den som ansvarar for hanteringen av
anmarkningar:

Jenni Kiviluoto, servicedirektdr, kundhandledning, jenni.kiviluoto@varha.fi och
kundhandledningscheferna Johanna Lehtola och Sami Salmivirta, vars kontaktuppgifter finns pa
sidan 5 i det har dokumentet.

Resultatomradesdirektéren for social- och halsotjanster har genom ett beslut 7.2.2025
(VARHA/3343/2025) delegerat sin beslutanderatt sa, att anmarkningarna besvaras av
enhetscheferna och vid behov resultatgruppsdirektéren, om anmarkningen galler hela
resultatgruppen eller kraver stallningstagande av ledningen. Anmarkningarna inom resultatgruppen
kund- och servicehandledning besvaras av Johanna Lehtola, kundhandledningschef och Sami
Salmivirta, chef for ekonomiskt socialt arbete.

En anmarkning som ldmnats in av en klient vidarebefordras fran Varhas registratorskontor via
servicedirektoren, serviceomradeschefen, servicechefen och sekreterarna till kund- och
servicehandledningens enhet for handlaggning. Enhetens servicechef svarar pa anmarkningen
inom 2—4 veckor. Om arendet tar langre tid att behandla pa grund av sin omfattning, informeras
klienten om dréjsmalet. Svaret pa anmarkningen och information om de atgarder som har vidtagits
eller kommer att vidtas samt hur de kommer att féljas upp skickas till servicedirektéren,
serviceomradeschefen, chefen for socialt arbete och resultatomradesdirektoren for kannedom.
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Bilagor

Bilaga 1 Egenkontroll av kdpta tjanster
Egenkontroll av kopta tjanster

Valfardsomradena tillhandahaller social- och halsovardstjanster inom sina omraden. Deras
omfattande skyldighet att utdva egenkontroll omfattar 6vervakning av den egna
organiseringsuppgiften och den egna serviceproduktionen, samt évervakning av privata
tjansteproducenter.

Valfardsomradena och de privata tjansteproducenter inom social- och halsovarden som
tillhandahaller tjanster vid flera an en tjdnsteenhet maste utarbeta ett program fér egenkontroll for
sin verksamhet. | programmet faststalls de metoder med vilka man sakerstaller att tjansterna
ordnas och genomfdrs avtals- och lagenligt. | programmet for egenkontroll anges hur
genomférandet, sakerheten och kvaliteten samt jamlikheten i fraga om tjansterna foljs upp och hur
brister avhjalps. Programmet fér egenkontroll omfattar planer fér egenkontroll och planer for
lakemedelsbehandling, som bada faststalls i lag.

For det dagliga arbetet vid tjansteenheten upprattas en plan for egenkontroll, i vilkken
tjiansteproducenten dokumenterar atgarder for att sakerstalla och utveckla kvaliteten.

Varha ansvarar i enlighet med lagstiftningen for att 6vervaka alla kdpta och egna tjanster i enlighet
med en plan fér egenkontroll. Tillgadngen, kontinuiteten, séakerheten, kvaliteten och
likabehandlingen av kunder inom social- och halsovardstjansterna sakerstalls genom egenkontroll.

Varha sakerstaller innehallet, kvaliteten och klient- och patientsakerheten i fraga om kopta tjanster
redan i upphandlingsskedet eller under godkdnnandeprocessen for producenter av tjanster som
tillhandahalls mot servicesedel eller vid avtalsskedet nar det galler direktupphandlade tjanster.
Varha ansvarar for att kontrollera att tjansteproducenten uppfyller kraven i lagen om
bestallaransvar samt faststallda innehalls-, kvalitets- och klientsdkerhetskrav. Varha 6vervakar att
tiansteproducenten foljer avtalet och uppfyller kriterierna for tjansternas kvalitet. Varha reagerar
utan drdéjsmal pa respons och reklamationer om tjansteproducenternas verksamhet och vidtar
nddvandiga atgarder for att ratta till avvikelser. Varha foljer upp tjansternas kvalitet genom respons
fran arbetsplatser och klienter samt genom anmalningar om missférhallanden och anméarkningar.
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