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Liite D Asiakas- ja palveluohjaus

Tassa liitteessa kaytetdan SOTE-palvelujen sosiaalihuollon omavalvontasuunnitelman
sisdllysluettelon mukaista numerointia niista aiheista, joissa syvennetaan
omavalvontasuunnitelman sisaltoa asiakas- ja palveluohjauksen palvelujen nakékulmasta.

1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot

1.1 Palveluntuottajan perustiedot

Palveluntuottajan nimi: Varsinais-Suomen hyvinvointialue
Y-tunnus: 3221065-1

Yhteystiedot: PL 52, 20521 Turku

Sahkoéposti: kirjaamo@yvarha.fi

Internet-sivut: www.varha.fi

1.2 Palveluyksikon perustiedot

Palveluyksikdn nimi:

Sote-palvelut/sosiaalihuolto/asiakas- ja palveluohjaus

Yhteystiedot:

Karsamaentie 11, 20360 Turku (hallinto)

Palvelualojen vastuuhenkildiden nimet ja yhteystiedot:

sote-palvelujen tulosaluejohtaja Mikko Pakarinen, mikko.pakarinen@varha.fi
asiakasohjausjohtaja Jenni Kiviluoto, jenni.kiviluoto@varha.fi
sosiaalitydn johtaja Soile Merila, mailto:soile.merila@varha.fi

Asiakasohjauksen palvelualue
asiakasohjauspaallikké Johanna Lehtola, johanna.lehtola@varha.fi
taloussosiaalityon paallikkd Sami Salmivirta, sami.salmivirta@varha.fi

Ostopalveluiden koordinoinnin palvelualue
ostopalvelupaallikkdé Elina Lehtonen, elina.lehtonen@varha.fi

ostopalvelupaallikkd Maija Santamaa, maija.santamaa@varha.fi
ostopalvelupaallikkd Annika Rehn, annika.rehn@varha.fi

Sosiaali- ja kriisipaivystyksen puhelinnumero on 02 262 6003 (kiireellisissa tilanteissa ja virka-ajan
ulkopuolella). Numero on avoinna ympari vuorokauden.


mailto:kirjaamo@varha.fi
http://www.varha.fi/
mailto:mikko.pakarinen@varha.fi
mailto:jenni.kiviluoto@varha.fi
mailto:
mailto:soile.merilä@varha.fi
mailto:raimo.nurminen@varha.fi
mailto:Eira.Virolainen@Varha.fi
mailto:elina.lehtonen@varha.fi
mailto:maija.santamaa@varha.fi
mailto:annika.rehn@varha.fi

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Varsinais-Suomen hyvinvointialueen asiakas- ja palveluohjauksen yksikot huolehtivat
sosiaalihuoltolain mukaisten palveluiden jarjestamisesta ja mydntamisesta asiakkuutta edeltavasti,
taloudellisen tuen tarpeeseen liittyvista sosiaalipalveluista seka ostopalveluiden koordinoinnista,
omien palveluiden koordinoinnista ja tuotannon ostopalveluiden sopimushallinnasta.

Sosiaalihuoltolain mukainen uusien asiakkaiden palvelutarpeen arviointi toteutetaan Varsinais-
Suomen hyvinvointialueella asiakas- ja palveluohjaus Soihdussa, joissa annetaan myos tilapaista
ohjausta ja neuvontaa. Soihtu palvelee seka lapsia etta aikuisia. Palvelutarpeen arvioinnin aikana
arvioidaan, tarvitseeko lapsi, nuori, tyéikainen tai perhe suunnitelmallisen sosiaalitydn palveluita.
On mahdollista, etta asiakas tulee autetuksi peruspalveluilla tai kolmannen sektorin palveluilla,
mutta tarvittaessa paadytaan erityispalveluiden asiakkuuteen. Sosiaalihuoltolain mukaisissa
palveluissa seka palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa arvioidaan, onko asiakas erityisen tuen
tarpeessa. Erityista tukea tarvitsevan lapsen tai muun erityista tukea tarvitsevan henkilon
omatyodntekijan tai hanen kanssaan asiakastyota tekevan tyontekijan on oltava sosiaalihuollon
ammattihenkildista annetussa laissa tarkoitettu sosiaalitydntekija ja tehtava on hoidettava
virkasuhteessa. Mikali asiakkaalla ei ole erityisen tuen tarvetta, vastuutyontekijana voi toimia
sosiaaliohjaaja.

Asiakas- ja palveluohjaus Soihtu vastaanottaa ja kasittelee kaikki lapsia- nuoria, perheita ja
tyoikaisia koskevat sosiaalihuoltolain ja lastensuojelulain mukaiset ilmoitukset ja yhteydenotot
Varsinais-Suomen alueella seka tarjoaa ohjausta ja neuvontaa sosiaalipalveluista. Palvelutarpeen
arvioinnin aikana arvioidaan myos lastensuojelun tarvetta. Jos palvelutarpeen arvioinnissa
todetaan lastensuojelulain 27§ mukaisten edellytysten tayttyvan, lapselle avataan lastensuojelun
avohuollon asiakkuus. TallGin asiakkaalle nimetaan lapsen asioista vastaava sosiaalityontekija.
Sosiaalihuollon tydntekijat tekevat monialaista yhteisty6td muiden ammattilaisten kanssa.

Kiireellisissa ja valittdtman avuntarpeen tilanteissa apua saa sosiaali- ja kriisipaivystyksesta, joka
on avoinna ympari vuorokauden. Akuutti lastensuojelutyo sisaltaa lastensuojelulain 258:n
mukaisten ilmoitusten vastaanoton, siihen liittyvan selvittelytydn seka lastensuojelulain 38§:n
mukaisen lapsen kiireellisen sijoituksen arvioinnin ja kdytanndn toteutuksen. Akuutti
lastensuojelutyo toteutetaan lastensuojelussa, sosiaali- ja kriisipaivystyksessa seka asiakasohjaus
Soihdussa. Muu akuutti sosiaality6 sisaltéda sosiaalihuoltolain 35§:n mukaisten ilmoitusten
vastaanoton, siihen liittyvan selvittelytyon ja akuuteista toimenpiteistd paattamisen seka niiden
toteuttamisen.

Taloussosiaalityon yksikko kasittelee taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen ja sosiaalisen
luototuksen hakemukset seka huolehtii valitystilien ja itsendistymisvarojen operatiivisesta hoidosta.
Lisaksi yksikko tarjoaa ohjausta ja neuvontaa toimeentulotukeen ja talousasioihin liittyen.

Asiakas- ja palveluohjauksen palveluja toteutetaan koko Varsinais-Suomen alueella, nimetyissa
toimipisteissa, mutta myos liikkkuvina, kotiin vietavina palveluina ja mahdollisesti etayhteyksin
toteutettavina palveluina huomioiden asiakkaiden digitaidot ja toiveet. Merkittava osa tyontekijoista
toteuttaa julkista hallintotehtavaa ja on virkasuhteessa. Digiasiointia edistetdan ottamalla Varha-



sovellus asteittain kayttdon vuodesta 2025 alkaen. Yhteydenotot asiakas- ja palveluohjaus
Soihtuun tai taloussosiaalitydhdn voi tehda joko puhelimitse tai sahkoisen asioinnin kautta. Linkki
Varhan verkkosivuille: Sdhkdinen asiointi ja lomakkeet

Asiakas- ja palveluohjauksessa pyritdan edistdmaan ja yllapitdmaan hyvinvointia seka sosiaalista
turvallisuutta, vahentamaan eriarvoisuutta ja edistamaan osallisuutta, turvaamaan yhdenvertaisin
perustein tarpeenmukaiset, riittavat ja laadukkaat sosiaalipalvelut sekd muut hyvinvointia edistavat
toimenpiteet, edistdmaan asiakaskeskeisyyttd seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja
kohteluun sosiaalihuollossa.

Sosiaalitydlla turvataan erityista tukea tarvitsevien, kaikkein heikoimmassa asemassa olevien
ihmisten tarvitsema apua ja tuki. Toiminnan lahtékohtina ovat yhteisty®, arvostus, suvaitsevaisuus,
itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen, osallisuus, oikeudenmukaisuus, yhdenvertainen kohtelu
ja yksityisyyden suoja. Toimintaa ohjaavat lainsaadanto, viranomaisohjeet ja -maaraykset,
ihmisoikeussopimukset seka sosiaalihuollon ammattietiikka. Toiminnoissa edistetaan
tavoitteellisesti yhdenvertaisuutta ja tasa-arvoa; asiakkaiden palvelut turvataan tasapuolisesti ja
yvhdenvertaisesti, kuitenkin moninaisuus ja yksilollisyys huomioiden.

3. Palveluyksikdn omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat

Asiakas- ja palveluohjauksen omavalvonnasta vastaa asiakasohjausjohtaja. Palvelupaallikot
vastaavat omavalvonnan toteutumisesta ja seurannasta omalla vastuualueellaan. Palvelut ovat
sosiaalihuollon neuvonta- ohjaus ja palvelutarpeen arviointi, ehkaiseva- ja tdydentava
toimeentulotuki, valitystilipalvelu, itsenaistymisvarojen hoito, sosiaalinen luototus seka
ostopalveluiden ja omien palveluiden koordinointi.

Yksikoiden lahiesihenkilot vastaavat siita, etta toiminta ja omavalvonta on lakien, maaraysten ja
ohjeistusten mukaista ja ettd henkildstd on perehdytetty toimimaan omavalvontasuunnitelmaan
kirjatulla tavalla. Jokainen tyOntekija vastaa osaltaan palvelujen laadun ja asiakas- ja
potilasturvallisuuden varmistamisesta ja palvelujen kehittdmisesta. Tyontekijoilla on myds
ilmoitusvelvollisuus, jos he huomaavat epakohdan tai epadkohdan uhan asiakkaan tai potilaan
sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden (741/2023 29§). Hyva
turvallisuuskulttuuri rohkaisee tuomaan esille riskeja, lahelta piti -tilanteita, poikkeamia ja
epakohtia, mika edistda omavalvonnan tavoitteiden toteutumista. Kaksikielisten palvelujen
koordinointivastuu on erikseen nimetylla palvelupaallikélla lapsiperheiden palveluissa.

Omavalvonnan tavoitteena on, ettd henkilékunta arvioi omaa toimintaansa, kuulee asiakkaita ja
omaisia laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvissa asioissa seka keraa ja ottaa huomioon
asiakkailta, omaisilta ja henkilokunnalta kerattya palautetta toiminnan kehittamisesta. Henkiloston
osaamista turvataan hyvalla perehdytyksella, koulutuksella ja tiimi/yksikkdpalavereissa asioiden
saanndllisella kasittelylla.

Omavalvontaa toteuttaa ja seuraa paivittain jokainen tyontekija. Palveluyksikon vastuuhenkilén
tehtavana on jarjestaa saannonmukaiset ja riittavat, henkilostoa osallistavat seuranta- ja
arviointitavat omavalvonnan toteutumiseksi. Epakohdan tai vaaratilanteen havaittuaan jokaisen
tyontekijan velvollisuus on tiedottaa asiasta esihenkiloa. Haittatapahtumat seka mahdolliset
epakohdat ilmoitetaan HaiPro -lomakkeella ja ne kasitelldan viipymatta. Omavalvontasuunnitelman
lapikdyminen uuden tydntekijan, harjoittelijan tai opiskelijan kanssa on kulloinkin perehdyttamisesta
/ ohjauksesta sovitun vastuuhenkildn tehtava
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3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Palveluiden saatavuus on tila, jossa sosiaali- ja terveyspalveluja on riittdvasti tarjolla eri
vaestéryhmien tarpeisiin nahden. Sosiaali- ja terveyspalvelujen yhdenvertaista saatavuutta
voidaan arvioida sen perusteella, mita palveluja on olemassa, kuinka paljon niitéd on ja vastaavatko
ne eri vaestéryhmien tarpeisiin.

Asiakas- ja palveluohjauksen palveluja saa useista eri puolella Varsinais-Suomea olevista
toimipisteista. Asiakkaiden ja yhteistydkumppanien luokse myds jalkaudutaan.

Hyvinvointialueella on vastuu asiakkaiden sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen
yhteensovittamisesta. Hyvinvointialueen on huolehdittava palveluja laaja-alaisesti tarvitsevien
asiakasryhmien ja asiakkaiden tunnistamisesta, sosiaali- ja terveydenhuollon yhteensovittamisesta
seka palveluketjujen ja palvelukokonaisuuksien maarittelemisesta, sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujen yhteensovittamisesta hyvinvointialueen muiden palvelujen kanssa seka asiakasta
koskevan tiedon hyédyntamisesta eri tuottajien valilla.

Koottaessa palveluja suurempiin kokonaisuuksiin tai sovittaessa hyvinvointialueiden valisesta
tyonjaosta hyvinvointialueen on huolehdittava yhteistydssa muiden hyvinvointialueiden kanssa
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen yhteensovittamisesta. Lisdksi hyvinvointialueen on
osaltaan yhteen sovitettava sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujaan kunnallisten ja valtion
palvelujen kanssa. Hyvinvointialueen on myos edistettava sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujensa yhteensovittamista muiden toimijoiden palvelujen kanssa.

Asiakas- ja palveluohjauksen palveluissa seurataan asiakasmaaria, lakisdateisia kasittelyaikoja
seka myonnettyja palveluja. Vuosittain talousarvion valmistelussa arvioidaan tulevan vuoden
palvelujen tarvetta, vaikuttavuutta ja resurssien jakautumista palveluihin ja eri yksikdihin. Asiakas-
ja palveluohjauksen palveluita kehitetdan asiakastarpeen mukaan mm. eri asiakasryhmien
palvelutarpeiden seurannan, asiakaskokemuksen, saadun palautteen seka tutkimustiedon
perusteella. Asiakas- ja palveluohjauksen palveluita tuotetaan asiakastarpeen mukaan niin, etta
asiakkaat saavat oikein kohdennettua palvelua. Palveluyksikkd vastaa siita, etta
tydvuorosuunnittelussa on riittdvasti oikeanlaista henkilostoa.

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

Palvelujen jatkuvuudella tarkoitetaan asiakkaan ja sote-ammattilaisen valisen hoito- tai
asiakassuhteen jatkuvuutta. Lisaksi se tarkoittaa sujuvaa tiedonkulkua asiakkaan palveluprosessiin
osallistuvien eri ammattilaisten ja tietojarjestelmien valilla seka asiakkaan palveluprosessin
suunnittelun tai toteutumisen jatkuvuutta. Palvelujen jatkuvuus edellyttaa myos niiden riittavaa
saatavuutta. Asiakas- ja palveluohjaus Soihtu on arviointiyksikkd, josta pidempiaikaista asiakkuutta
tarvitsevat asiakkaat siirtyvat saumattomasti suunnitelmallisen sosiaalityon piiriin.
Taloussosiaalitydn yksikko palvelee seka sosiaalipalveluiden asiakkuudessa olevia, etta
asiakkuuden ulkopuolella olevia. Tarvittaessa taloussosiaalitydsta tuetaan muiden
sosiaalipalveluiden piiriin. Asiakas- ja palveluohjauksessa huolehditaan sijaiset tehtaviin, jotka ovat
valttamattdomia turvaamaan asiakkaiden palvelun jatkumisen ja keskeytymattomyyden.



3.2.1 Palveluintegraation toteutuminen

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen yhteensovittaminen eli integraatio tarkoittaa sita, etta
sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestaja tai tuottaja muodostaa asiakkaalle kokonaisuuden hanen
tarvitsemistaan palveluista. Erityisesti asiakkaat, jotka kayttavat paljon tai monialaisesti palveluja,
hyotyvat palvelujen yhteensovittamisesta.

Sosiaalihuoltoa toteutetaan yhteistydssa eri toimijoiden kanssa siten, etta sosiaalihuollon ja
tarvittaessa muiden hallinnonalojen palvelut muodostavat asiakkaan edun mukaisen
kokonaisuuden (Sosiaalihuoltolaki 41§). Asiakkaan vastuutydntekija vastaa siita, etta asiakkaan
siirrot palvelusta toiseen tai usean samanaikaisen palvelun valinen yhteisty on sujuvaa.

Palveluiden jarjestamisessa tehdaan yhteisty6ta siten, etta asiakas saa tarvitsemansa palvelun
mahdollisimman sujuvasti ja tarkoituksenmukaisesti. Asiakas- ja palveluohjauksessa yhteistyota
tehdaan erityisesti lasten-, nuorten ja perheiden palveluiden, tydikaisten palvelujen,
vammaispalvelujen, yliopistollisen sote-keskuksen ja sote-keskuspalveluiden kanssa. Lisaksi
yhteisty6ta tehdaan poliisin, Kelan, kuntien sivistystoimen, kuten koulujen ja paivahoidon seka
yhdistysten kanssa.

Tavoitteet asiakastydlle luodaan yhdessa asiakkaan seka verkostoon kuuluvien toimijoiden
kanssa. Yhteistydkumppanille annetaan tietosuojalainsdddanndn sallima riittava ja valttdmaton
tieto asiakkaan tilanteesta palvelun toteuttamiseksi.

3.2.2 Valmius- ja varautuminen

Varautumisen paamaarana on huolehtia onnettomuuksien ja hairidtilanteiden ehkaisysta,
valmistautumisesta toimintaan niiden uhatessa tai sattuessa ja suunnitella onnettomuuksista ja
hairidtilanteista toipuminen. Varautumisessa varmistetaan palvelujen jatkuvuuden turvaaminen
my0s yksityisiltd palveluntuottajilta hankittujen palvelujen osalta. Valmiussuunnitelmilla seka muilla
ennakoivilla toimenpiteilld varaudutaan normaaliolojen hairiétilanteisiin ja poikkeusoloihin.
Tulosaluejohtajat hyvasyvat tulosalueensa sisalla tehdyt valmiussuunnitelmat

Asiakas- ja palveluohjauksen valmiudesta ja varautumisesta vastaavan henkilon nimi,
tehtavanimike ja yhteystiedot:

| Jenni Kiviluoto, asiakasohjausjohtaja, jenni.kiviluoto@varha.fi

Varhan valmiussuunnitelman yleinen osa on hyvaksytty aluehallituksessa 16.1.2024 (§ 6) ja
tulosryhmien valmiussuunnitelmat tehdaan palvelualuetasoisina. Tulosryhmien
valmiussuunnitelmia valmistellaan ja ne ovat valmiina viimeistadan vuonna 2026.

Tarkeita varautumisen asiakirjoja ovat yksikkdkohtaiset toimintakortit, joissa on kuvattu toiminta ja
halytysohje erilaisissa arjen hairidtilanteissa. Toimintakortit on tulostettu yksikk6on, jotta ne ovat
kaytossa myos sahkokatkostilanteessa.

Yksityisten palveluntuottajien hankintasopimuksiin on kirjattu lain edellyttamat vaatimukset
varautumisesta hairiétilanteisiin ja palvelun jatkuvuuden varmistamisesta myds erilaisissa
hairidtilanteissa ja poikkeusoloissa.
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Asiakas- ja palveluohjauksen toimitiloihin on laadittu asianmukaiset
poistumisturvallisuussuunnitelmat ja ne paivitetaan vuosittain.

3.3. Asiakas- ja potilasturvallisuus

3.3.3 Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakaytannot
Varhan infektioidentorjuntayksikké ohjaa yksikdiden infektioiden seurannan ja torjunnan
suunnittelua ja kaytantoja ja se on osa uuden tyontekijan perehdytysta.

Infektiotorjuntayksikon sivuilta 16ytyy ohjeistukset henkilostolle Infektioidentorjuntayksikkd. Sivulta
I16ytyy myds suositus infektiotorjunnan omavalvontaan

Asiakas- ja palveluohjauksen yksikdiden esihenkildt ovat vastuussa infektioiden torjunnan
kaytantdjen toteuttamisesta. Yksikdissa ja tiimeissad noudatetaan soveltuvin osin Varhan
infektiotorjuntayksikon ohjeistuksia infektioiden ennaltaehkaisyyn ja torjuntaan.

Yksikdssa huolehditaan, ettd puhtaanapidon ajantasainen siivous-/puhtaanapitosuunnitelma, jossa
on maaritelty, mita yksikon eri tiloissa tehdaan: Miten usein mikakin tila siivotaan (paivittain,
viikoittain, harvemmin), kuka vastaa mistakin tehtavista (esim. eritetahradesinfektion tekee se, joka
on ensimmaisena paikalla), miten on varauduttu siihen, etta epidemiatilanteessa siivousta on
tehostettava ja miten jatteet kasitelldan (asianmukaiset jatekeraysastiat).

3.4 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden ja osaamisen
varmistaminen

Seka hyvinvointialueen etta yksityisten palveluntuottajien henkildstolla pitaa olla riittdva ammatti- ja
kielitaito tehtaviensa hoitamiseksi. Asiakas- ja palveluohjauksen yksikoissa tydskentelee noin 200
henkil6a. Henkildstéon kuuluvat asiakasohjausjohtaja, viisi palvelupaallikkda, johtavia
sosiaalitydntekijoita, sosiaalitydntekijoita, sosiaaliohjaajia, psykologi, sairaanhoitajia,
perheterapeutti, perintasihteereitd, etuuskasittelijéita ja toimistosihteereita. Esihenkildt seuraavat
henkiloston riittavyytta sdanndllisesti. Asiakastyon henkildstomitoitusta seurataan palveluittain.
Keskustelut toimintakaytanndista ja niiden kehittamisesta tyontekijoiden, esihenkildiden ja
paallikdiden kesken antavat tietoa henkilostoresurssin riittavyydesta.

Asiakas- ja palveluohjauksen palvelualueiden yksikodissa huomioidaan henkildéstoresurssi niin, etta
lakisdateiset toimet ja lakisdateiset asiakasmitoitukset voidaan toteuttaa. Suunnitelmallisesti
henkildston riittavyyttd seurataan muun muassa tydvuororaporttien, kasittelyaikojen toteuman seka
tilastojen perusteella.

Vastuu palvelujen sisallollisesta laadusta on kaikilla asiakas- ja palveluohjauksen yksikoiden
tyontekijoilla. Esihenkildiden vastuulla on varmistaa, etta kaikki tyontekijat on perehdytetty
tyotehtaviin ja kaikki tyontekijat tulevat tiedotetuiksi toiminnan muutoksista muun muassa
lainsdadanndn muutosten ja organisaation kaytantdjen osalta. Esihenkildiden vastuulla on myds
huolehtia, etta tyontekijoilla on riittdva osaaminen seka asianmukaiset ja tehtavien hoitamisen
kannalta valttamattomat tydskentelyvalineet, jotta tyd saadaan tehtya laadukkaasti ja lain
edellyttamalla tavalla.
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Asiakas- ja palveluohjauksen esihenkilét hyodyntavat Varhan sisdisessa verkossa olevien
henkiléstopalvelujen ohjeita esihenkildtydhdnsa. Naita ohjeita ovat muun muassa rekrytointiin,
osaamiseen ja koulutukseen seka tyéhyvinvointiin liittyvat ohjeet.

Rekrytoinnissa on kaytdssa Kuntarekry-jarjestelma. Sujuva yhteistyd, rekrytoinnin huolellinen
suunnittelu ja toteutus seka siihen liittyva viestinta ja riittava aikataulutus ovat avainasemassa
rekrytointiprosessin onnistumisessa. Tyonhakijoita haastatellaan riittdva maara hakijoiden
kokonaismaaraan ja tehtadvaan nahden. Esihenkil vastaa siita, etta tehtavaan valittu tayttaa
kelpoisuusvaatimuksen ja etta patevyys on tarkistettu alkuperaisista tutkintotodistuksista.
Sosiaalihuollon ja terveydenhuollon ammattitehtavissa toimivien patevyydet tarkistetaan lisaksi
aina rekrytointitilanteessa Valviran JulkiSuosikin tai JulkiTerhikin kautta. Esihenkil6 tarkastaa
lisdksi rekrytoitavan henkilon henkildllisyyden, kansalaisuuden seka lasten kanssa tyéskentelevan
henkilén rikosrekisteriotteen. Esihenkildilla on kaytettavissa patevyyksien tarkastamisen
tarkastuslista henkildstdlle: Rekrytoijan tarkastuslista ennen tydsopimuksen/virkamaarayksen
tekemista

Laillistetun tai nimikesuojatun sosiaali- ja terveydenhuollon tehtavissa tilapaisesti tydssa olevien
opiskelijoiden kanssa toimitaan Valviran ja Varhan ohjeistuksen mukaan. Opiskelijalle nimetaan
ohjaaja, joka valvoo ja ohjaa opiskelijan tydskentelya.

Asiakas- ja palveluohjauksen henkiloston perehdytyksessa noudatetaan Varhan ohjeistuksia,
joiden mukaan perehdytys koostuu:
- Alkuperehdytyksesta
- Tehtavakohtaisesta perehdytyksesta
- Tulosalueen yhteisesta perehdytyksesta
- Varhan kaikille yhteisesta perehdytykseen sisaltyvista kursseista ja
dokumenteista.
0 Yhteiseen perehdytykseen kuuluvat:
[0 Tietoturva ja tietosuoja - verkkokoulutus
Asiakas- ja potilasturvallisuutta taidolla — verkkokoulutus
INTO-infektioiden torjunta — verkkokoulutus
Henkilbturvallisuus uhka- ja vakivaltatilanteissa — verkkokoulutus
Henkilostoasioiden ABC — verkkokoulutus
Elvytysharjoitus
Paloturvallisuutta taidolla - verkkokoulutus
Alkusammutusharjoitus
[0 Varhan organisaatio ja strategia
o Suositeltavia perehdytykseen sisallytettavia koulutuksia.
[0 Asiakaskokemus - verkkokoulutus
[0 Ymparisto ja kestava kehitys - verkkokoulutus
[0 Paihdeohjelma - verkkokoulutus

OoOooogdg

Perehdytyksen apuna kaytetaan perehdytyssuunnitelmaa. Perehdyttamisen toteutuminen mil.
suoritetut koulutukset kirjataan tdydennyskoulutusjarjestelmaan (Sympa).

Taydennyskoulutuksella parannetaan havaittuja osaamistarpeita ja mm. uudistuvan lainsadadannon
haltuun ottamista. Viranhaltijalta/tydntekijalta edellytetdan organisaation vaatimat koulutusosiot
suoritetuiksi maaraajan puitteissa.
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Asiakas- ja palveluohjauksessa noudatetaan Varhan taydennyskoulutusohjeistusta. Vuosittain
laaditaan ja budjetoidaan talousarvio-ohjeen mukaan henkiléstén koulutussuunnitelma seka Varha
-tasolla etta tulosalueilla.

Toimintayksikoiden esihenkilt vastaavat henkiloston osaamisen johtamisesta. Tydntekijan
osaamisen kehittdmisen tarve arvioidaan vuosittain kehityskeskustelussa peilaten
hyvinvointialueella ja toimintayksikossa asetettuihin tavoitteisiin. Arvioinnin pohjalta tyontekija laatii
yhdessa esihenkilon kanssa kehittymissuunnitelman, joka kirjataan kehityskeskustelumuistioon.
Kehittymissuunnitelmaan kirjataan osaamisen kehittamisen tavoitteet ja keinot.
Kehittymissuunnitelman toteutumista seurataan vahintaan vuosittaisissa kehityskeskusteluissa.

Vastuu osaamisen yllapitamisesta ja kehittdmisesta on yhdessa tyontekijalla ja tydnantajalla.
Tybnantaja mahdollistaa tdydennyskoulutukseen osallistumisen. Tydntekijan vastuulla on oman
taydennyskoulutustarpeen arviointi yhdessa esihenkilén kanssa seka osallistuminen
taydennyskoulutukseen. Esihenkild on vastuussa koulutuksen maaran seuraamisesta.
Esihenkildiden tulee seurata koulutuksen jakautumista tasapuolisesti ja tarpeen mukaisesti
tyontekijoille.

Henkiloston riittavyyden seurannassa hyddynnetaan keskustelua tyontekijoiden kanssa ja
varmistetaan, etta tyontekijat ehtivat hoitaa lakisaateiset tehtavansa. Riittavyyden seurannassa on
huomioitava myo6s palveluihin pdasyn seuraaminen ja asiakassuunnitelmien tekemisen
ajantasaisuus. Aktiivinen yhteistyd korkeakoulujen kanssa helpottaa henkiléston saatavuutta.
Yksikoissa otetaan aktiivisesti ja sdanndllisesti opiskelijoita tutustumaan ja harjoitteluihin.
Lahiesihenkild seuraa tydntekijan osaamista ja asianmukaisuutta jatkuvasti ja muun muassa
kehityskeskustelussa ja taydennyskoulutussuunnittelun yhteydessa.

Asiakas- ja palveluohjauksessa lahiesihenkilo ja palvelupaallikkd seuraavat yhteistydssa
tyontekijoiden kanssa riittavaa resurssia ja varmistavat, etta tyontekijat ehtivat hoitaa lakisaateiset
tehtavansa. Tarvittavan henkilokunnan rekrytoinnista huolehtii esihenkild ja han myds vastaa siit3,
ettd tehtavaan valittu tayttaa kelpoisuusvaatimuksen. Lakisadateisten maaraaikojen toteutumista
seurataan tiiviisti tyontekijakohtaisesti esihenkilon ja johdon toimesta.

Henkilékunnan poissaolotilanteissa esihenkil® rekrytoi tarpeellisen maaran sijaisia palvelun
jatkuvuuden turvaamiseksi. Mikali vahvistetun mitoituksen mukaista henkildkuntamaaraa joudutaan
poikkeustilanteissa lisddmaan, palveluyksikdn esihenkild on yhteydessa palvelupaallikkbon
tilapaisen palkkaamisluvan saamiseksi.

Laki lasten kanssa tydskentelevien rikostaustan selvittdmisesta saatada menettelysta, jolla lasten
kanssa tydskentelemaan valittavien henkildiden rikostaustaa voidaan selvittaa.
Rikosrekisteriotteella tarkoitetaan rikosrekisteriotetta, joka on tarkoitettu esitettavaksi tydnantajalle,
kun henkild ryhtyy toimimaan alaikaisten kanssa. Lasten kanssa tydskentelevien rikostausta
selvitetdan tehtavaan valitun osalta siten, etta valintapaatés on ehdollinen, kunnes rikosrekisteriote
on toimitettu nahtavaksi ja se on hyvaksyttava. Rikosrekisteriotteen esittamisvelvollisuudesta
mainitaan tydnhakuilmoituksessa, jolloin virkaa/tehtavaa hakeva henkild on jo tehtadvaa hakiessaan
etukateen tietoinen vaatimuksesta. Rekrytoivan esihenkilén tehtadvana on huolehtia, etta
tydnhakuilmoituksiin tulee maininta rikosrekisteriotteen esittamisvelvollisuudesta. Virkavalinta on
ehdollinen, kunnes rikosrekisteriote on esitetty. Ote tulee esittda viimeistdan 30 paivan kuluessa
valitsemispaatdksen tiedoksisaannista. Tehtavaan valittu ei voi aloittaa tydskentelya edes
valiaikaisena viran tai toimen haltijana ennen otteen esittamista. Rikosrekisteriote ei saa olla kuutta
kuukautta vanhempi, kun se esitetaan tyonantajalle. Rikosrekisteriotteen vastaanottaja ei saa
kerata tai tallentaa rikostaustaotteesta ilmenevia tietoja. Vastaanottaja voi tehda asiakirjoihinsa
ainoastaan merkinnan siita, ettd ote on esitetty ja tdssa yhteydessa kirjata muistiin otteen



tunnistetiedot, joita ovat kyseisen henkilén nimi ja otteen paivamaara. Merkinta rikosrekisteriotteen
esittAmisen paivamaarasta tehdaan tyontekijan tietoihin Sympa HR-jarjestelman
palvelussuhdetiedot —lomakkeelle.

Asiakas- ja palveluohjauksen yksikdissa noudatetaan Varhan henkildstopalveluiden ohjeistuksia
kuten muun muassa tyontekijan henkildsyihin perustuvien ongelmatilanteiden kasittely ja niiden
seuraamukset. Henkilostopalveluilla on kattavasti ohjeita muun muassa rekrytointiin, osaamiseen
ja koulutukseen seka tyohyvinvointiin liittyen. Ohjeet henkilostolle 16ytyvat Varhan Intrasta
Henkilostoasiat.

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan/potilaan aseman ja oikeuksien
varmistaminen

3.5.1 Yhdenvertaisuus

Asiakas- ja palveluohjauksen henkildsto on perehdytetty Varhan Tasa-arvo ja
yhdenvertaisuussuunnitelmaan. Vammaispalvelujen asiakasvastaanottotiloissa ja
asumisyksikoissa esteettomyys on otettu huomioon. Laajassa maakunnassa valimatkat tuovat
lisdhaastetta, koska julkista liikennettd ei ole kaytettavissa kaikkialla tasapuolisesti.

Asiakas- ja palveluohjauksessa ruotsinkielisten palvelujen koordinaatiosta vastaa
asiakasohjausjohtaja ja henkildston rekrytoinnissa otetaan kaksikielisyys huomioon. Muiden kielten
osalta kaytetaan asioinnin tukena tulkkausta.

3.5.2 Osallisuus

Aluevaalien, aloiteoikeuden, vaikuttamistoimielinten ja lautakuntien lisaksi
osallistumismahdollisuuksia luodaan arkeen. Asiakkaiden osallisuus toteutuu seka palvelun
jarjestamisessa etta palveluiden tuotannossa: vuorovaikutuksessa palveluiden jarjestgjien ja
tuottajien, sosiaalihuollon ammattilaisten ja asiakkaiden valilla.

Asiakas- ja palveluohjauksessa palvelutarpeen arviointia tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa.
Mikali kyseessa on lapsen asia, osallistuu lapsi ja hdnen huoltajansa palvelutarpeen arvioinnin
tekemiseen. Palvelujen kehittdmisessa hyddynnetdan asiakaspalautteita,
asiakastyytyvaisyyskyselyja, kokemusasiantuntijoita ja asiakasraateja.

3.5.3 Asiakkaan/potilaan aseman ja oikeuksien varmistaminen

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa itsemaaraamisoikeus on keskeinen periaate.
Itsemaaraamisoikeus tarkoittaa yksilén oikeutta maarata omasta elamastaan ja oikeutta paattaa
itseaan koskevista asioista. Asiakasta ja potilasta hoidetaan yhteisymmarryksessa hanen
kanssaan.

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa asiakkaan etu on aina ensisijainen. Asiakkaalla on oikeus saada

hyvaa palvelua seka elamantilanteeseensa tarvitsemiaan ja soveltuvia sosiaalipalveluja. Asiakasta
kohdellaan siten, ettda hanen vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan, eika ihmisarvoaan
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loukata. Kun palveluja toteutetaan, otetaan asiakkaan toivomukset, mielipiteet, etu ja yksildlliset
tarpeet seka aidinkieli ja kulttuuritausta huomioon.

Asiakas- ja palveluohjauksessa huomioidaan erityisesti lapsen oikeudet ja osallisuus omassa
asiassaan. Lapsella on oikeus ilmaista nakemyksensa itsedan koskevissa asioissa ja nama
nakemykset on otettava huomioon lapsen ian ja kehitystason mukaisesti. Myds lastensuojelun
tarvetta arvioitaessa on selvitettava lapsen toivomukset ja mielipide ja otettava ne huomioon.

Lapsen vanhempi tai huoltaja on paasaantoisesti lapsen edustaja hanta koskevissa asioissa ja voi
kayttaa lapsen puhevaltaa. Lapsi on lastensuojeluasiassa aina asianosainen, mutta hanen
itsenaista puhevaltansa kayttdéa on eri tilanteissa rajoitettu ikarajoja koskevilla sdanndksilla. Lapsen
yleinen puhevalta on 15 vuotta tayttaneella lapsella. Taman lisdksi lastensuojeluasioissa puhevalta
on 12 vuotta tayttaneella lapsella.

12 vuotta tayttaneella lapselle on lastensuojelussa varattava tilaisuus tulla kuulluksi hallintolain
mukaisesti hanta itsedan koskevassa lastensuojeluasiassa. Sosiaalihuollon tarvetta arvioitaessa,
lasta ja nuorta koskevaa paatosta tehtdessa seka sosiaalihuoltoa toteutettaessa lapsen ja nuoren
mielipiteisiin ja toivomuksiin on kiinnitettava erityistd huomiota. Lapselle on turvattava hanen
ikaansa ja kehitystasoaan vastaavalla tavalla mahdollisuus saada tietoa hanta koskevassa asiassa
ja esittaa siita mielipiteensa ja toivomuksensa. Lapsen mielipide on otettava huomioon
lastensuojelua koskevissa asioissa samalla tavalla kuin aikuistenkin. Lapsella on oikeus tutustua
asiapapereihin, jotka koskevat hanta itsedan. Lapsi voi hakea apua, vaatia palveluja ja vastustaa
hanta koskevia paatdksia. Hanelle on annettava tieto tehdyista paatoksista ja mahdollisuudesta
valittaa paatoksista.

Sosiaalihuollon asiakaslaissa on saadetty alaikaisen kielto-oikeudesta, jonka mukaan alaikdinen
voi, ottaen huomioon hanen ikansa ja kehitystasonsa seka asian laatu, painavasta syysta kieltda
antamasta itsedan koskevia tietoja vanhemmilleen tai huoltajalleen. Kielto-oikeuden kayttaminen ei
kuitenkaan saa olla selvasti lapsen edun vastaista.

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus saada selvitys oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan, eri
toimenpidevaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista sekad muista merkityksellisista asioista asiaan
littyen. Asiakkaalla on oikeus tutustua hanesta tallennettuihin tietoihin ja pyytaa virheellisten
tietojen korjaamista. Asiakkaalla on myds oikeus saada tietoja asiakirjoista, jotka voivat tai ovat
voineet vaikuttaa asian kasittelyyn. Asiakkaalla on oikeus tarkistaa omat tietonsa, jotka hanesta on
kirjattu sosiaalihuollon asiakasasiakirjoihin. Jos tiedot ovat asiakkaan mielesta virheellisia, han voi
pyytaa niiden korjaamista. Paasaantdisesti asiakkaan tietojen luovuttaminen sosiaali- tai
terveydenhuollon henkilorekisterista edellyttda asiakkaan antamaa yksildityd suostumusta.

Sosiaalihuollon jarjestaminen perustuu viranhaltijan tekemaan paatokseen. Lastensuojelun
paatoksia saatelevat sosiaalihuoltolain ja hallintolain liséksi lastensuojelulaki. Sosiaalihuoltolain 45
§:n mukaan asiakkaalla on oikeus saada kirjallinen paatés sosiaalipalvelujen jarjestamisesta.
Kiireellisia toimenpiteita koskeva asia on kasiteltava ja paatds tehtava kaytettavissa olevien tietojen
perusteella viipymatta siten, ettei asiakkaan oikeus valttamattémaan huolenpitoon ja toimeentuloon
vaarannu. Muissa kuin Kiireellisissa asioissa paatos on tehtava ilman aiheetonta viivytysta sen
jalkeen, kun asia on tullut vireille. Paatds on toimeenpantava kiireellisissa tapauksissa viipymatta ja
muissa kuin kiireellisissa tapauksissa ilman aiheetonta viivytysta. Paatds on kuitenkin
toimeenpantava viimeistaan 3 kuukaudessa asian vireille tulosta. Aika voi olla tata pidempi, jos
asian selvittaminen erityisesta syysta vaatii pidempaa kasittelyaikaa tai toimeenpanon

11



viivastymiselle on muu asiakkaan tarpeeseen liittyva erityinen peruste. Paatoksen liitteena on aina
oikaisuvaatimus- tai muutoksenhakuohje, jossa ohjataan, miten tehtyyn paatokseen voi hakea
oikaisua tai muutosta. Tarvittaessa asiakas ohjataan sosiaaliasiavastaavan palveluun.

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa edistetaan asiakkaan itsenaista suoriutumista ja omatoimisuutta
seka vahvistetaan asiakkaan omia ja hanen lahiyhteis6jensa voimavaroja. Asiakassuhteen
luottamuksellisuuden sailyttdminen on kaiken tydskentelyn perusedellytys. Asiakkaalla on oikeus
luottaa siihen, ettd hanen yksityisyyden suojaansa kunnioitetaan. Erityista huomiota kiinnitetaan
kaikkein haavoittuvimmassa asemassa olevien asiakkaiden edun toteutumiseen.

Asiakas- ja palveluohjauksen palveluissa huomioidaan lapsen oma mielipide ja toiveet. Lasta
kannustetaan ja tuetaan osallistumaan ja vaikuttamaan omien palvelujensa suunnitteluun ja
toteuttamiseen. Jos lapsi ei pysty ilmaisemaan mielipidettaan, asiakkaan toiveita ja tahtoa
selvitetdan yhdessa hanen laillisen edustajansa, omaisensa tai laheisensa kanssa.

Iltsemaaraamisoikeus on jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta
henkildkohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Siihen liittyvat Iaheisesti
oikeudet yksityisyyteen ja yksityiselaman suojaan. Henkilokohtainen vapaus suojaa henkilon
fyysisen vapauden ohella myos hanen tahdonvapauttaan ja itsemaaraamisoikeuttaan. Asiakkaalla
on lahtékohtaisesti mahdollisuus paattda omista asioistaan seka elaa itselleen hyvaa ja
omannakoista elamaa. Asiakkaiden omat tavoitteet tunnistetaan ja asiakkaita tuetaan tarpeiden
mukaisesti.

Sosiaalihuollossa itsemaaraamisoikeutta voidaan rajoittaa ainoastaan silloin, kun asiakkaan tai
muiden henkildiden terveys tai turvallisuus uhkaa vaarantua tai kun asiakkaan toiminta aiheuttaa
valitonta vaaraa itselleen tai muille. Jos rajoitustoimenpiteisiin joudutaan turvautumaan, on niille
oltava laissa saadetty peruste. Jos akuutisti joudutaan turvautumaan rajoitustoimenpiteisiin, ne
toteutetaan aina lievimman rajoittamisen periaatteen mukaisesti ja turvallisesti asiakkaan
ihmisarvoa kunnioittaen. Lastensuojelulain mukaisia rajoituksia voidaan kayttaa vain kiireellisesti
sijoitettuun, huostaanotettuun tai hallinto-oikeuden valiaikaismaarayksella sijoitettuun lapseen.
Rajoitustoimenpiteita ei voi kohdistaa avohuollon tukitoimena sijoitettuun lapseen. Kaikkia
rajoitustoimenpiteitd voi kayttaa ainoastaan sijaishuollon laitoshoidossa. Perhehoitoon sijoitettuun
lapseen voidaan soveltaa ainoastaan yhteydenpitoon liittyvia rajoituksia.

Lastensuojelulain 11 luvun mukaisista rajoitustoimenpiteista tehdaan paatds (pl. kiinnipito ja
henkilontarkastus) rajoituksesta riippuen lapsen asioista vastaavan sosiaalityontekijan, laitoksen
johtajan tai hdnen maaradmansa laitoksen hoito- ja kasvatushenkildkuntaan kuuluvan henkilén
toimesta. Paatds on annettava tiedoksi 12 vuotta tayttaneelle lapselle ja hanen huoltajilleen seka
yhteydenpidon rajoitusta tehtdessa sille muulle taholle, jonka yhteydenpitoa lapseen on
paatdksella rajoitettu. Lapsen ja asianomaisten mielipide rajoituksesta selvitetaan lastensuojelulain
20 §:n mukaisesti, ellei se ole ilmeisen mahdotonta.

Rajoitustoimenpiteista tehtaviin paatoksiin (pl. henkildnkatsastus, omaisuuden ja I&hetysten
tarkastaminen seka lahetysten luovuttamatta jattdminen) voi hakea muutosta hallinto-oikeudelta ja
paatoksissa tulee olla mukana muutoksenhakuohje. Taman lisaksi lapselle ja huoltajille on
annettava ymmarrettavalla tavalla tietoa heidan kaytossaan olevista muutoksenhaku- ja
oikeussuojakeinoista. Kaikista rajoitustoimenpiteista tehdaan lastensuojelulain 72 §:n mukainen
kirjaus asiakastietojarjestelmaan.
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Tyontekijdiden tehtdvana on kunnioittaa ja vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea
hanen osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. Palvelujen toimintaa ohjaa
asiakkaan oikeuksia koskeva lainsdadanto.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavat neuvovat ja ohjaavat kun potilas tai sosiaalihuollon asiakas kokee
tulleensa sosiaali- tai terveydenhuollon palveluissa vaarin kohdelluksi, tai han voi saada apua
muistutuksen tekemiseen. Yhteystiedot I6ytyvat verkkosivuilta Sosiaaliasiavastaava | Varha ja
Potilasasiavastaava | Varha.

4. Havaittujen puutteiden ja epakohtien kasittely seka toiminnan
kehittaminen

4.3 Palautetiedon huomioiminen kehittamisessa

Asiakkailla ja potilailla ja heidan laheisillaan on erilaisia mahdollisuuksia antaa palautetta
toiminnasta ja tehda ilmoituksia, jos kaikki ei mene toivotusti hoidossa, hoivassa tai palvelussa.
Naita ovat asiakaspalautteet, vaaratapahtumailmoitukset, muistutukset, kantelut ja
potilasvahinkoilmoitukset.

4.3.1 Asiakaspalautteet

Asiakkailla ja potilailla ja heidan laheisillaan on erilaisia mahdollisuuksia antaa palautetta
toiminnasta ja tehda ilmoituksia, jos kaikki ei mene toivotusti hoidossa, hoivassa tai palvelussa.
Naita ovat asiakaspalautteet, vaaratapahtumailmoitukset, muistutukset, kantelut ja
potilasvahinkoilmoitukset. Myos henkilostolta kerattavaa tietoa kaytetdan toimintaa kehitettaessa
(esim. henkildstdkyselyt, turvallisuuskulttuurikysely).

Asiakaspalautetieto kuvaa asiakkaiden kokemuksia ja tyytyvaisyytta saatuihin palveluihin.
Palautetta kootaan ja sita kasitellaan sdanndllisesti. Palaute huomioidaan lapsiperheiden
erityispalveluiden toiminnan kehittamisessa.

Asiakaspalautteet kdydaan lapi yksikoissa ja palautetietojen perusteella kehitetdan toimintaa. Jos
asiakas tai potilas on toivonut yhteydenottoa, haneen ollaan yhteydessa. Esihenkilot saavat
Roidusta palautteet kootusti kerran kuukaudessa.

Henkildstdon tydhyvinvointikyselyja toteutetaan saannollisesti. Kyselyn tulokset kasitellaan
tyoyksikoissa ja johtoryhmissa.

Lasten ollessa asiakkaina palveluissa on kiinnitettava erityistd huomiota siihen, etta lapsen

mielipide ja kokemus selvitetaan ikatasoisella tavalla ja palautteen antamiseksi on riittavasti
mahdollisuuksia.
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4.3.3 Muistutusmenettely

Hyvinvointialueen IMS-jarjestelmassa on kuvaus, miten potilaan ja asiakkaan oikeuksiin kuuluviin
muistutuksiin vastataan.

Muistutusten kasittelysta vastaava henkild, tehtavanimike ja yhteystiedot:

Jenni Kiviluoto, asiakasohjausjohtaja, jenni.kiviluoto@varha.fi ja asiakasohjauksen
palvelupaallikdt Johanna Lehtola ja Sami Salmivirta, joiden yhteystiedot 16ytyvat taman
dokumentin sivulta 5.

Sote-palvelujen tulosaluejohtaja on delegoinut paatdsvaltaansa 7.2.2025 paivatylla paatdksella
(VARHA/3343/2025) siten, ettd muistutuksiin vastaavat yksikoiden paallikot seka tarvittaessa
tulosryhmajohtaja, mikali muistutus koskee koko tulosryhmaa tai edellyttaa ylemman johdon
kannan. Asiakas- ja palveluojauksen tulosryhman muistutuksiin vastaavat asiakasohjauspaallikko
Johanna Lehtola seka taloussosiaalitydn paallikkd Sami Salmivirta.

Asiakkaan tekema muistutus lahtee Varhan kirjaamosta palvelujohtajan, palvelualuejohtajan,
palvelupaallikdn ja sihteerien kautta asiakas- ja palveluohjauksen yksikkoon vastattavaksi. Yksikon
palvelupaallikkd antaa vastaukseen muistutukseen 2—4 viikon kuluessa. Jos kasittely kestaa asian
laajuuden vuoksi kauemmin, informoidaan asiakasta viivastymisesta. Muistutusvastaus ja
toimenpiteet, joihin on ryhdytty tai joita tullaan tekemaan ja niiden seuranta, lahetetdan tiedoksi
palvelujohtajalle, palvelualuejohtajalle, sosiaalitydon johtajalle ja tulosaluejohtajalle.
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Liitteet

Liite 1 Ostopalveluiden omavalvonta
Ostopalveluiden omavalvonta

Hyvinvointialueet jarjestavat sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut alueellaan. Niiden laajaan
omavalvontavelvoitteeseen kuuluu oman jarjestamistehtdvansa ja oman palvelutuotantonsa
valvonnan lisaksi yksityisten palveluntuottajien valvonta.

Hyvinvointialueiden ja useammassa kuin yhdessa palveluyksikdssa palveluja antavien yksityisten
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajien pitda laatia toiminnastaan omavalvontaohjelma.
Ohjelmassa maaritetaan tavat, joilla varmistetaan, etta palvelut jarjestetaan ja toteutetaan
sopimusten ja lainsaadanndén mukaisesti. Omavalvontaohjelmaan kirjataan, miten palvelujen
toteutumista, turvallisuutta ja laatua sekd yhdenvertaisuutta seurataan ja miten puutteellisuudet
korjataan. Omavalvontaohjelman osana ovat laissa erikseen saadetyt omavalvontasuunnitelmat ja
ladkehoitosuunnitelmat.

Palveluyksikon paivittaiseksi tyovalineeksi on laadittava omavalvontasuunnitelma, johon
palveluntuottaja kirjaa laadun varmistamisen ja kehittdmisen toimenpiteet.

Varha vastaa lainsdadanndn mukaisesti kaikkien ostopalveluna hankkimiensa seka itse
tuottamisensa palveluiden valvonnasta omavalvontasuunnitelman mukaisesti. Omavalvonnan
avulla varmistetaan sote-palvelujen saatavuus, jatkuvuus, turvallisuus ja laadun seka asiakkaiden
yhdenvertaisuus.

Varha varmistaa ostopalveluna tuotettujen palveluiden sisallon, laadun seka asiakas- ja
potilasturvallisuuden jo kilpailutusvaiheessa tai palvelusetelipalveluntuottajien
hyvaksyntaprosessissa tai suorahankintana hankituissa palveluissa sopimusta tehtaessa. Varhalla
on vastuu tarkastaa, etta palveluntuottaja tayttaa tilaajavastuulain mukaiset edellytykset seka
asetetut sisalto-, laatu- ja asiakasturvallisuusvaatimukset. Varha valvoo, etta palveluntuottaja
noudattaa sopimusta seka tayttda palvelun laadun kriteerit. Varha reagoi saatuihin palautteisiin ja
reklamaatioihin palveluntuottajien toiminnasta viipymatta ja kaynnistaa tarvittavat toimenpiteet
poikkeaman korjaamiseksi. Varha seuraa palvelun laatua tydyhteis6- ja asiakaspalautteiden seka
epakohtailmoitusten ja muistutusten kautta.
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