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1.1 1 OMAVALVONTASUUNNITELMA JA SEN * '

LAATIMINEN ? N

Omavalvonnan avulla kehitetdan ja seurataan palvelujen laatua ja asiakasturvallisuutta
asiakasohjauksen paivittdisessa asiakastydssa.

Omavalvontasuunnitelma toimii sekd@ palvelujen laadun kehittdmisen tydkaluna ettd
perehdytysmateriaalina. Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattu keskeiset toimenpiteet, joiden avulla
varmistamme hyvdn palvelun, puutumme epakohtiin ajoissa seka kehitdémme toimintaa.

Jokaisella tydntekijalld on lakisaateinen ja eettinen velvollisuus toteuttaa omavalvontaa ja toimia
tydssaan turvallisesti. Tahan sisaltyy tydntekijan velvollisuus ilmoittaa toiminnassa tai palvelun

toteuttamisessa ilmenevastd epakohdasta tai epdkohdan uhasta.

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen asiakasohjauksen omavalvontasuunnitelmaa laadittaessa on kdyty yhdessa
l1api hyvinvointialueen toimintaa ohjaavia arvoja, kartoitettiin riskeja ja mietittiin toiminnan tavoitteita tuleville
vuosille.

Omavalvontasuunnitelman laatimisesta, paivittamisestd ja seurannasta vastaa ikdpalveluiden asiakasohjauksen
palvelualuejohtaja yhdessa vastuuyksikkdjohtajien kanssa.

Omavalvontasuunnitelma paivitetdan kerran vuodessa tai kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia. Suunnitelma paivitetédan yhdessa asiakasohjauksen henkilékunnan

kanssa. Vuosittain otetaan lahempaan tarkasteluun tietyt aihealueet.

Omavalvontasuunnitelma on nahtavilla yksikkdkohtaisesti seuraavan sivun kayntiosoitteissa.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksyi

Virve Rinne, vs palvelualuejohtaja/ ikaihmisten asiakasohjaus
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1.2 2 PALVELUNTUOTTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Palveluntuottaja

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue
Y-tunnus 3221323-8
Toimintayksikko

Ikaihmisten asiakasohjaus

hyvinvointialueen pohjoinen alue. Sotekeskukset ovat: Jarvi-Pohjanmaa, Kaksineuvoinen, KuusSote
ja Lapua

Jarvi-Pohjanmaan asiakasohjaus:

Kaynti- ja postiosoite : Laakarintie 1, 62900 Alajarvi

Sahkopostiosoite: alviina@hyvaep.fi

Asiakaspalvelu ja puhelinneuvonta ma-pe klo 9-11 ja 12-14 puh. 06 230 7550
Asiakaskaynnit ajanvarauksella ohjaus- ja neuvontanumerosta tai suoraan omatydntekijan
puhelinnumerosta.

Kaksineuvoisen asiakasohjaus :

Kaynti- ja postiosoite : Kauppapassi 3, 62200 Kauhava

Sahkopostiosoite: 2N.asiakasneuvonta@hyvaep.fi

Asiakaspalvelu ja puhelinneuvonta ma-pe klo 9-11 ja 12-14 puh.040 183 4974
Asiakaskaynnit ajanvarauksella ohjaus- ja neuvontanumerosta tai suoraan omatydntekijan
puhelinnumerosta.

KuusSoten asiakasohjaus :

Kaynti- ja postiosoite : Keskustie 41 D, 63100 Kuortane

Sahkopostiosoite: KK.asiakasohjaajat@hyvaep.fi

Asiakaspalvelu ja puhelinneuvonta ma-pe klo 9-12 puh. 040 542 1631

Asiakaskaynnit ajanvarauksella ohjaus- ja neuvontanumerosta tai suoraan omatydntekijan
puhelinnumerosta.

Lapuan asiakasohjaus :

Kaynti- ja postiosoite : Sairaalantie 5, 62100 Lapua

Sahkopostiosoite: Lapua.palveluohjaus@hyvaep.fi

Asiakaspalvelu ja puhelinneuvonta ma-pe klo 9-12 puh. 050 438 4601

Asiakaskaynnit ajanvarauksella ohjaus- ja neuvontanumerosta tai suoraan omatydntekijan
puhelinnumerosta.

Palvelumuoto

Ikapalveluiden asiakasohjaus

- yleinen ohjaus ja neuvonta

- palveluista ja etuuksista tiedottaminen

- palvelutarpeen arviointi
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- hakemusten vastaanotto ja kasittely

- palveluista ja asiakasmaksuista paattaminen

- palveluiden jarjestaminen, koordinointi seka toteutumisen arviointi
- yli 65-vuotta tayttadneiden omaishoidontuen asiat

- yli 65-vuotta tayttaneiden perhehoito

Esihenkild
Marita Neiro, vastuuyksikkéjohtaja
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1.3 3 TOIMINTA-AJATUS, ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET

Toiminta-ajatus

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen ikdgihmisten asiakasohjaus on matalan kynnyksen
asiakasohjausta. Palvelut on tarkoitettu ensisijaisesti ikaantyneille, heidan laheisilleen ja asioita
hoitaville. Toiminnan tavoitteena on edistaa asiakkaiden hyvinvointia ja tukea itsendistd kotona
asumista yhteistydssa laheisten kanssa. Tarvittaessa tehdaan palvelutarpeen arviointi, jonka
pohjalta laaditaan asiakkaalle yksildllinen asiakassuunnitelma. Keskeisend periaatteena on sailyttaa
tai palauttaa asiakkaan toimintakyky, parantaa ja yllapitada sitd mahdollisimman pitkaan, tuottaen ja
turvaten asiakkaille palvelutarpeenmukaiset palvelut oikea-aikaisesti. Asiakasohjauksessa
huomioidaan kehittyva teknologia seka osallistutaan palveluiden kehittédmiseen huomioiden
asiakasndakdkulma, taloudellisuus seka resurssien hyédyntaminen. Yhteisilla toiminta-ajatuksilla,

arvoilla ja toimintaperiaatteilla tuetaan asiakasta toimintakykyiseksi ja henkildstén hyvinvointia.

Toimintaa ohjaavat arvot ja toimintaperiaatteet
Asiakasohjauksen toimintaa ohjaavat Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen arvot, jotka ovat:

asiakaslahtodisyys, avoimuus ja rehellisyys, vaikuttavuus ja talous rinnakkain seka uudistumiskyky ja
kehitysmyonteisyys

Tavoitteenamme on toimintakykyinen asiakas ja hyvinvoiva henkildstd. Asiakasohjauksessa
tyoskentelevien kanssa on yhdessa kehittdmisiltapaivassa kayty lapi toimintaa ohjaavia arvoja.
Yhteisen keskustelun kautta nostettiin esiin arvoihin liittyviéd painopisteitd, joita asiakasohjauksen
henkilostd haluaa huomioida paivittdisessa toiminnassa.

Asiakasldhtdisyys

Asiakasohjaus on helposti tavoitettavissa ja saavutettavissa eri yhteydenottokanavien kautta
huomioiden kehittyvat teknologiset innovatiiviset ratkaisut. Toiminta on asiakaslahtdista, asiakasta
kuullaan ja hdnen itsemdaraamisoikeutta kunnioitetaan. Asiakkaille annetaan tietoa/ohjausta
palveluista perustuen hanen omiin tarpeisiinsa, eldamantilanteeseen ja elinolosuhteisiin nahden.
Toiminta on ennaltaehkdisevad, asiakkaan omia voimavaroja huomioiva ja hdnen omaan
elamantilanteeseensa osallistavaa. Oikea-aikaisuus, tarveperusteinen toiminta seka
moniammatillisuus ovat osa asiakaslahtdisyytta. Asiakkaille nimetaan omatydntekija ja
omatyontekijyyttd vahvistetaan. Toimintaa tarkastellaan kriittisesti ja etsitdan luovia ratkaisuja

asiakaslahtoisyyden kehittamiseksi.
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Avoimuus ja rehellisyys

AsiakastyOssa seka tydyhteisdssa asiallinen, luottamuksellinen ja toista kunnioittava kohtaaminen on
toiminnan peruslahtokohtia. Kohteliaisuus, ammatillisuus ja toisen erilaisuutta kunnioittava tydote
sekd selked viestinta on osa avointa toimintaa. Asiakkaan ja hanen ldheisen kanssa kdydaan avointa
keskustelua asiakkaan itsemddraamisoikeus huomioiden. Toimintaa ohjaavat lait ja asetukset.
Asiakkaille viestitaan rehellisesti ja selkedsti, asioiden selvittely on ohjaaviin lakeihin ja palveluiden
myodntamisperusteisiin pohjautuvaa. Paatoksenteossa kohdellaan kaikkia tasa-arvoisesti. Kirjallisessa
dokumentoinnissa huomioidaan asiakkaan, laheisten ja ammattilaisen ndakdkulma. Tydyhteisdssa

avoin keskustelu ja toisen ammatillisuuden kunnioittaminen on osa arjen tydotetta.

Vaikuttavuus ja talous rinnakkain

Asiakasohjauksesta mydnnetaan palvelut myoéntamisperusteiden ja toimintaohjeiden mukaisesti.
Toiminnassa korostuu ennaltaehkdisevan tydn merkitys asiakkaan toimintakyvyn ylléapitamiseksi ja
asiakkaan omien voimavarojen huomioiminen. Asiakkaille annetaan neuvontaa ja ohjausta riittavasti
oikea-aikaisesti, jolloin palveluiden kayttéonoton tarve voi siirtya tai palvelut voidaan aloittaa
kevyemmilld tukitoimilla. Ennaltaehkaisyn ja palveluiden oikea-aikaisuuden merkityksesta tiedotetaan
yhteisty6tahoja ja toimitaan aktiivisesti kolmannen sektorin (mm. jarjestot, yhdistykset) kanssa.
Henkilosto- ja palveluresursseissa huomioidaan koko maakunta taloudellinen budjetointi huomioiden
seka hyddynnetdan henkildston substanssiosaamisella paallekkaisia tyodtehtavia. Kaytossa olevia
ohjelmistoja hyddynnetdan resurssien tehokkaassa kdytdssa ja palveluiden kehittdmisessa.
Tyoyhteisossa jaetaan tietoa taloudellisesta tilanteesta seka yksikké etta organisaatio tasolla koko

hyvinvointialueen nakékulmasta.

Uudistumiskyky ja kehitysmyonteisyys

Asiakasohjaus on mukana kehittamadssa palveluita yksiléllisten ja luovien ratkaisujen kautta
teknologiset innovaatiot huomioiden. Muutoksiin suhtaudutaan positiivisesti ja haetaan aktiivisesti
asiakkailta ja yhteistydkumppaneilta palautetta toiminnan kehittamiseksi. Tydyhteisdssa jokaisella on
vastuu olla mukana kehittdmassd toimintaa ja tuomaan esiin kehittdmisehdotuksia |dpi koko
organisaatiorakenteen. Esihenkilét tukevat, kannustavat ja ohjaavat toiminnan kehittdmiseen seka
vievat kehittdmistarpeita aktiivisesti eteenpdin. Koulutuksiin osallistumalla haetaan aktiivisesti tietoa

toiminnan kehittamiseksi.
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Sitoudumme tydskentelemdan yhdessa edellda mainittujen arvojen mukaisesti ja puutumme niiden

rikkomiseen.

TURVALLISUUS

Minua palvelee
ammattitaitoinen
henkilokunta
luottamuksellisesti.

ELAMAN-
MYONTEISYYS

Elamantilannettani ja
tarpeitani tarkastellaan
voimavarani
huomioiden.

Toimintakykyingn

SlaKas

KUNNIOITTAMINEN

Minua kohdellaan
arvostavasti, minua

kuunnellaan ja
mielipiteeni otetaan
huomioon.

HYVINVOINNIN
EDISTAMINEN

Saan tarvitessani

ohjausta ja neuvontaa
seka tarpeeni mukaiset

palvelut.

OMATOIMISUUDEN
TUKEMINEN

Oikea-aikaisia,
voimavarojani tukevia
arjen sujumisen
ratkaisuja etsitaan
kanssani.

OIKEUDEN-
MUKAISUUS

Minua koskevat
paatokset tehdaan
noudattaen lakeja ja
palveluiden
myontamisperusteita.
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KUNNIOITTAMINEN

Minua kohdellaan
tydyhteisdssa
arvostavasti, minua
kuunnellaan ja
mielipiteeni otetaan
huomioon.

ELAMAN-
MYONTEISYYS

Ty6paikalla pidetdan
yll3 positiivista
ilmapiirid, joka tukee
ja ymmartad myos
vapaa-ajan ja perhe-
eldmaén tarkeyden.

1.4 4 RISKIENHALLINTA

=

OIKEUDEN-
MUKAISUUS

Minua kohdellaan
lakien ja
tybehtosopimuksen
mukaisesti. Mm. lomat
ja koulutukset
jakaantuvat
tasapuolisesti.

HYVINVOINNIN
EDISTAMINEN

Saan olla oma itseni ja
kertoa mielipiteeni.
Saan olla mukana
kehittdmassa tyotani.
Tukenani on mm.
tybyhteisd, esimies ja
tybterveyshuolto.

e ad
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TURVALLISUUS

Minulla on tydyhteisén
ja esimiehen ohjeet ja
tuki. Haastavat
tilanteet hoidetaan
pareittain. Asioista
keskustellaan.

OMATOIMISUUDEN
TUKEMINEN

Saan hyvaa
perehdytysté. Saan
kehittaa ja kouluttaa
itsedni. Osaamistani ja
itsendista tydpanostani
arvostetaan ja minuun
luotetaan.

Hyvinvointialueelle on laadittu yhteinen asiakas- ja potilasturvallisuussuunnitelma osana Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialueen Omavalvontasuunnitelmaa. Asiakas- ja potilasturvallisuussuunnitelma
ohjaa toiminnan aiheuttamien riskien ennaltaehkaisyyn ja epakohtien minimoimiseen.

Ikapalveluiden

asiakasohjausyksikéiden = omavalvonta

perustuu  yksikéssa toteutettavaan
riskinhallintaan, jossa toimintaa arvioidaan laadun ja asiakasturvallisuuden nakdkulmasta.
Tarkoituksena on ennaltaehkaista riskien toteutuminen ja reagoida havaittuihin kriittisiin tyévaiheisiin

tai kehittdmista vaativiin asioihin suunnitelmallisesti ja nopeasti. Riskit voivat aiheutua esimerkiksi
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fyysisesta toimintaymparistostéa (esim. kynnykset, vaikeakayttdiset laitteet), toimintatavoista,
asiakkaista tai henkilékunnasta. Usein riskit ovat monien virhetoimintojen summa. Riskinhallinnan
edellytyksena on, etta tyOyhteisdssa on avoin ja turvallinen ilmapiiri, jossa seka henkilosto etta
asiakkaat ja heidan laheisensa uskaltavat tuoda esille laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia
epakohtia.

Johdon ja esihenkildiden tehtdavana on huolehtia omavalvonnan ohjeistamisesta ja jarjestamisesta
sekd siita, ettd tyontekijoillda on riittavasti tietoa turvallisuusasioista. Hyvinvointialueen sisdisessa
Intra-verkossa on ohjeistukset yksikdiden riskienhallinnan ja omavalvontasuunnitelman laatimisesta,
toteutuksesta ja seurannasta. Riskien hallintaan kuuluu suunnitelmallinen toiminta epdkohtien ja
todettujen riskien poistamiseksi tai minimoimiseksi seka toteutuneiden haittatapahtumien

kirjaaminen, analysointi, raportointi ja jatkotoimien toteuttaminen.

Riskienhallinnan jarjestelmait ja menettelytavat

Henkil6sto:

e Tyobntekijat osallistuvat riskien arvioinnin laatimiseen,
omavalvontasuunnitelman  laatimiseen ja  turvallisuutta parantavien
toimenpiteiden suunnitteluun ja toteuttamiseen.

e Tyontekijoiden kaytdssa on WPro-jarjestelma, jonka kautta tehdaan vaara-
ja haittatapahtumailmoitukset sahkdisesti wpro - Tyon vaarojen selvittdminen ja arviointi
- HYVAEP Intra. Ty®ntekija tekee ilmoituksen seka tapahtuneista vaara- ja
haittatapahtumista etta lahelta piti — tilanteista. HaiPro-jarjestelmalla
ilmoitetaan asiakkaita koskevat haittatapahtumatHaiprro-vaaratapahtumat - HYVAEP
intra. Tietoturvapoikkeamien ilmoittamiseen on henkilokunnalla ohjeet
seka ilmoituslomake hyvinvointialueen sisdisessa verkossa Tietoturva ja tietosuoja —
HYVAEP Intra.

e Henkilékunta kirjaa yksikké6én saadut suulliset ja kirjalliset palautteet
henkildstopalaverimuistioon. Henkildstopalaverissa kasitelldan tulleet
haittatapahtumat ja tietoturvailmoitukset, kdydaan lapi ohjeistukset seka
tarvittavat korjaavat toimenpiteet.

e Henkilékunnalla on myds sosiaalihuoltolain mukainen
ilmoitusvelvollisuus: tydntekija ilmoittaa havaitsemastaan epdkohdasta tai
epakohdan uhasta, joka liittyy asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamiseen
(Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 488) IImoitusvelvollisuusohje
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on kayty lapi tiimipalaverissa ja se perehdytetaan aina uusille tydntekijoille.
Sosiaalihuollon henkiléstén ilmoitusvelvollisuus (hyvaep.fi)

Henkildéston palvelussuhteisiin ja tydhyvinvointiin liittyen on laadittu yhteisia

ohjeita mm. palvelussuhdekasikirja, ennakoivan tuen malli- Henkiléstoasiat -
HYVAEP Intra

Hyvinvointialueen tydntekijbille on laadittu henkiléturvallisuusohjeet (mm.
vakivaltatilanteen ohjeet, kotikaynteihin liittyvat toimintaohjeet, Moodle-

koulutusymparistéssa olevat koulutukset HYVAEP Moodle: Kirjaudu sivustoon (mmag.fi) )
Turvallisuuspalvelut — HYVAEP Intra

Yksikdissa on tehty henkildéston kanssa lisdksi erillinen turvallisuus- ja
vakivaltatilanteiden toimintaohje huomioiden oman yksikdn tilat ja toiminnot.
Henkilokunnalla on kaytéssa hairinnan ja epdasiallisen kohtelun ohjeistus ja

ilmoituslomake
M-Files Web (epshp.fi)

Henkilostolla on kaytdssa tydsuojelupdallikdn ja tydsuojeluvaltuutetun
palvelut Tysésuojelu — HYVAEP Intra

Asiakkaat:

Asiakkaat ja yhteistyokumppanit voivat antaa palautetta ja tuoda epakohtia ja riskeja
esille suoraan asiakasohjauksen henkilokunnalle tai esihenkilolle suullisesti, kirjeella,

sahkopostilla ja Hyvaep nettisivujen sahkoisella palautteella.
Asiakaspalaute<br>Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue (awanic.fi)

Sosiaalihuollon tulee kayttaa osana turvallisuusty6ta ilmoitusjarjestelmaa,
jossa asiakkailla on mahdollisuus ilmoittaa epakohtailmoitusjarjestelmaa.
Hyvinvointialueella on kaytdssa julkisilla verkkosivuilla Asiakkaiden, potilaiden
ja laheisten vaaratapaturmailmoitus.

Potilaan/omaisen vaaratapahtumailmoitus (awanic.fi)

Asiakkaan ja potilaan vaaratapahtumailmoitukset tulee ottaa kasittelyyn viipymatta tai
viimeistaan 14 vrk:n kuluessa ilmoituksen vastaanottamisesta. Mikali asiakas tai potilas
on jattanyt yhteystiedot, haneen ollaan yhteydessa 14 vrk:n kuluessa.

Sosiaalihuollon laatuun tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattémalla
asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus sosiaalihuollon toimintayksikén

vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle.
Muistutukset sosiaali- ja terveydenhuollossa - Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue (hyvaep.fi)
Jos asiakas ei sairauden, vamman tai muun vastaavan syyn vuoksi ole kykeneva tekemaan

muistutusta itse, voi muistutuksen tehda hanen laillinen edustajansa tai laheisensa.
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e Sosiaaliasiavastaava avustaa tarvittaessa muistutuksen teossa seka neuvoo asiakkaan
asemaa ja oikeuksia koskevissa asioissa.

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen sosiaaliasiavastaava: Taina Holappa.

e Sosiaalihuollon asiakas voi tehda kokemistaan sosiaali- ja terveydenhuollon epakohdista
kantelun aluehallintovirastoon. Oikeus kantelun tekemiseen ei ole rajattu kantelijan omaan
asiaan, vaan kantelun voi tehda kuka tahansa. Joissain tapauksissa aluehallintovirasto voi
siirtdd kantelun kasiteltavaksi Valviraan (esimerkiksi vakavat hoitovirheet, valtakunnalliset
tai periaatteellisesti tarkeéat asiat).

Valvonta ja kantelut - Henkildasiakas - Aluehallintovirasto (avi.fi)

Riskien ja esille tulleiden epakohtien kdsitteleminen

Kaikki palautteet kasitelldan tarvittaessa yksilokohtaisesti (asiakas, tyontekija, esihenkild), yleisella
tasolla tiimipalavereissa esihenkilén johdolla. HaiPro-, WPro- ja tietoturvapoikkeama -ilmoitusten
osalta esihenkild kasittelee ilmoituksen riittdvan informaation saatuaan, luokittelee sen jarjestelmaan
ja paattaa vaatiiko ilmoitus toimenpiteita.

Ilmoitukset kasitelldan tarvittaessa tiimipalaverissa, analysoidaan mitka riskitekijat ja olosuhteet
mydtavaikuttivat tapahtuman syntyyn, paatetdan korjaavista toimenpiteistd, joilla menettelytavat
muutetaan turvallisemmiksi ja estetaan tilanteen toistuminen jatkossa seka paatetaan tiedottamisesta
koko henkilékunnalle/yhteistydtahoille, ja maaritellaén vastuut ja aikataulu. Sovitaan seurannasta.
Haittatapahtumien kasittelyyn kuuluu myds niistéd keskustelu asiakkaan ja tarvittaessa ldheisen
kanssa. Jos tapahtuu vakava, korvattavia seurauksia aiheuttanut haittatapahtuma, asiakasta tai

laheista informoidaan korvausten hakemisesta.

Riskien arviointi

Seuraavaan taulukkoon (taulukko 1.) on koottu asiakasohjauksen henkiléstdn esiin nostamat seka
aikaisemman asiakasohjaustydn perusteella havaitut olennaiset riskit. Lisaksi jokaisessa
asiakasohjausyksikdssa laaditaan oma riskienarviointi. Pelkkd riskien tunnistaminen ei pienenna
riskida, vaan siihen tarvitaan toimenpiteitd. Sen vuoksi olemme kirjanneet myds keinoja riskien

ehkaisemiseksi.

Taulukko 1. Keskeiset riskit ja keinot riskien ehkaisemiseksi

PALVELUUN LIITTYVAT RISKIT KEINOJA RISKIEN EHKAISEMISEKSI
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asiakas kokee saavansa huonoa
asiakaspalvelua tai epaasiallista
kohtelua

virheelliset tai puutteelliset
viranhaltijapaatdkset,
kasittelyajan viivastyminen
maararahasidonnaiset palvelut
(palvelua ei voida aina myontaa
asiakkaalle)

puutteelliset toimintaohjeet ja
erilaiset toimintatavat

tiedon kulun ongelmat
(puutteellinen ohjaus ja neuvonta,
vaarinkasitykset, palveluketjun
katkeaminen)

uudet ohjelmat, joita tullut monta
samanaikaisesti ja joiden kaytto
viela opetteluvaiheessa

asiakasohjauksen toiminta
perustuu lakien ja
toimintaohjeiden noudattamiseen
selkeat, yhteiset toimintaohjeet ja
toimintatapojen yhtendistdminen
palvelut mydnnetaan yhteisten
myontamisperusteiden mukaisesti,
tasapuolisesti ja
oikeudenmukaisesti

asiakastyon lahtékohtana on
asiakkaan arvostava kohtaaminen
ja itsemaaraamisoikeuden
kunnioittaminen

saatua asiakaspalautetta
hyddynnetaan toiminnan
kehittamisessa entista
asiakaslahtéisemmaksi

Henkildsto tekee aktiivista
yhteisty6ta muiden sosiaali- ja
terveysalan toimijoiden kanssa.
Kirjataan huolellisesti ja selkeasti
sovitut asiat tarvittaviin
asiakasasiakirjoihin.

TILOIHIN JA TOIMINTAYMPARISTOON
LIITTYVAT RISKIT

jaetut tydhuoneet

heikko aanieristys toimistotiloissa
vetoisuus ilmastoinnista johtuen,
ilmanlaatu

kaikissa huoneissa ei ole
varauloskayntia

asiakkaiden kotiymparisto
(fyysinen ymparistd, henkildt,
lemmikit), matka sinne

etatyossa ergonomia

KEINOJA RISKIEN EHKAISEMISEKSI

etatyd mahdollisuutta voidaan
hyddyntaa keskittymista
vaativissa tyotehtavissa

osittain kaytéssa sahkdiset
asiakasjarjestelmat, sahkdinen
arkistointi

tyoterveyshuollon ja tyésuojelun
tarkastukset tiloihin tarvittaessa
tyohuoneiden kalustesijoittelulla
pyritaan turvaamaan
poistumisreitti
Asiakastapaamiset sovitusti.
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tydterveyshuollon palvelut
kaytdssa hyvan tyéergonomian
ohjaamisessa

ASIAKKAAN AIHEUTTAMAT RISKIT

asiakkaan tai laheisen
uhkaava/aggressiivinen kaytos tai
loukkaava puhe tydntekijaa
kohtaan

tyontekijan perheeseen tai
omaisuuteen kohdistuva uhka
(pienen paikkakunnan vaikutus,
kun tunnetaan)

lahjonta tai kiristaminen asiakkaan
tai laheisen taholta

tartuntataudit

asiakkaan tai [dheisen
mielenterveysongelmat ja/ tai
paihteiden kaytto

asiakas kieltaytyy palvelusta tai
tuesta, jolle olisi palvelutarpeen
kartoituksen perusteella ilmeinen
tarve

KEINOJA RISKIEN EHKAISEMISEKSI

asiakkaan ja laheisen
kohtaaminen rauhallisesti,
ystavallisesti, kuunnellen, ei
provosoiduta

asiakkaan tapaaminen toimistolla
ajanvarauksella tai kotikaynnit
tydparin kanssa
moniammatilliset hoitoneuvottelut
tyontekijan henkildkohtaisen
puhelinnumeron vaihtaminen
salaiseksi tarvittaessa
henkilékunnalla on riittava
osaaminen esim. muistisairaan,
aggressiivisen asiakkaan
kohtaamiseen seka ilkivallan ja
uhkaavien tilanteiden varalta
(koulutus ja organisaation
menettelytapaohjeet.

TIETOSUOJAAN JA -TURVAAN
LIITTYVAT RISKIT

ty6huoneessa asiakaspaperit
muiden luettavissa, lukottomat
kaapit

turvatulostimen kayttd yhteisessa
tilassa

asiakasposti paatyy vaaralle
asiakkaalle tai sisaposti ohjautuu
vaaraan yksikkdon, sahkoposti
menee vaaralle henkildlle

KEINOJA RISKIEN EHKAISEMISEKSI

ty6huoneen oven lukitseminen,
koneen lukitseminen aina
huoneesta poistuttaessa
asiakasta ei jateta yksin
tybhuoneeseen

kaytetaan turvatulostusta,
huolehditaan tulosteet lukolliseen
sailytykseen

asiapaperit sailytetaan lukitussa
tilassa, hyédynnetaan sahkoista
arkistointia
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vaaran henkilén potilasasiakirjojen
avaaminen (puutteelliset esitiedot,
vaarinymmarrykset)

asiakasasiat joutuvat ulkopuolisen
korviin (toimistotilojen heikko
aanieristys)

asiakas tai omainen tulee
keskustelemaan tydhon liittyvista
asioista vapaa-ajalla/ julkisilla
paikoilla

asiakaskayntien yhteydessa
paperien ja tietokoneen
huolimaton sailytys tai kaytto
puhelimeen vastaaminen
asiakkaan lasna ollessa
tyontekijan kannettava tietokone
tai tyopuhelin joutuu vaariin kasiin
ohjelman kayttékatkon/hairion
aikana tallentamaton tiedosto
tuhoutuu

uusien ohjelmien
opetteluvaiheessa /
kayttéonotossa tietoturvallisuuden
varmistaminen

tuhottavat asiakirjat sdilytetaan ja
havitetdan asianmukaisesti
huolellisuus asiakirjojen
kasittelyssa ja viestinndssa
(tehdaan tyo6 kerrallaan,
tarkistetaan)

asiakasasiakirjoja avatessa
kaytetaan henkilétunnusta
asiakkaan asioidessa
asiakasohjauksen toimistolla,
huomioidaan, etta tdma ei kuule
toisen asiakkaan tietoja
turvalliset salasanakaytannot
turvasahkdpostin kayttd
etatydssa ja asiakaskaynneilla
papereiden ja tietokoneen
turvallinen sailytys

etatydssa kotona huomioidaan
tietosuoja (perheen jasenet ei
samoissa tiloissa/ei paase
kuuntelemaan asiakasasioita
tietosuojaohjeiden kertaaminen
saannollisesti tydyhteisdssa
kuulokkeiden kaytto esim.
etapalavereissa, puhelimessa
puhelimessa kaytetaan
suojakoodia

tehddan valitallennuksia kirjatessa

HENKILOSTOON LIITTYVAT RISKIT

puutteellinen perehdytys tai
0saaminen

tiedonkulku ei toimi, on hidasta
virheelliset arvioinnit / paatokset
sairastapaukset > pitka
sairausloma, ei
sijaismahdollisuutta

tyossa jaksaminen > haastava
tyd, jatkuvat ja nopealla

KEINOJA RISKIEN EHKAISEMISEKSI

perehdyttdminen tydéhon,
osaamisen yllapitaminen
(koulutukset, palaverit,
tiedottaminen sahkodpostitse,
keskustelut esihenkiléon kanssa)
saantdjen, ohjeistusten ja
sovittujen toimintatapojen
lapikayminen ja noudattaminen.
Tarv. virheiden korjaaminen

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue
Hanneksenrinne 7, 60220 Seinadjoki
Puhelin 06 415 4111 (vaihde)

www.hyvaep.fi
etunimi.sukunimi@hyvaep.fi


http://www.hyvaep.fi/

p Etela-Pohjanmaan 16 (34)
hyvinvointialue

aikataululla tulevat muutokset, — riittava henkildstd, henkildston
kiire toita/ vastuu-alueita jaetaan

— asiakaskaynnit kotona > liikenteen tasapuolisesti, toisia autetaan
aiheuttamat riskit, talvella tarpeen mukaan, tydtehtavien
liukastumisriski priorisointi

— erimielisyys tyontekijoiden valilla — esihenkilén tuki

— monien uusien ohjelmien hallinta — henkiléstdlla on mahdollisuus

vaikuttaa oman tyonsa
jarjestamiseen, etatyon
mahdollisuus

— tyoéterveyshuolto

— tyb6suojelu (ohjeistus, riskien
kartoitus)

— kehityskeskustelut ja
kehittamisiltapaivat

— tyopaikalla vallitsee
luottamuksellinen ja avoin
ilmapiiri, ristiriita tilanteet
kasitelldan valittomasti

— uusien ohjelmien vastuukayttdjien
riittava tuki arjessa

— tydnohjaus tarvittaessa
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1.5 5 ASIAKKAAN ASEMA JA OIKEUDET : "

Palvelutarpeen arviointi

Hyvinvointialueella idkkaan henkildn palvelutarpeen arviointi on keskitetty
asiakasohjausyksikkoihin. Palvelutarpeen  arviointi kaynnistyy  asiakkaalla
tunnistetusta tarpeesta ja siihen liittyvasta yhteydenotosta. Palvelutarpeen arviointia

voi pyytaa henkild itse, hanen omaisensa, muu henkil6 tai viranomainen.
Palvelutarpeen arviointi voi tulla vireille mm. seuraavilla tavoilla:

e Asiakas hakeutuu palvelutarpeen arviointiin

e Asiakas on tehnyt sosiaalipalveluja koskevan hakemuksen

e Muu viranomainen ottaa yhteytta asianomaisen luvalla ja ilmaisee asiakkaan
tuen tai palvelujen tarpeen

e Iakkaan henkildon sosiaali- ja/tai terveydenhuollon palvelutarpeesta on tehty
ilmoitus (huoli-ilmoitus)

Asiakasohjausyksikkdédn voi olla yhteydessa puhelimitse, sahkdpostilla, sahkaisilla
yhteydenottolomakkeilla tai tulemalla sovitusti paikan paalle.

Palvelutarpeen arviointi aloitetaan madardajassa sosiaalihuoltolain edellyttamalla
tavalla 75 - vuotta tayttaneelle asiakkaalle vahintaan seitseman tydpaivan kuluessa
yhteydenotosta. Kotiutumistilanteissa ja kiireellisissa tapauksissa asiakkaan hoidon/
palveluiden tarve arvioidaan viipymatta. Muussakin tapauksessa arvioinnin toteutus
pyritdan jarjestamaan kohtuullisen ajan sisalld. Arvioinnin tekee paasaantodisesti
asiakasohjaaja. Erityista tukea tarvitsevalle henkilélla arvioinnin tekee
asiakasohjaaja tai nimetty omatydntekija ja tydparina on sosiaalitydntekija.

Asiakkaan hyvinvointia, terveyttd, toimintakykya ja itsendista suoriutumista tukevien kotiin
annettavien palvelujen tarve selvitetdan yhteistydéssa hanen kanssaan. Asiakkaan antaessa luvan,
hanen omaisensa ja laheisensa voivat myo6s osallistua palvelutarpeen arviointiin. Tarvittaessa
palvelutarpeen arviointi toteutetaan moniammatillisesti yhteistydssa esim. sosiaalityéntekijan,
paihdetydntekijan ja kotihoidon tydntekijéiden kanssa. Palvelutarpeenarviointi tehd@an aina kun
mahdollista kartoituskaynnilla ikaantyneen henkilon kotona. Palvelutarpeen arvioimista tehdaan
lisdksi puhelimitse ja yhteisissa hoitoneuvotteluissa.
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Palveluntarpeen selvittamiseen kuuluu monipuolinen asiakkaan toimintakyvyn arvio. Arvioinnissa
otetaan huomioon iakkaan henkildn fyysinen, kognitiivinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky
seka hanen ympadristonsa esteettdmyyteen, asumisensa turvallisuuteen ja Iahipalvelujen
saatavuuteen liittyvat tekijat. Lahipiirin osallistumismahdollisuudet hoitoon ja huolenpitoon
kartoitetaan. Toimintakykyd arvioitaessa selvitetdaan, miltd osin iakds henkildé pystyy suoriutumaan
tavanomaisista elaman toiminnoista asuin- ja toimintaymparistéssaan, ja missa asioissa han tarvitsee
tukea ja apua. Palvelutarpeen arviointia tehtdessa kunnioitetaan asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja
otetaan huomioon hanen toiveensa, mielipiteensa ja yksil6lliset tarpeensa. Palvelutarpeen arvioinnin
tavoitteena on, etta ikaihmiset saavat tarvitsemansa tiedon, tuen ja avun oikea-aikaisesti. Asiakkaalla
on itsemaaraamisoikeuden myota oikeus kieltdytya palvelutarpeen arvioinnista ja palveluista.

Toimintakyvyn arvioinnin tukena toimivat Iluotettavat arviointimittarit. Asiakasohjauksessa
palvelutarpeen arvioinnissa kaytéssa on RAI - mittaristo, jolla arvioidaan asiakkaan toimintakykya,
voimavaroja ja palvelutarpeita. Asiakasohjaaja informoi asiakasta mittarien kayttotarkoituksesta ja
mittaamisen mahdollisista vaikutuksista palvelutarpeen arvioon ja palvelujen toteuttamiseen.
Mittareiden avulla saatu tieto on vyksi osatekija kokonaisvaltaista harkintaa edellyttavassa
sosiaalihuollon paatdksenteossa. Paatdksentekoa ei perusteta yksinomaan kaytettyihin mittareihin,
vaan kokonaisarviointiin.

Palveluohjaus ja palveluiden myodntaminen

Asiakkaalle ja omaisille tiedotetaan saatavilla olevista palveluista ja tukitoimista
ymmarrettdvasti, asiakkaan yksilolliset tarpeet huomioiden. Palveluiden
myontamisperusteet maaritellaan lainsdadanndssa ja hyvinvointialueen
toimintaohjeissa.

Asiakasohjausyksikdista mydnnetdaan seuraavia palveluja:
e kotihoito (kotihoidon arviointijakso, kotikuntoutusjakso, tilapainen kotihoito,
tilapainen kotisairaanhoito, saanndéllinen kotihoito, etahoivakaynnit)
e ateriapalvelut
e turvapalvelut
e peseytymispalvelu
e vaatehuoltopalvelu
e asiointipalvelu ja kauppapalvelu
e saanndllisen kotihoidon palveluseteli
e kuntouttava paivatoiminta
e SHL:n mukaista liikkumista tukeva palvelua
e yli 65-vuotiaiden omaishoito
e rintamaveteraanien/ sotainvalidien kotona asumista tukevat palvelut
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e ikaihmisten perhehoito

e lyhytaikainen- ja/tai jatkuva asuminen yhteiséllisessa tai
ymparivuorokautisessa palveluasumisessa

e lyhytaikainen asuminen kotiutushuoneessa

e o0savuorokautinen paiva- ja/tai yéhoito

Lisaksi asiakasta voidaan ohjata esim. yksityisten palveluntuottajien ja kolmannen
sektorin palveluihin, asunnon muutostdihin, toimeentuloturvaan, vapaaehtoistydn
piiriin, fysioterapiaan ja muistihoitajan palveluihin. Asiakkaan tarvitsemat
kotihoidonpalvelut ja asumispalvelut voidaan hankkia toiselta hyvinvointialueelta
maksusitoumuksella, mikali asiakas oleskelee maaraaikaisesti oman
hyvinvointialueen ulkopuolella.

Hoito- ja kuntoutussuunnitelma / asiakassuunnitelma
Hoito- ja kuntoutussuunnitelma laaditaan palvelutarpeenarvioinnin
jalkeen (jatkossa asiakassuunnitelma). Suunnitelma laaditaan

yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa taman ldheisen/omaisen kanssa

kotikdynnilla asiakkaan luona. Hoito- ja kuntoutussuunnitelmat
sisaltad mm. kuvauksen asiakkaan toimintakyvysta sekd asiakkaalle tarpeellisten sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelujen mdardsta ja sisdllésta. Omaishoidon tuen asiakkaiden suunnitelmassa
kuvataan lisaksi omaishoitajan antamaa tukea ja hoivaa seka hoitotehtavaa tukevia palveluita ja
hoidon jarjestamistd hoitajan vapaan aikana. Hoito- ja palvelusuunnitelmasta lahetetdan kopio
asiakkaalle. Hoito- ja kuntoutussuunnitelman toteutumista seurataan padivittdmalla suunnitelmaa
asiakasohjauksen tai kotihoidossa nimetyn tyontekijan toimesta. Lyhytaikaisen asumisen,
yhteiséllisen ja ymparivuorokautisen vyksikkdjen henkilostd laatii oman yksikkénsa hoidon
toteuttamissuunnitelman.

Omatyontekija tulee nimeta saanndllistd palvelua saaville asiakkaille, paitsi mikdli asiakkaalle on jo
nimetty joku muu palveluista vastaava tyontekija tai nimeaminen on muusta syysta ilmeisen

tarpeetonta.

Itsemaadraamisoikeuden vahvistaminen

Itsemadraamisoikeus on lakiin perustuva, jokaiselle kuuluva perusoikeus, joka muodostuu oikeudesta
henkilékohtaiseen vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen.

Asiakasohjauksen palvelut perustuvat vapaaehtoisuuteen ja  asiakastydta toteutetaan
asiakaslahtodisesti. Tavoitteena on |6ytaa keinoja, joilla voidaan tukea asiakkaan omannakdista ja
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itsenaista eldamaa. Asiakas osallistuu omien palveluiden ja hoidon suunnitteluun. Asiakkaalla on oikeus
kieltaytya tarjotuista palvelusta. Tyontekija voi tehda tarvittaessa kirjallisen ilmoituksen Digi- ja
vaestoétietovirastoon edunvalvonnan tarpeen arvioimista varten. Ennen ilmoituksen tekemista
tyontekija keskustelee esihenkilénsd ja kollegoidensa kanssa kokonaistilanteesta, han voi myoés
konsultoida alueensa sosiaalityéntekijaa.

Asiakkaan asiallinen kohtelu

Asiakkaan palveluhenkisessa ja arvostavassa kohtaamisessa korostuu avoimuus, inhimillisyys seka
yksildllisyyden ja yksityisyyden kunnioittaminen Palvelujen jarjestamisen lahtdékohtana on asiakkaiden
tasavertainen ja oikeudenmukainen kohtelu.

Henkilokunnalla on Sosiaalihuoltolain § 48 mukainen ilmoitusvelvollisuus, mikadli huomaa puutteita
asiakkaan kohtelussa henkildstdn tai ldheisten toimesta. Kaltoinkohtelua voi ilmeté asiakassuhteessa
tai laheisessa ihmissuhteessa. Mikali epdasiallista kohtelua havaitaan tydntekijan taholta, asian
todennut henkilé tekee kirjallisen raportin ja tiedottaa asiasta omalle esihenkil6lle. Esihenkild
kasittelee asian epdasialliseen kaytokseen syyllistyneen tydntekijan kanssa. Esihenkild noudattaa
asian kasittelyssa hyvinvointialueen ohjeita. Asiakkaaseen kohdistuva kaltoinkohtelu pyritdan
tunnistamaan, jonka jdlkeen asiakasohjauksen henkilostd tekee ilmoituksen sosiaalitydntekijalle.
Asiakkaan kokonaisvaltaista tilannetta selvitetdan tarvittaessa moniammatillisesti. Asia otetaan lisaksi
avoimesti puheeksi asianomaisten kanssa ja pyritddan yhdessa |dytdmaan keinoja tilanteen
ratkaisemiseksi.
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Asiakkaan asiakaspalautteen keraaminen ja kasittely

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueella internetsivuilla Anna Q o A
palautetta - Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue (hyvaep.fi) on @{ e
mahdollisuus antaa palautetta asiakasohjausyksikdén toiminnasta. e

Palautteen voi lahettaa internetsivujen kautta suoraan _‘ﬁ-\

kasiteltavaksi yksikon esihenkildlle. Tydntekija voi myds tulostaa

paperille palautelomakkeen asiakkaan tdytettavaksi. Palautetta voidaan antaa keskustellen,
puhelimitse tai sahkdpostitse. Suullinen palaute tulee kirjata palautteen vastaanottajan toimesta, ja
lahettaa kaikki saatu palaute edelleen esihenkildlle turvasahkdpostina. Palautetta voi jattaa
halutessaan nimettémana. Asiakaspalautteet kdaydaan lapi henkilokunnan kanssa tiimipalavereissa.
Asiakaspalaute on tydkalu paivittaisen toimintojen arviointiin. Palautteen avulla toimintatapoja ja
palveluita kehitetaan. Tavoitteena on kerata asiakaskokemustietoa yhtenevasti ja hyédyntaa saatua
tietoa tavoitteellisesti.

Hyvinvointialueella kehitetdéan QR-koodeja ja tekstiviestipalvelua asiakaspalautetietojen keraamista
varten.

Asiakaspalautteen kasittelysta tarkemmin kohdassa 4. Riskienhallinta.

Asiakkaan oikeusturva

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun ilman
syrjintda. Palvelun laatuun tai saamaansa kohteluun tyytymattomalld asiakkaalla on oikeus tehda
muistutus. Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myds hanen laillinen edustajansa, omainen tai

ldheinen. Muistutuksen vastaanottajan on kasiteltava asia ja annettava siihen kirjallinen, perusteltu

vastaus kohtuullisessa ajassa. Muistutukset sosiaali- ja terveydenhuollossa - Eteld-Pohjanmaan

hyvinvointialue (hyvaep.fi)

Muistutus Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annettu laki 812/2000;
23 §

Sosiaalihuollosta vastaavan johtajan (sosiaalijohtajan, sosiaalityon
professiojohtajan) ratkaisu ja muistutuksen johdosta tehdyt toimenpiteet lahetetaan
tiedoksi muistutuksen tekijdlle. Muistutus pyritaan kasittelemdan kuukauden
kuluessa siita, kun muistutus on jatetty. Muistutukseen annettuun vastaukseen ei
saa hakea muutosta valittamalla (Laki sosiaalihuollon asemasta ja oikeuksista 812 /
2000; 238).

Kirjalliset muistutukset osoitetaan sosiaalijohtajalle. Muistutus lahetetaan osoitteella:
Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue, Kirjaamo Hanneksenrinne 7, 60220 SEINAJOKI
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Viranhaltijapaatoksistd asiakkaalla on oikeus tehda oikaisuvaatimus. Paatdksen
tehneeltd viranomaiselta pyydetdan asiapapereita yksildasioiden jaoston kasittelya
varten. Yksildasioiden jaosto kasittelee ja paattda pidetdankd viranhaltijapaatos
voimassa. Kasittelysta menee paatds asiakkaalle. Asiakasohjausyksikdssa asiakkaan
oikeusturvaan liittyvaa palautetta kaytetdan osana yksikén toiminnan kehittamista
seka henkilékunnan tyotapoja ja koulutus tarpeita pohdittaessa.

Lomakkeita ja ohjeita I16ytyy internetsivuilta www. hyvaep.fi

Asiakaspalautteen kasittelystd tarkemmin kohdassa 4. Riskienhallinta.

Sosiaaliasiavastaava

Sosiaaliasiavastaavan tehtdvaéna on neuvoa sosiaalihuoltoon ja varhaiskasvatukseen liittyvissa
asioissa, kun on tarve saada tietoa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain
soveltamisesta. Sosiaaliasiavastaava voi avustaa muistutuksen tekemisessa. Yhteytta voi ottaa, jos
asia koskee tyytymattomyytta palvelun tai kohtelun laatuun tai saatuun paatdkseen. Ohjausta ja
tietoa on saatavissa, kuinka tulee toimia, kun on tarpeen tarkastaa rekisteritietoja, tai korjata

asiakirjassa olevaa tietoa.

Sahkdisen yhteydenottopyynndn voi lahettda sosiaalivastaavalle Hyvis-palvelussa. Nama palvelut

ovat luottamuksellisia ja maksuttomia.

Sosiaaliasiavastaavan yhteystiedot
Taina Holappa

Sosiaaliasiavastaava, YTM

Puhelinajat ovat maanantaisin klo 12.30-14.00 seka tiistaisin, keskiviikkoisin ja torstaisin klo 9-

11.00 puhelin 06 415 4111 (vaihde ). Kaynnista tulee sopia etukdteen sosiaalivastaavan kanssa.

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue
Hanneksenrinne 7, 60220 Seinadjoki www.hyvaep.fi
Puhelin 06 415 4111 (vaihde) etunimi.sukunimi@hyvaep.fi


http://www.hyvaep.fi/

Etela-Pohjanmaan 23 (34)
hyvinvointialue

1.6

.. 7. -
1.7 6 ASIAKASPALVELUN OMAVALVON1(” %’N\

———

Asiakaspalvelussa tulee huomioida asiakkaan tilanne laaja-alaisesti. Laaja-alaiseen huomioimiseen
kuuluu: hyvinvointia ja kuntoutusta tukeva toiminta, ravitsemus, hygieniakdytannoét, terveyden- ja

sairaanhoito, monialainen yhteisty6 ja asiakasturvallisuus.

Hyvinvointia ja kuntoutumista tukeva toiminta

Asiakastydon lahtokohtana on asiakkaan ndkemys omista voimavaroistaan ja
keinoista toimintakykynsa yllapitoon, edistamiseen ja kuntoutumiseen. Tassa
painottuvat yksildllisten taitojen, vahvuuksien ja kykyjen tunnistaminen ja
tukeminen arjen eri tilanteissa. Asiakkaan elamanhistoria, mieltymykset, tavat ja
tottumukset huomioidaan mahdollisuuksien mukaan. Yhdessa asiakkaan kanssa
mietitaan tekijoita, jotka ennakoivat toimintakyvyn heikkenemista, kuten
terveydentilan epavakaus, heikko ravitsemustila, kipu, turvattomuus, sosiaalisten
kontaktien vahaisyys. Asiakasohjauksen henkiléstd kirjaa asiakkaan (ja omaisen/
laheisen) kanssa sovitut asiat asiakastietojarjestelmaan.

Asiakkaan hyvinvointia pyritaan tukemaan hanen tarpeistaan lahtevilla palveluilla
esim. paivatoiminta, vapaaehtoistyd, fysioterapia ja tukipalvelut.

Ravitsemus

Palvelutarpeen arviointiin kuuluu asiakkaan ruokailutottumuksien kartoittaminen.
Mikali asiakkaan kyky huolehtia ravitsemuksestaan on heikentynyt, ohjataan ja
avustetaan asiakas tarpeenmukaisten palvelujen piiriin, kuten ruokailemaan
lounasravintoloihin, kotiin tuotaviin ateriapalveluihin, kauppojen palveluihin,
tukipalveluyrittajien ja/tai kotihoidon palveluihin. Erityisisa tilanteissa voidaan ohjata
asiakasta hakeutumaan ravitsemusterapeutin palveluihin.

Hygieniakdytiannot

Tavanomaisia varotoimia noudatetaan asiakkaita tavatessa kotikaynnilla, osastolla
tai asumisyksikdissa. Asiakasohjauksessa noudatetaan HVA:n yleisid hygieniaohjeita.
Tavanomaisiin  varotoimiin  kuuluu mm. hyva kasihygienia ja tarvittaessa
asianmukaisten suojainten kayttd. Epidemiatilanteessa selvitetdan onko mahdollista
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siirtaa kotikaynti myohemmalle ajankohdalle. Asiakkaalle turvataan kuitenkin akuutit
ja valttamattomat palvelut. Henkildkunnalla on tarvittaessa mahdollisuus konsultoida
hygieniahoitajia.

Terveyden- ja sairaanhoito

Asiakasohjausyksikdn henkildkunnan tydkuvaan ei kuulu sairaanhoidolliset
toimenpiteet. Asiakas ohjataan tarvittaessa terveydenhuollon palveluihin.

Asiakkaan ja/tai omaisen kanssa etsitdan yhdessa keinoja terveyden yllapitoon ja
edistamiseen, kannustetaan ja ohjataan asiakasta omahoitoon. Kotisairaanhoitoa
myonnetaan kotiin silloin, kun asiakas ei alentuneen toimintakykynsa tai sairautensa
takia pysty kayttamaan muita terveyden- ja sairaanhoidon palveluita. Asiakasohjaaja
ohjaavat asiakasta kotisaattohoitoon liittyvissa asioissa HVA:n ohjeistuksen mukaan.
Tarvittaessa asiakasta ohjataan lagkarin vastaanotolle.

Palvelutarpeen kartoituksessa asiakkaan laakehoidon toteutuminen varmistetaan
asiakasta/ omaista haastatellen. Asiakkaalle voidaan mydéntaa kotihoitoa turvallisen
|aadkehoidon toteutumisen varmistamiseksi. Asiakas voidaan ohjata apteekin
annosjakelupalveluun tai tama voi sisaltya saanndlliseen kotihoitoon.

Sairaanhoitajilta, terveydenhoitajilta, sosionomeilta ja geronomeilta ei edellytetd ammattikohtaisia
ajantasaisia ldakehoidon lupia, koska asiakasohjausyksikdn
tydntekijoiden toimesta ei toteuta |Idadkehoitoa. Ladketietouden
yllapitamiseksi velvoitetaan suorittamaan MiniLOP &
opintopolut (kipupotilaan laékehoito, PKV-ladkehoito). Vain
MiniLOP on tentti. Lahihoitajalta, joka tekee asiakastyo6ta

omaishoidon tukitoimissa, edellytetdan voimassa olevat
lddkeluvat. Ikapysakin hoitajilta
(terveydenhoitaja/sairaanhoitaja) edellytetdan ammattikohtaisia ladakehoidon lupia.
Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet asiakasohjausyksikossa ja Ikapysakilla
Asiakasohjausyksikdssa nyt kaytdssa olevat verensokerimittarit ja verenpainemittarit kalibroidaan
saanndllisesti (Ikapysakilla INR- mittareiden toiminta varmistetaan kontrollindyttein saannéllisesti).

Uudet tydntekijat tarvittaessa perehdytetdan laitteiden kdayttamiseen ja huoltamiseen.
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Vaaratilanteista ilmoittaminen - Fimea.fi - Fimea

Laiteturvallisuus - Duodecim Oppiportti
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Monialainen yhteistyo

Asiakkaan tarpeita vastaava palvelukokonaisuus muodostetaan tarvittaessa eri
ammattilaisten valisella yhteisty6lla. Asiakasohjaajat tekevat yhteisty6ta
moniammatillisesti mm. sosiaalitydntekijoiden, vammaispalveluiden
sosiaaliohjaajien, kotihoidon tydntekijéiden, kotiutushoitajan,
kotiutuskoordinaattorien, muistihoitajien ja paivatoiminnanohjaajien kanssa.
Tiedonkulku eri toimijoiden valilla tapahtuu mm. puhelimitse, sahkopostitse,
hoitoneuvotteluissa ja yhteiskotikdaynneilla seka kirjaamisella
asiakastietojarjestelmaan.

Asiakasohjauksesta voidaan ohjata tarvittaessa asiakasta yksityisten
palveluntuottajien palveluiden piiriin (esim. siivouspalvelu) omakustanteisesti.
Palveluseteli ja ostopalvelusopimus ovat vaihtoehtoisia tapoja jarjestaa yksityisten
palveluntuottajien toimesta HVA:n jarjestamisvastuulla olevia lakisdateisia sosiaali-
ja terveyspalveluja. Palveluseteliasiakkuus edellyttada aina asiakkaan palvelutarpeen
arvioinnin.
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1.8 7 ASIAKASTURVALLISUUS

Yhteistyo turvallisuudesta vastaavien viranomaisten ja toimijoiden kanssa
Asiakasohjauksessa tehdaan yhteistyota asiakasturvallisuudesta vastaavien viranomaiset ja

toimijoiden kanssa taulukon 2 mukaisesti.

Taulukko 2.
Palo- ja Jokainen tydntekija on ilmoitusvelvollinen palo- ja muista
pelastus- onnettomuusriskeista pelastusviranomaisille. Tarvittaessa tehdaan
turvallisuus yhteistyota poliisin kanssa.
Kiireellisissa, akillisissa sairaanhoitoa vaativissa ongelmissa
Ensiapu asiakas ohjataan paivystykseen. Tarvittaessa soitetaan

hatakeskukseen.
Kiireettdmissa ladkaripalveluiden tarpeessa olevat asiakkaat ohjataan

Terveystarkastu | ldadkareiden vastaanotolle ja hammashuollon piiriin. Asiakasta opastetaan

s tarvittaessa ajanvarausasioissa ja kdaynnin sisaltéon liittyvissa asioissa.

Tyobntekija voi tehda tarvittaessa kirjallisen ilmoituksen Digi- ja

Edunvalvonta vaestotietovirastoon edunvalvonnan tarpeen arvioimista varten.

Mikali asiakkaan elinymparistdsta heraa huoli, voidaan asiakasta ohjata
Ymparistotervey | olemaan yhteydessa ymparistéterveysvalvontaan ja pyytamaan
svalvonta asunnontarkastusta, jossa selvitetaan aiheutuuko asunnosta tai muusta

tilasta siind asuville tai oleskeleville mahdollista terveyshaittaa.

Henkilosto

Henkil6stéon kuuluu esihenkild, asiakasohjaajia, palveluohjaajia, palvelukoordinaattori,
fysioterapeutti ja omaishoitajien tukitoimien ldhihoitajia, Koulutukseltaan he ovat sairaanhoitajia,
terveydenhoitajia, geronomeja, sosionomi, fysioterapeutti ja lahihoitajia.

Henkilon kelpoisuus vahvistetaan alkuperaisista tutkinto- ja ty6todistuksista seka Valviran
ylldpitamasta ammattirekisterista. Rekrytoinnista vastaa asiakasohjauksen esihenkildt yhdessa
rekrytointiyksikén kanssa. Rekrytoinnissa kartoitetaan hakijan ammattitaito, tydkokemus ja
soveltuvuus tyohon. Ikapalveluissa tyosuhteen alussa tyontekijan tulee esittaa rikosrekisteriote.

Tydsuhde alkaa aina koeajalla.
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Sijaistarve katetaan riittavalla henkiléstdresurssilla. Jos kuitenkin sijaista tarvitaan, vastaa
rekrytoinnista yksikén esihenkild. Loma-aikatauluja sovitellaan tarpeen mukaan. Ennalta sovitaan
kenelle lomalla olevan tyontekijan tyotehtavat kuuluvat taman poissa ollessa. Toimitaan tyopareina

samankaltaisissa tyotehtdvissa, jolloin tydpari voi sijaistaa toisen dkkindisen poissaolon ajan.

Henkiloston perehdytys ja taydennyskoulutus CT*"N ; —

Lahiesihenkildé vastaa perehdytyksen jarjestamisestda yhdessa tydyhteison kanssa.
Uusille tyontekijdille ja opiskelijoille nimetdan perehdyttdja ja ohjataan tutustumaan
mm. asiakasohjausyksikbn omavalvontasuunnitelmaan ja HVA:n intran HR:n
tyopoydan osaaminen/  yleisperehdytys. Lisaksi HR-ty6pdydalta loytyy
tyéhyvinvointi/ tyésuojelu- ja tydturvallisuuslinkit. Tydntekija itse huolehtii, etta han
saa perehdytyksen tehtaviinsa. Perehdyttajana voi toimia useampi tydyhteisdn jasen.
Pitkalta palvelussuhdevapaalta palaava perehdytetaan uusiin kaytantdihin yksikdissa
joko kaytanndn tydn ohella tai perehdytyspaivilla. Perehdytys on osa tydntekijan
tyéhyvinvointia.

Esihenkild tiedottaa asiakasohjausyksikén henkilostoa tyon kannalta
valttamattémista ja tarpeen mukaisista koulutuksista. Lisaksi tyontekijoilld on
mahdollisuus seurata HVA:n koulutuskalenteria ja esimiehen luvalla osallistua
kiinnostaviin, omaa ammattitaitoa yllapitaviin tai edistaviin koulutuksiin.

Toimitilat 4\

Asiakasohjausyksikén tilat sijaitsevat Alajarvella, Kuortaneella, n\'g-— V
Kauhavalla ja Lapualla (osoitteet ovat sivulla 4 ). R
Hyvinvointialueella on my6s yhteiskaytdssa olevia tiloja, ja on ]
mahdollista sopia vastaanottoaika muuallekin hyvinvointialueen
toimitiloihin. Tilat on varattava asiakasohjausyksikén henkildston
toimesta etukateenToimitilojen siivoamisesta ja
talonmiespalveluista vastaa tukipalveluyksikkd tai ostopalvelut.

Hyvinvointialueen asiakkaista suurin o0sa asuu omissa kodeissaan.
Asiakasohjausyksikkdjen henkilosto tekee asiakaskdynteja asiakkaiden kotiin, tapaa
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asiakkaita osastoilla, yhteisollisissa- tai ymparivuorokautisessa asumisessa.
Tarvittaessa asiakas voi asioida asiakasohjausyksikéssa ajanvarauksella.

Teknologiset ratkaisut

Asiakasohjausyksikodissa kaytetdan sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasasioiden kirjaamiseen
Terveyslifecarea seka Sosiaalilifecarea. Asiakasohjausyksikdissa on myo6s kaytéssa SBM
asiakkuuksien hallintaan. Lisaksi asiakasohjausyksikdissa kaytetdan Oima-ohjelmaa omaishoidon ja
perhehoidon asiakkuuksissa sekda PSOP-jarjestelmaa palveluseteliasiakkuuksissa. Palvelutarpeen
kartoituksessa asiakkaalle tehdaan RAI-jarjestelmalla RAI-arviointi. Lisaksi huomioidaan saatavilla
olevat teknologiset ratkaisut asiakkaan kotona asumisen tukemisessa ja arvioidaan asiakkaan kykya

kayttaa teknologisia laitteita (esimerkiksi kuvapuhelinpalvelu, ladkeautomaatti).

Apuvadlineet, hoitotarvikkeet ja terveydenhuollon laitteet

Asiakasohjaaja arvioi kotikaynnilla asiakkaan kodin esteettémyytta ja toimivuutta
seka apuvalinetarpeita. Asiakkaalle suositellaan tarvittaessa arjessa toimimista tai
lilkkumista tukevia apuvalineita ja opastetaan oman alueen
fysioterapian/apuvalinelainaamon palveluihin tai apuvaélineiden hankintaan muuta
kautta. Kotihoidon, paivatoiminnan ja omaishoidon tuen piirissa oleville henkilbille
asiakasohjaaja voi pyytaa apuvalinekartoituksen.

Sote-keskuksissa toimii kansanterveyslain mukainen hoitotarvikejakelu.
Hoitotarvikejakelun piiriin asiakas tulee aina kirjallisella terveydenhoitajan/
sairaanhoitajan Iahetteelld. Asiakasohjaajat ohjaavat tarvittaessa asiakasta olemaan
yhteydessa vastaanottoon. Kotihoidon ja palvelukotien asiakkaille lahetteen tekee
ko. yksikdén henkildkunta.

Jokaisen tydntekijan velvollisuus on reagoida, jos kotikaynnilld havaitsee
terveydenhuollon laitteissa tai tarvikkeissa ongelman. Ohjataan asiakasta tai omaista
ottamaan yhteytta laitteita/ tarvikkeita lainaavaan tahoon. Itsehankituista laitteista
ja tarvikkeista asiakas ja/ tai omainen ovat itse huoltovastuussa.
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1.9 8 ASIAKAS- JA POTILASTIETOJEN KASITTELY JA KIRJAAMIN

Asiakastyon kirjaaminen

Asiakastiedot kirjataan joko terveydenhuollon Lifecaren potilastietojarjestelmaan tai
sosiaalihuollon Lifecaren - asiakastietojarjestelmaan. Jokaisella tydntekijalla on
tehtavakuvansa mukaiset oikeudet ja henkilokohtaiset tunnukset tietojarjestelmaan.
Tyontekijoilla on kaytéssaan oma tyésahkdposti, jolla han voi suojatussa yhteydessa
viestia asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden kanssa turvasahkopostilla. Paperinen
arkistointi tapahtuu noudattaen hyvinvointialueen arkistointiohjeita. Osa asiakirjoista
sdilytetaan asiakasohjausyksikdssa toimistotiloissa lukitussa tilassa.

Tietoturva ja tietosuoja

Tietoturvan toteuttamisen perustana on Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen
aluehallituksen hyvaksymat tietoturva- ja tietosuojaohjeistukset, jotka annetaan
tiedoksi jokaiselle tydntekijélle ja tietojédrjestelmén kdayttdjalle. Tietoturva- ja
tietosuojaohjeistusten  tietoturvaperiaatteita noudatetaan kaikessa tietojen
kasittelyyn liittyvassa toiminnassa. Tietoturva- ja tietosuojapolitiikka toimii Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialueen tietoturva- ja tietosuojatoiminnan perustana seka
maarittelee toiminnan tavoitteet ja periaatteet seka siina kuvataan seurannan ja
valvonnan vastuut. Tietoturva- ja tietosuojapolitiikkaa taydennetaan organisaation
sisdisilla ohjeilla ja dokumenteilla.

Tietoturva- ja tietosuojapolitiikka (hyv. 13.12.2022)

Tietosuojaselosteet ovat saatavilla toimipaikoissa ja hyvinvointialueen internet-sivuilta.

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen asiakas-ja potilasturvallisuussuunnitelma I8ytyy—>Tyo6n
tueksi /Sisaiset palvelut /Asiakas- ja potilasturvallisuus Asiakas- ja potilasturvallisuus - HYVAEP Intra

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen henkiléstén on suoritettava tietoturva sosiaali-ja
teveydenhuollossa -verkkokurssi, johon 16ytyy linkki Etelda-Pohjanmaan hyvinvointialueen intrassa
Henkil6stdasiat /Kaikkia koskevat tyésuhdeasiat /Tietoturva ja tietosuoja/Tietoturva sosiaali- ja
terveydenhuollossa

Kaikkia HVA:n tydntekijéita koskee vaitiolovelvollisuus ja  asiakirjojen
salassapitovelvollisuus, joka perustuu lainsaadantédén seka hyvinvointialueen omiin
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ohjeisiin. Opiskelijoiden tulee allekirjoittaa sopimus salassapito- ja
vaitiolovelvollisuudesta.

Salassapitolomake [6ytyy: Eteléa-Pohjanmaanhyvinvointialueen
intra->Etusivu /Henkiléstdasiat /Opiskelijat, kandit ja
opiskelunohjaus—>salassapitosopimus A: tydntekijat, opiskelijat, harjoittelijat

Asiakkaalta pyydetaan tietojensa kasittelyyn aina kirjallinen lupa
(poikkeustapauksissa suullinen esim. potilasasiakirjoihin puhelun kirjaamista varten)
ja hanta informoidaan tietojen kayttétarkoituksesta. Saatu suostumus merkitaan
asiakkaan potilasasiakirjoihin, lisaksi allekirjoitettu suostumuslomake sailytetaan
arkistoituna asiakasohjausyksikdssa. Henkilostélla on oikeus kasitelld ainoastaan
niiden asiakkaiden asiakastietoja, joihin heilld on hoitosuhde.

Lomake l6ytyy Eteléa-Pohjanmaan hyvinvointialueen intra->Asiakirjahaku M-files->sote-
suostumus->suostumus-asiakastietojen hakeminen suoraan paikallisista
tietojarjestelmista>suostumustulosta ja sote-suostumus informointi materiaali. Tiedon tallennus

tehdéan UNA- ohjelmaan.

Henkildtietojen tietoturvaloukkaus on tapahtuma, jonka seurauksena henkildtietoja
tuhoutuu, haviaa, muuttuu, henkilétietoja luovutetaan luvattomasti tai niihin paasee
kasiksi taho, jolla ei ole kasittelyoikeutta. Esimerkkeja henkildtietojen
tietoturvaloukkauksesta: Avattu vahingossa vaaran potilaan / asiakkaan tiedot /
kirjattu tietoja vaaralle henkildlle /Postin lajittelukeskus palauttaa rikkoutuneen
kirjeen / Asiakas ilmoittaa saaneensa toisen henkildén potilas- tai asiakasasiakirjan /
Tyotakin taskusta lattialle tippunut tai pesulaan paatynyt muistilappu, jossa on
henkilotietoja / Omien, laheisen, kollegan, naapurin henkildtietojen luvaton katselu

Henkilotietojen tietoturvaloukkauksesta tulee aina tehda HaiPro-ilmoitus ja se tulee
tehda mahdollisimman pian (48h sisalld). Ilmoitus tehdaan-> Eteléa-Pohjanmaan
hyvinvointialueen intra>Tyon tueksi /Sisdiset palvelut /Asiakas- ja
potilasturvallisuus—> pikalinkit=> HaiPro vaaratapahtumajarjestelma

Toimintaohjeet havaittuihin henkilotietojen tietoturvaloukkauksiin:

Henkilotietojen kasittelyyn liittyvissa pulmatilanteissa voi ottaa yhteytta virka-aikana
tietosuojavastaavaan 050 474 2672
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Tietosuojavastaava: Mari Kempas

e Tee HaiPro-ilmoitus (mahdollisimman tarkka tapahtuma-aika, ei hetu- tai
nimitietoja): https://intra.hyvaep.fi/tyon-tueksi/ohjelmat/haipro/
Katso lisaohjeita: https://www.youtube.com/watch?v=U-gQhJIBBcGk
HYVAEP-rekisterinpitajalla on velvollisuus ilmoittaa tapahtumasta
o Tietosuojavaltuutetun toimistolle, kun rekisteroidylle aiheutuu todennakdéinen riski
(ilmoitus tehtava 72 tunnin sisalla siita, kun joku HYVAEP:ssa sai tiedon
tapahtumasta): https://tietosuoja.fi/ilmoitus-tietoturvaloukkauksesta
o Rekisterdidy(i)lle itselleen, kun rekisterdidylle aiheutuu suuri riski (tietosuoja-asetus
seka dokumentointi ja osoitusvelvollisuus -> tee tapahtumasta Tweb-tapahtuma,
jonne viet kaikki tapahtumaan liittyvan materiaalin)
o Tietosuojavaltuutetun toimiston ohjauskirje sote-toimijoille |6ytyy
taalta: https://tietosuoja.fi/-/tietosuojavaltuutetun-toimistolta-ohjeistusta-sote-

toimijoille-tietoturvaloukkausten-ilmoituskaytannoista
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1.109 ASIAKASOHIAUKSEN KEHITTAMISSUUNNITELMA VUOSILLE 2024-

2025

TAVOITE

KEINOT

o

-

ARVIOINTI

seuraavan paivityksen

yhteydessa

Selkeat, oikein mitoitetut
tyotehtavat ja jarkevat
tehtavakokonaisuudet

Alueellisen yhtendisyyden

lisdaminen

Palautteiden

hyodyntaminen

Ikdapysakin toiminnan
painopiste
ennaltaehkadisevassa
tyossa;
liikkunta,ravitsemus,sydan-
ja verisuonisairauksien

riskitekijat hallintaan,

Tiedolla johtaminen ja sen
kehittaminen.

Henkildston
kehittamispalaveri

Yhtenaiset toimintaohjeet ja

mydntamisperusteet.

Yhteiset alueelliset palaverit
(esim. omaishoito, kotihoito,
SAS)

Ohjeet palautteen kaytosta
kaydaan lapi.

Terveystarkastukset, ohjaus

ja neuvonta
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kognitiivinen ja

sosiaalinen aktiivisuus
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