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1. TEHTAVIEN LAINMUKAINEN HOITAMINEN

Organisaatio

Helsingin Diakonissalaitoksen saatio sr (jaljempana Diakonissalaitos) on 155-vuotias saatio, joka
tekee tyota ihmisarvoisen elaman puolesta. Diakonissalaitos tarjoaa saatioon kuuluvan Rinnekodit-
palveluliiketoiminnan kanssa vaikuttavia sosiaali- ja terveyspalveluja, jotka parantavat asiakkaiden
arkea. Diakonissalaitos on my6s omistaja Suomen Diakoniaopistossa ja Diakonia-ammattikorkea-
koulussa.

Diakonissalaitos tyollistaa valtakunnallisesti yli 3200 henkil6a ja haluaa olla sosiaali- ja terveyden-
huoltoalan rohkein tydpaikka ihmisille, jotka ottavat ammattitaidon ohella sydamensa mukaan téihin.
Yhteiskunnallisena yrityksend kannattava liiketoiminta on Diakonissalaitokselle valine paremman ja
oikeudenmukaisemman yhteiskunnan rakentamiseen.

Diakonissalaitoksen toimintaa ohjaavat lait ja muut sdadodkset seka tehdyt palvelusopimukset ja vi-
ranomaisohjeet. Diakonissalaitos tuntee toimintaa ja tehtavia koskevan saantelyn ja seuraa sen
muutoksia. Diakonissalaitos huolehtii, etta henkildsto tuntee toiminnan ja oman tyénsa kannalta kes-
keiset sdadokset. Henkildstdon osaaminen varmistetaan myos koulutuksin.
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Sosiaali- ja terveyspalvelutoiminta
Diakonissalaitos on saation ja sen yleishyodyllisen toiminnan brandi. Sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluliiketoimintaa tuotetaan Rinnekodit ja Vamos-markkinointinimilla.

Disossa palvelujamme ovat:

maahantulijoiden palvelut, mkl. psykotraumatologian keskus, paivakeskukset
kokeileva integraatio

kansalaistoiminta

Vamos -nuorten palvelut

kehitysyhteisty®
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Omavalvontaohjelma velvoittaa sosiaali- ja terveydenhuollon alaisia toimintojamme toimimaan oh-
jelman mukaisesti, mutta myds muut toiminnot toimivat soveltuvin osin ohjelman hengen mukaan.
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Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutuotannon tukena toimivat konsernipalvelut.

Johtaminen ja vastuut

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutuotantoa johtaa Rinnekotien osalta liiketoiminnan johtoryhma,
jonka lisdksi toimii palvelutoiminnan johtoryhma. Diakonia ja sosiaalinen vastuu johtoryhman alai-
sena toimii lisdksi Hankkeet ja kehittdminen -johtoryhma ja Innovaatio ja vaikuttaminen -johtoryhma.

Konsernipalvelut ovat jarjestaytyneet matriisiin ja kumppanuusajattelun perusteella. Tavoitteena on
palvella paikallisesti paremmin ja tuottaa valtakunnallisesti entista tasalaatuisempaa asiakas- ja
henkildstdkokemusta.

Politiikat

Riskienhallintapolitiikka
Riskienhallinta on ty6ta toiminnan jatkuvuuden seka asiakkaiden ja henkildston hyvinvoinnin turvaa-
miseksi. Riskikartoitus on osa vuosittaista toiminnan arvioinnin ja suunnittelun prosessia.

Riskienhallinta on tilanteiden arviointia, suunnittelua ja kaytanndn tekoja - riskienhallintaan osallistuu
jokainen tyontekija omassa roolissaan. Palveluyksikdn johtaja toteuttaa riskienhallintaa yhteisty6ssa
yksikdn henkildston ja palvelualuejohtajan kanssa. Apuna hanelld ovat kiinteistopaallikkd, turvalli-
suuspaallikkd, tydsuojelupaallikkd seka valvontaviranomaiset.

Henkilostopolitiikka

Henkildstopolitiikan pohjalta toteutetaan henkildstdjohtamista. Henkiléstopolitikan kaytannon to-
teuttamista ohjeistavat ja tukevat henkildstoperiaatteet ja henkildstdohjelma. Esihenkildt organisaa-
tion kaikilla tasoilla toteuttavat henkildstdpolitiikkaa ja henkildstdn osaamisen kehittdmisesta. Hen-
kildstdasioita hoidettaessa noudatetaan lainsdadantéa, tydehtosopimuksia, tydsuojelumaarayksia
ja muita velvoitteita tasapuolisesti ja oikeudenmukaisesti. Henkildstopolitiikassa on kuvattu konser-
nia koskevat keskeiset toimintaperiaatteet henkildstéjohtamisen eri osa-alueilla.

Tietoturvapolitiikka ja asiakastietojen kasittely

Tietoturvapolitiikan tarkoitus on riittdvan tietoturvan tason yllapitaminen ja kehittdminen Tietoturva-
politikkaa ohjaa ulkoiset tai sisaiset vaatimukset, lainsaadannolliset tai viranomaisvaatimukset, so-
pimukselliset vaatimukset seka yleinen tietoturvallisuuteen ja siihen kohdistuviin uhkiin liittyva ti-
lanne ja kehitys.
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Tietoturvapolitiikan toteuttamista tuetaan taydentavilla tietoturvaohjeilla, -turvamaarityksilla, suunni-
telmilla seka koulutuksilla. Saation johto sitoutuu tietoturvapolitiikalla kehittamaan, toteuttamaan ja
jatkuvasti parantamaan Saation tietoturvallisuutta niin, ettd asiakkaita ja henkilost6a koskeva tieto-
turvallisuus on vaatimusten edellyttamalla tasolla.

Asiakkaiden henkilttietoja kasitelldan pitden huolta tietosuojaan liittyvisté velvollisuuksista. Diako-
nissalaitos noudattaa EU:n yleista tietosuoja-asetusta (GDPR) ja kansallista tietosuojalakia seka
toimialan erityislainsdadantéa. Jos palveluissa kaytetaan yhteistybkumppaneita, Diakonissalaitos
vastaa myds heidan toiminnastaan kuin omastaan.

Diakonissalaitoksen kaytdssa on toimintaa ohjaava tietosuojapolitiikka, tietosuoja- ja tietoturvaoh-
jeet seka asiakastietojen kirjaamisohjeet. Diakonissalaitoksen tietoturvasuunnitelma kuvaa Diako-
nissalaitoksen tietoturva- ja tietosuojakaytantoja, ja sitd miten palveluntuottaja jarjestaa tietoturvan
ja tietosuojan omavalvonnan. Tietoturvasuunnitelmassa kuvataan, miten Diakonissalaitos tayttaa
asiakas- ja potilastietojen ja tietojarjestelmien kasittelyyn liittyvat asiakastietolain 27 §:n vaatimuk-
set.

Tietosuojavastaava tukee ja ohjaa tietosuoja-asioissa. Tyontekijat kayvat pakolliset tietosuoja- ja
tietoturvakoulutukset seka raportoivat tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvat poikkeamat tietoturvalouk-
kaus-ilmoituksia koskevan prosessin mukaisesti.

Laatupolitiikka

Laatu merkitsee Diakonissalaitoksella tavoitteiden toteutumiseen tdhtdavia, vaatimukset tayttavia ja
kehittdmista ohjaavia periaatteita. Laadunhallinnan tavoitteena on tuoda esiin kehittdmiskohteita,
oppia niista ja samalla vahvistaa jatkuvaan laadun parantamiseen tahtdavaa toimintakulttuuria. Tar-
koitus on myos tuoda hyvaa tyéta ja vahvuuksia nakyvaksi.

Laadunhallinta on kiinted osa strategista ja operatiivista johtamista seka toiminnan ohjausta. Laatu
ei ole irrallista tai paalle liimattua, vaan kulkee mukana kaytannon tyéssa. Se on osa arvojamme,
vastuullisuutta seka asiakaslahtdisyytta.

2. TEHTYJEN SOPIMUSTEN NOUDATTAMINEN

Sopimusten seuraaminen ja noudattaminen

Diakonissalaitos tuottaa sosiaalihuollon ja terveydenhuollon toimintaa seka yksityishenkilGille etta
kunnille, kuntayhtymille ja hyvinvointialueille (“tilaaja”). Diakonissalaitoksen tuottamista palveluista
laaditaan aina kirjallinen sopimus.

Sopimukset Diakonissalaitoksen nimissa allekirjoitetaan kuten edustamisoikeudesta organisaa-
tiossa on paatetty ja saatio- ja/tai kaupparekisteritiedoista ilmenee.

Hankintasopimuksista jarjestetdan sopimuskoulutuksia ennen uuden hankinnan sopimuskauden al-
kua. Koulutuksilla varmistetaan, etta yksikdiden vastuuhenkilét ja tydntekijat, jotka sopimusta toteut-
tavat, tuntevat palvelun tuottamisen sisallét ja ehdot. Tydntekijoilla on myds mahdollisuus aina tar-
vittaessa saada apua eri asiantuntijoilta sopimuksen tulkinnassa. Sopimusten ehtojen toteutumista
ja asiakkaille tuotettavan palvelun sopimuksenmukaisuutta seurataan toimintayksikdissa jatkuvasti.

Diakonissalaitoksella on kaytdssaan sopimustenhallintajarjestelma ja sopimusten noudattamista
tydssaan toteuttavat vastuuhenkilét saavat oikeuden sopimustenhallintajarjestelman kayttéon. So-
pimusten hallinnointi on kuvattu prosessina ja ohjeistettu organisaatiossa. Sopimukset arkistoidaan
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sopimushallintajarjestelmaan tai asiakas- ja potilastietojarjestelmaan riippuen siita, onko kyseessa
puitesopimus vai asiakaskohtainen sopimus.

Sopimuksen voimassaolon aikaisen palvelun toteutuminen sopimuksenmukaisesti kuuluu yksikon-
johtajan vastuulle. Jokaiselle asiakkaalle on laadittu yksil6llinen palvelujen toteuttamisen suunni-
telma, jotka paivitetdan puolivuosittain. Sopimuksen voimassaolon aikaisesta toiminnasta raportoi-
daan my®ds tilaajalle sopimusehtojen mukaisesti ja sovitussa aikataulussa.

Diakonissalaitos kayttaa rajatusti alihankkijoita asiakkaille tuotettavien sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluiden toteuttamiseen. Henkildstéresurssien turvaamiseksi yhteistydkumppanina on henkilds-
tévuokrausyritys. Radiologisia palveluita ja laboratoriotutkimuksia hankitaan tarvittaessa ulkopuoli-
selta toimijalta.

Henkilosto

Hoito- ja ohjaushenkiléston maara ja rakenne

Palveluyksikdn johtaja seuraa asiakkaiden palvelutarpeen ja henkildston tydmaaran valista suh-
detta. Palveluyksikdn johtaja vastaa siita, ettd yksikdsséa toteutuu luvan ja asiakkaiden palvelutar-
peen mukainen henkiléstomitoitus.

Sijaisuudet suunnitellaan ja sovitaan etukateen. Sijaisia voidaan hankkia sisdisesti omasta sijaispal-
veluyksikosta, teettaa lisatoitd omalla henkildstolla tai tilata maaraaikaisia sijaisia sovitun kumppanin
kautta.

Henkilostosuunnittelu

Henkildstésuunnitelmamme perustuu asiakassopimusten ja lain asettamiin mitoituksiin seka henki-
I6stopoliittisiin linjauksiin. Kukin toimi- ja palvelualue laatii oman asiakastarpeen mukaisen henki-
|16st6- ja resurssisuunnitelman vuosittain budjetoinnin yhteydessa.

Henkiléston rekrytointi perustuu yksikdiden ja palvelualueiden toiminnan tarpeisiin. Tyotehtavan
vaatimukset ja tehtavakuva maarittelevat, mita koulutusta, erityisosaamista ja tydkokemusta tyonte-
kijalta edellytetaan.

Terveydenhuollon ammattihenkildiden kelpoisuudet tarkistetaan Valviran Terhikista ja sosiaalihuol-
lon kelpoisuudet Suosikista. Lasten kanssa tydskenteleviltd tarkistetaan lisaksi rikosrekisteriote.

Henkiloston perehdyttaminen ja tdydennyskoulutus

Esihenkildn vastuulla on perehdyttaa jokainen tyontekija Diakonissalaitoksen ja sen toimialojen ar-
voihin, strategiaan ja toimintasuunnitelmiin. Lisaksi esihenkild varmistaa, etta tyontekijat tietavat teh-
tavansa ja tavoitteensa. Esihenkild kay tavoite- ja hyvinvointikeskustelun jokaisen tyéntekijan tai
tydryhman kanssa vahintaan kerran vuodessa.

Yleisperehdytys ja tehtdvakohtainen perehdytys alkavat heti tydsuhteen alkaessa. Esihenkild ja
tyontekija ovat yhdessa vastuussa perehdytyksen toteutumisesta. Perehdytyksessa halutaan pai-
nottaa vieraanvaraisuuden merkitystd, mm. huomioimalla erityisesti uuden henkilén saapuminen ja
auttamalla hanta tulemaan osaksi tiimia.

Esihenkil6 vastaa omalla vastuualueellaan tydntekijéiden osaamisesta ja sen tavoitteellisesta, pit-
kdjanteisesta kehittdmisestd. Yhdessa luottamushenkilostdn kanssa laaditaan tydyhteisén
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kehittamissuunnitelman, jolla pyritdan osaltaan varmistamaan, etta Diakonissalaitoksella on osaava
ja motivoitunut henkildsto.

3. PALVELUJEN SAATAVUUS, JATKUVUUS JA LAATU

Yleista

Diakonissalaitos varmistaa omavalvonnassaan erityisesti asiakkaiden yhdenvertaisuuden, palvelu-
jen saatavuuden, jatkuvuuden, turvallisuuden ja laadun. Palveluita toteutetaan noudattaen lainsaa-
dantoa, viranomaisohjeita seka kunkin hyvinvointialueen tai yksittaisen asiakkaan kanssa solmittua
sopimusta. Asiakkaiden palvelun saatavuus, laatu, turvallisuus ja jatkuvuus on huomioitu sopimuk-
sissa tilaajien kanssa.

Yhdenvertaisuus

Suomen perustuslain mukaan ketdan ei saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa eri asemaan
sukupuolen, ian, alkuperan, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammai-
suuden tai muun henkildon liittyvan syyn perusteella.

Lapsia on kohdeltava tasa-arvoisesti yksildina, ja heidan tulee saada vaikuttaa itsedan koskeviin
asioihin kehitystaan vastaavasti.

Sukupuolten tasa-arvoa edistetdan yhteiskunnallisessa toiminnassa seka tydelamassa, erityisesti
palkkauksesta ja muista palvelussuhteen ehdoista maarattaessa, sen mukaan kuin lailla tarkemmin
saadetaan.

Diakonissalaitos noudattaa toiminnassaan lainsaadantoa ja viranomaisohjeistusta seka tilaajien
kanssa solmimiaan, asiakkaiden palveluita koskevia sopimuksia.

Asiakkaan kohtelu

Asiakkaalla on oikeus hyvaan kohteluun. Asiakkaita kohtaan kayttaydytaan kunnioittavasti. ltse-
maaraamisoikeuden kunnioitus, likkumisvapaus, yksityiselaman ja omaisuuden suoja seka oikeus
henkilokohtaiseen turvallisuuteen ovat asiakkaan perusoikeuksia. Yksil6llisesti suunnitellun arjen
tuen tarkoituksena on edistda asiakkaan perus- ja ihmisoikeuksien toteutumista.

Asiakasta kuullaan kaikissa hanta koskevissa asioissa. Henkildstdn on taattava asiakkaalle todelli-
nen mahdollisuus paattaa itsedan koskevista asioista ja tehdd omat valintansa antaessaan hanelle
tukea. Asiakkaalla on oikeus paattaa inmissuhteistaan ja niiden yllapidosta.

Itsemaaraamisoikeuden vahvistaminen

Itsemaaraamisoikeus on perusoikeus. Se tarkoittaa yksilon oikeutta maarata omasta elamastaan
ja oikeutta paattaa itsedan koskevista asioista. ltsemaaradadmisoikeuden perustana on jokaisen oi-
keus yhdenvertaisuuteen seka henkildkohtaiseen vapauteen ja koskemattomuuteen, seka turvalli-
suuteen. Kenenkaan fyysista tai psyykkista koskemattomuutta ei saa loukata ja jokaista ihmista on
kohdeltava kunnioittavasti. Itsemaaraamisoikeuteen liittyvat [&heisesti oikeudet yksityisyyteen ja
yksityiselaman suojaan.

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa henkil6ston tehtdvana on kunnioittaa ja vahvistaa asiak-
kaan itsemaaraamisoikeutta ja tukea hanen osallistumistaan palvelujensa suunnitteluun ja toteutta-
miseen. Asiakkaalla tulisi mahdollisuuksien mukaan olla mahdollisuus esittaa toiveita myods siita,
kuka hanta avustaa sukupuolisensitiivisissa tilanteissa. Jokaisessa yksikdissa on tehty itsemaaraa-
misoikeuden tukemissuunnitelma
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Asiakkaan osallisuus

Osallisuus merkitsee vaikuttamista ja osallistumista. Ihminen kokee olevansa merkityksellinen osa
kokonaisuutta, kun han tulee kuulluksi itsendan ja voi vaikuttaa eldmansa kulkuun ja yhteisiin asi-
oihin. Asiakasta tuetaan ja autetaan hanen oman asiakassuunnitelmansa laatimisessa. Henkilosto
auttaa asiakasta mahdollisimman itsenaisen ja omannakdisen eldman toteuttamisessa.

Saatavuus

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta saantelee sosiaali- ja terveydenhuollon jarjesta-
mista. Lain mukaan hyvinvointialueella on oltava riittdva osaaminen, toimintakyky ja valmius vastata
sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestdmisesta ja sen on huolehdittava asukkaidensa palvelutarpeen
mukaisesta sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen saatavuudesta kaikissa tilanteissa. Diakonissa-
laitos palveluntuottajana toteuttaa hyvinvointialueille sopimusten perusteella niiden hankkimia pal-
veluita.

Diakonissalaitos palveluntuottajana noudattaa laissa, viranomaispaatoksessa ja/tai hankintasopi-
muksessa asetettuja edellytyksia henkildstdlle. Palveluntuottajalla on toimintaansa varten vaatimus-
tenmukaiset ja tarkoituksenmukaiset tilat palvelun tuottamiselle. Palveluntuottaja huolehtii tarvitta-
essa kolmannen kanssa sopien siita, etta silla on palvelun toteuttamiseksi tarvittavat laitteet, valineet
ja tietojarjestelmat. Asiakkaiden palveluun kuuluvien mm. ateria-, pyykkihuolto- ja siivouspalveluiden
saatavuus varmistetaan myos tarvittaessa sopimuksin alihankkijoiden kanssa.

Jatkuvuus

Valmius - ja jatkuvuudenhallintasuunnittelun tavoitteena on varautua erilaisiin hairiétilanteisiin ja
poikkeusoloihin, joissa arjen toiminta hairiintyy ja joudutaan toimimaan normaalista poikkeavalla ta-
valla palveluiden toimintavarmuuden ja luotettavuuden turvaamiseksi.

Tavoitteena on varmistaa toiminnan kannalta kriittinen infrastruktuuri, johon kuuluvat organisaation
konsernipalvelut ja toiminnan jatkuvuudelle valttdmattdmina edellytyksind olevat palvelutoimintaan
liittyvat toiminnot. Valmius- ja jatkuvuussuunnittelulla luodaan liséksi edellytykset organisaation krii-
sijohtamiselle seka pyritdan tayttamaan lainsdadannosta ja sopimuksista johtuvat velvoitteet.

Varautuminen

Diakonissalaitoksen valmiustydryhma linjaa ja paattaa konsernin valmiuteen ja -jatkuvuudenhallin-
taan liittyvista asioista. Ryhma seuraa ajantasaisesti valtakunnallisia ohjeita ja tilannetta, viestii asi-
oista ja tekee tarvittaessa yhteistydta tydryhmien ja nimettyjen vastuuhenkildiden kanssa.

Kriisi- tai poikkeustilanteita varten on luotu omat ohjeet ja toimintatavat. Tarvittaessa kutsutaan
koolle konsernin kriisitydryhmatyéryhma. Poikkeustilanteissa annetaan tdsmennettya ohjeistusta
mm. henkildstdresurssien riittdvyyden turvaamisesta, suojavarusteista ja hygieniakaytanteista
seka raportoinnista ja lokikirjanpidosta.

Turvallisuus

Konsernissa on asiakas- ja potilasturvallisuussuunnitelma, joka sisaltaa toiminnan yleisen kuvauk-
sen seka ohjeita palveluyksikdiden johtajille ja tydntekijoille. Suunnitelma ja toimintaohjeet asiakas-
turvallisuuden edistamiseen ja yksikossa mahdollisesti tapahtuviin poikkeustilanteisiin on tehty.

Kaikissa palveluyksikdssa on laadittu pelastussuunnitelma ja poistumisturvallisuusselvitys. Yksikdn
johtaja huolehtii pelastussuunnitelman ja poistumisturvallisuusselvityksen ajantasaisuudesta ja nii-
den lapikaymisesta henkildstolle yhdessa turvallisuusyhteyshenkilén kanssa. Turvallisuusjarjestel-
mat testataan saanndllisesti.
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Palvelun laatua seurataan saannollisesti:

Riskienhallinta
Riskeja tunnistetaan riskienhallintajarjestelman avulla. Riskeja arvioidaan eri tasoilla:

e Konsernipalveluiden tiimit arvioivat omasta ndkékulmastaan esiin nousevat strategiset, ta-
loudelliset, operatiiviset ja vahinkoriskit ja maarittelevat hallintakeinot

e Yksikot arvioivat operatiiviset riskit (kokonaisvaltainen riskienhallinta) ja maarittelevat hal-
lintakeinot. Yksikdssa suunnitellaan toimenpiteet, aikataulut ja vastuuhenkildt, joilla pyri-
tdan ennaltaehkaisemaan tai vahentamaan riskien toteutumista. Riskien arvioinnin poh-
jalta nostetaan seurattavia kehittamistavoitteita toimintasuunnitelmaan.

Asiakaspalaute
Diakonissalaitos keraa saanndllisesti asiakas- ja henkildstokokemuspalautetta kyselyin seka
jatkuvana palautteena. Palautteen tarkoitus on toiminnan, laadun ja omavalvonnan kehittaminen.

Vuosittain tehdaan asikas- ja henkildstdkokemuskyselyt.

Palveluyksikdn johtaja kdy saanndllisesti [api riskien arvioinnit, mittausten tulokset ja palautteet
henkildstdon kanssa. Palveluyksikdn johtaja ja palvelualuejohtaja keskustelevat myds asioista ja
tikevat mahdollisia kehittamistoimenpiteita.

Kehittdmisessa oleellista on jatkuva parantaminen. Kaikki keratty palaute ja mittareilla hankittu tieto
ovat pohja toiminnan analysoinnille. Analyysien perusteella voidaan tehda parannusehdotuksia
seka seurata parannusehdotusten toimeenpanoa.

s _ ~
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Jatkuvan
parantamisen

malli Toimi

Testaa <}j

4. HAVAITTUJEN PUUTTEIDEN KORJAAMINEN

Paranna

TEmsssEEm

\- /

Haitta- ja lahelta piti-tilanteet

Asiakasturvallisuuteen, tyoturvallisuuteen, tietoturvaan ja toimintaymparistoon liittyvia haittatapah-
tumia ja lahelta piti -tapahtumia kirjataan jarjestelmaan. Palveluyksikdn johtaja kasittelee tapahtu-
mat yhdessa henkildston kanssa ja suunnittelee korjaavat toimenpiteet, aikataulut ja vastuuhenki-
I6t. Jarjestelman tuottaman tiedon avulla tunnistetaan tapahtumiin vaikuttaneet juurisyyt. Syiden
analysoinnin perusteella suoritetaan kehittdmistoimenpiteita.

Palveluyksikon johtaja kdy tapahtumatiedot Iapi palvelualuejohtajan kanssa. Tapahtumien yhteen-
vedot toimitetaan myos johdolle.
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Epaasiallinen kohtelu

Jokaisella tyontekijalla on velvollisuus puuttua havaitsemaansa epaasialliseen kohteluun tai sellai-
sen uhkaan, ja ilmoittaa siitd esihenkildlleen tai toiminnasta vastaavalle henkildlle. lImoitukset kay-
daan lapi yksikdssa ja johdossa ja niiden perustella tehdaan tarvittavat toimenpiteet.

Palaute
Palveluyksikon johtaja reagoi valittémasti kirjallisiin ja suullisiin asiakas- ja omaispalautteisiin. Kai-
kista palautteista, kasittelysta ja niistd seuranneista toimenpiteista raportoidaan johdolle.

Muistutus tai kantelu

Jos asiakas ei ole tyytyvdinen saamaansa palveluun, han voi tehda muistutuksen tai kantelun.
Muistutus tehdaan palveluntuottajalle ja/tai jarjestdmisvastuussa olevalle hyvinvointialueelle. Kan-
telu tehdaan Aviin (Aluehallintovirasto) tai Valviraan (Sosiaali- ja terveysalan valvontavirasto). Poti-
las- ja ladkevahingoista tehdaan hakemus Potilasvakuutuskeskukselle. Muistutuksiin ja kanteluihin
vastataan yksikon johtajan ja palvelualuejohtajan toimesta. Mikéli selvityksen antovaiheessa ha-
vaitaan, etta toiminnassa on korjattavaa, tehdaan korjaukset ilman aiheetonta viivytysta.

Muistutukset, kantelut ja valvontapaatdkset kasitellddn myos johdossa, ja niistd nousseet kehitta-
mista ja/tai korjausta vaativat asiat huomioidaan toiminnan kehittamisessa. Tarvittaessa annetaan
tarkennettuja toimintaohjeita, reagoidaan tyonjohdollisesti tai ohjataan lisaresursseja toiminnan ke-
hittdmiseen ja laadun parantamiseen.

Tietojen keraamisessa ja kasittelemisessa on tarkeaa jatkuva parantaminen. Kaikki keratty palaute
ja mittareilla hankittu tieto ovat pohja toiminnan analysoinnille. Analyysien perusteella voidaan tehda
parannusehdotuksia seka seurata parannusehdotusten toimeenpanoa.

Palautteista oppiminen ja toiminnan parantaminen

Kantelut ja muistutukset Jatkuva asiakaspalaute
Epé&sasiallisen kohtelun ilmoitukset Huoli-ilmoitukset

Jatkuva vuoropuhelu
Viranomaistarkastukset hyvinvointialueiden ja viranomaisten
kanssa

nuioBeal uglieA

Asiakas- ja henkildstokokemuskyselyt

. A el I PR Jatkuva vuoropuhelu henkiléstén ja
Riskien arviointi
Laadun itsearvioint _ el esihenkildiden kesken
Yksikén o Laitepassit, Asiakkaiden ajantasaiset .
elintarvikehygienia- . ""‘S'k"“,‘ | hygieniapassit, hoito-, kuntoutus- ja K°::ﬁ_'ﬁg§ e
suunnitelma Sivoussuunniteima eluvat palvelusuunnitelmat pe Y

Yksikén Yksikén Toiminnan- ja jatkuvuuden Yksikon
toimintasuunnitelma pelastussuunnitelma hallintasuunnitelma laakehoidonsuunnitelma
Yksikon omavalvontasuunnitelma
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Whistle Blower-ilmoituskanava

Diakonissalaitos edellyttaa tyontekijoilta ja yhteistydkumppaneilta, ettd he noudattavat tyéssaan ja
toiminnassaan voimassa olevaa lainsaadantoa seka Diakonissalaitoksen eettisia periaatteita.

Whistle Blower-ilmoituskanavanan tarkoituksena on suojella henkiléita, jotka ilmoittavat tydénsa yh-
teydessa havaitsemastaan tai perustellusti epailemastaan vaarinkaytoksesta, rikkomuksesta tai ri-
koksesta.

lImoitus voi koskea esimerkiksi seuraaviin asiaryhmiin liittyvia rikkomuksia tai epailyja niista:

julkiset hankinnat ja kilpailuoikeus

harmaa talous, rahanpesun ja terrorismin rahoituksen ehkaiseminen,
tuoteturvallisuus ja vaatimustenmukaisuus,

ty6turvallisuus ja ymparisténsuojelu,

kuluttajansuoja ja kansanterveys,

yksityisyyden ja henkilGtietojen suoja seka verkko- ja tietojarjestelmien turvallisuus.
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