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1 Sosiaali- ja terveyspalveluiden omavalvonta ja valvonta

Sosiaali- ja terveydenhuollon omavalvonta on osa palveluiden jarjestamista ja tuottamista.
Omavalvonta tarkoittaa toiminnan jatkuvaa arviointia ja kehittdmista. Omavalvonnalla
varmistetaan asiakkaiden ja potilaiden perusoikeudet, asiakas- ja potilasturvallisuus, laadultaan
hyvat sosiaali- ja terveyspalvelut seka eri toimijoiden toimintaedellytysten ja velvollisuuksien
yhdenmukaisuus. Viranomaisvalvonta tdydentad omavalvontaa ja puuttuu asioihin silloin, kun
omavalvonta ei riita.

Omavalvonta on tiedolla johtamista, organisaation paivittaista toimintaa ja jokaisen tyontekijan
tyota. Omavalvonta sisaltaa jarjestelman asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamiseksi,
palveluiden kehittamiseksi ja johtamisen tueksi.

Omavalvontaohjelmassa maaritelldan, miten seuraavat asiat kokonaisuutena jarjestetaan ja
miten niiden toteutuminen varmistetaan

tehtdvien lainmukainen hoitaminen

tehtyjen sopimusten noudattaminen

palvelujen saatavuus, jatkuvuus, turvallisuus, laatu ja asiakkaiden yhdenvertaisuus
havaittujen puutteellisuuksien korjaaminen

seurantaan perustuvien havaintojen ja niiden perusteella tehtavien (korjaavien)
toimenpiteiden julkaiseminen

abhowbd=

Omavalvontaohjelman osia ovat laissa erikseen saddetyt omavalvontasuunnitelmat ja
esimerkiksi ladkehoitosuunnitelmat. Omavalvontaohjelma julkaistaan julkisessa tietoverkossa
tai muulla julkisuutta edistavalla tavalla. Omavalvontaohjelman liitteiden julkisuus arvioidaan
liitteen sisaltdmien tietojen perusteella. Esimerkiksi tietoturvaan ja muuhun turvallisuuteen
liittyvat tiedot eivat valttamatta ole julkaistavissa.

Hyvinvointialue valvojana

Hyvinvointialueen toteuttama valvonta kohdistuu hoidon, hoivan ja palvelujen laatuun,
saatavuuteen ja vaikuttavuuteen, asiakkaan ja potilaan oikeuksiin, asiakas- ja potilastietojen
kirjaamiseen ja kasittelyyn seka esimerkiksi ladkehoidon toteutukseen. Valvonnan piiriin kuuluvat
myos tilat, ladkinnalliset laitteet, valineet ja tietojarjestelmat. Valvonta perustuu lainsdadantoon
ja palveluntuottajien kanssa tehtyihin sopimuksiin.

Valvontaan liittyvalla ohjauksella ja neuvonnalla varmistetaan asiakkaiden perusoikeuksien
toteutuminen. Ohjauksen avulla tuetaan palveluyksikkoa lainmukaisuuteen, asiakas- ja
potilasturvallisuuteen ja omavalvonnan toteuttamiseen.

Valvovat viranomaiset

Valvovat viranomaiset (Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira,
Aluehallintovirasto AVI, Eduskunnan oikeusasiamies EOA) toteuttavat sosiaali- ja
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terveyspalvelujen valvontaa ensisijaisesti antamalla palvelujen tuottamisessa tarpeellista
ohjausta ja neuvontaa ja seuraamalla toiminnan kehitysta yhteistydssa palveluntuottajan seka -
jarjestajan kanssa. Valviran ja AVlen keskeiset suunnitelmallisen valvonnan painopisteet
maaritelldan sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnallisessa valvontaohjelmassa tai tietyin
maaraajoin.

Ennakoivaa, suunnitelmallista ja reaktiivista valvontaa

Yksityisia palveluntuottajia koskeva ennakoiva valvonta koostuu rekisterdintimenettelysta,
palvelujen tuottajan ja valvovan viranomaisen valisesta vuorovaikutuksesta, ohjauksesta,
tiedonvalityksest3, tietojen tarkastamisesta ja lausuntojen antamisesta. Palveluyksikdiden tulee
seurata prosessejaan ja palvelujensa laatua, tunnistaa ennalta laatua uhkaavat riskit ja toimia
nopeasti niiden poistamiseksi tai mahdollisten haittojen minimoimiseksi. Yksityiset sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluntuottajat ja palveluyksikot on rekisterdity 1.1.2024 alkaen
valtakunnalliseen Valviran yllapitamaan Soteri-rekisteriin.

Suunnitelmallinen valvonta kohdistetaan riskiperusteisesti sinne, missa hyvinvointialueen
valvonnan ja valvontaviranomaisten asiantuntemuksen mukaan on suurimmat puutteet
palvelujen saatavuudessa, laadussa tai oikea-aikaisuudessa. Valvontahistoria on olennainen osa
riskiperusteisen valvonnan kohdentamista.

Reaktiivinen valvonta kohdennetaan esimerkiksi epakohtailmoituksen tai huolenilmauksen
perusteella. Valvontaviranomainen kdynnistaa valvontoja myos oma-aloitteisesti ja muiden
viranomaisten yhteydenottojen perusteella.

2 Pihlajalinnan organisaatio

Pihlajalinna on kotimainen terveyspalveluyritys, joka tuottaa sosiaali- ja terveyspalveluita koko
Suomessa. Yritys jaetaan yksityisiin terveyspalveluihin ja julkisiin palveluihin.

Yksityiset terveyspalvelut ovat hallinnollisesti yksi kokonaisuus, joka jaetaan viiteen
maantieteelliseen alueeseen: Lansi-Suomi, Pirkanmaa ja Vali-Suomi, Etela-Suomi, It4-Suomi ja
Pohjois-Suomi. Yksityisia terveyspalveluita ovat ladkariasemapalvelut, sairaalapalvelut (ml.
leikkaustoiminta) ja tyoterveyshuolto. Palveluja tuotetaan paikan paalla ja soveltuvin osin
etapalveluna. Asiakkaita ovat vakuutusyhtiot, tyoterveysasiakkaat ja yksityisasiakkaat.

Julkisia sosiaali- ja terveyspalveluja tuotetaan kokonais- ja osaulkoistusopimuksilla
hyvinvointialueille ja yhteisyhtidina hyvinvointialueiden kanssa. Pihlajalinnalla on lisaksi
sosiaalihuollon asumis- ja erityisasumispalveluyksikdita, vastaanottokeskus- ja
lastensuojeluyksikkdtoimintaa seka tydvoimanvuokrausta. Julkisista palveluista vastaa julkisten
palveluiden johtoryhma.

Pihlajalinnan arvot ovat eettisyys, energisyys ja ennakkoluulottomuus. Pihlajalinnan strateginen
tavoite on olla kuluttajan ja ammattilaisen ykkdsvalinta ja tuottaa toimialan sujuvimmat palvelut.
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Pihlajalinnan ladketieteellinen johtaja vastaa omavalvonnasta ja Pihlajalinnan laaketieteellisen
toiminnan sdaddstenmukaisuudesta. Ladketieteellinen johtaminen jakautuu palvelulinjoihin.
Ladketieteellinen johtaja johtaa ladketieteellistd johtoryhmaa, joka vastaa Pihlajalinnan
laaketieteellisista linjauksista.

Ladketieteellinen johtaja
Sari Riihijarvi, sydpatautien erikoislaakari
puh. 0405449361

Johtava laakari, Laakarikeskukset ja diagnostiikka
Sinikka Bots, terveydenhuollon erikoislaakari
puh. 0403584051

Johtava laakari, Sairaalatoiminta
Petteri Kousa, ortopedian ja traumatologian erikoislaakari
puh. 0400163471

Johtava laakari, Tyoterveys
Henni Hyytia-Ilmonen, tyoterveyshuollon erikoislaakari
puh. 0406589570

Kuvantamisen ylilaakari
Tiina Ketonen, radiologian erikoisladkari
puh. 0443700089

2.1 Pihlajalinnan omavalvontaohjelma

Omavalvonta on jokapaivaista toimintaa. Omavalvonnan avulla johdetaan palvelujen laatua ja
kehittamista. Pihlajalinnan terveyspalveluiden omavalvontaohjelma on laadittu Asiakas- ja
potilasturvallisuuskeskuksen hyvinvointialueille tekeman omavalvontaohjelman mallipohjan
mukaan. Pihlajalinnan omavalvontaohjelma koskee Pihlajalinna Terveys Oy:a ja sen tytaryhtioita.
Omavalvontaohjelman hyvaksyy Pihlajalinnan ldaketieteellinen johtaja. Omavalvontaohjelma
tarkistetaan ja tarvittaessa paivitetaan vahintaan kerran vuodessa.

Omavalvontaohjelman avulla varmistetaan, etta Pihlajalinnan terveyspalveluiden asiakkaat ja
potilaat saavat tarpeidensa mukaiset palvelut oikeaan aikaan, yhdenvertaisesti ja
saavutettavasti, laadukkaasti ja turvallisesti. Tama edellyttad hyvaa johtamista, riittavia
henkilostoresursseja, henkildstdn osaamista ja sujuvia prosesseja. Onnistuminen varmistetaan
palvelujen laadun ja turvallisuuden seurannalla seka prosessien jatkuvalla kehittamisella.
Omavalvonnan toteutumista seurataan muun muassa osana laadunhallintajarjestelméan
auditointeja.
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3 Tehtavien lainmukainen hoitaminen

Yksityisten ja jarjestamisvastuun alaisten sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottamisesta
sdadetaan erityisesti terveydenhuoltolaissa, sosiaalihuoltolaissa, laissa sosiaali- ja
terveydenhuollon jarjestamisesta ja laissa sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta.

Asiakkaan ja potilaan asemasta ja oikeuksista saatavat laki potilaan oikeuksista ja asemasta ja
laki sosiaalihuollon asiakkaan oikeuksista ja asemasta.

Palveluntuottajan omavalvonta perustuu 1.1.2024 voimaan astuneeseen lakiin sosiaali- ja
terveydenhuollon valvonnasta, Sosiaali- ja terveysministerion ohjeeseen sosiaali- ja
terveydenhuollon valvontalain soveltamisesta ja Valviran maaraykseen sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluntuottajan palveluyksikkokohtaisen omavalvontasuunnitelman
sisallosta, laatimisesta ja seurannasta.

Noudatamme toiminnassamme voimassa olevaa lainsdaadantoa ja viranomaismaarayksia.

4 Tehtyjen sopimusten noudattaminen

Pihlajalinna tuottaa yksityisia terveyspalveluita yksityis-, tydterveys- ja vakuutusasiakkaille seka
jarjestdmisvastuun alaisia palveluita jarjestdmisvastuussa oleville hyvinvointialueille.

Henkiloasiakkaaseen syntyy sopimussuhde hanen kayttaessaan palveluita. Muissa tilanteissa
palveluista sovitaan palvelusopimuksilla. Hyvinvointialueiden kanssa solmittavia
palvelusopimuksia edeltda paasaantoisesti kilpailutus. Pihlajalinnan osalta palvelusopimuksista
vastaavat valmisteluvaiheessa myynti seka palvelutuotannon aikana palvelun tuottamisesta
vastaava liiketoiminta.

Pihlajalinnan tydsuhteiset ammattilaiset tydoskentelevat tydsopimuksella. Tydsopimusten
yleisista linjoista vastaa HR ja yksittaisen ammattilaisen tydosopimuksen ehdoista hanen
esihenkilonsa Pihlajalinnan kaytantdjen mukaisesti. Ammatinharjoittajien ja palveluyritysten
kanssa solmitaan palveluntuottajasopimus. Palveluntuottajien sopimusten yleisista linjoista
vastaavat laki- ja ladketieteellinen tiimi ja yksittaisen palveluntuottajan kohdalla yksikon
vastuuhenkild.

Pihlajalinna tekee toimittajiensa kanssa hankintasopimukset, joista vastaa Pihlajalinnan
hankinta.

5 Palvelujen saatavuus, jatkuvuus, turvallisuus, laatu ja yhdenvertaisuus

5.1 Palvelujen saatavuus

Pihlajalinnalla on 160 toimipistetta. Taman lisaksi Pihlajalinnan etapalvelut ovat saatavilla ympari
Suomen kaikilla paikkakunnilla.
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Seuraamme palvelukysyntaa ja mitoitamme palvelutarjontaa ja palveluiden resursointia sen
mukaan. Palvelusopimuksella tuotettavissa palveluissa palvelusopimus maarittaa palvelujen
saatavuuden ja vasteajat.

Asiakaspalvelumme palvelee puhelimessa ympari vuorokauden ja chatissa arkisin 8-16.
Verkkoajanvaraus on auki ympari vuorokauden. Pihlajalinnan hallinto tyoskentelee
lahtokohtaisesti arkisin 8-16. Toimipisteet palvelevat asiakkaita aukioloaikojensa mukaisesti.

5.2 Palvelujen jatkuvuus

Yksityisissa terveyspalveluissa potilaalla on mahdollisuus valita hanta hoitava ammattilainen ja
tyoterveyden asiakkuuksissa potilaita hoitava asiakkuuden nimetyt ammattilaiset. Kirjaaminen
yhteiseen potilastietojarjestelméaan tukee hoidon jatkuvuutta ammattilaisen vaihtuessa.

Jarjestamisvastuun alaisten palveluiden jatkuvuuden toteuttaminen ja sen seuranta on maaritelty
hyvinvointialueen kanssa solmitussa palvelusopimuksessa.

Hoitoketjun jatkuvuus parantaa hoidon laatua seka potilaan ja ammattilaisen kokemusta.
Palveluprosessin suunnittelu ja suunnitelman mukainen toteutus varmistavat palvelun
jatkuvuuden. Tiedonkulun jatkuvuutta hyvinvointialueella varmistetaan silla, etta
palvelunkayttajaa koskeva tieto siirtyy katkeamatta eri palveluntarjoajien jarjestelmasta toiseen.

Pihlajalinnan varautumissuunnittelu tahtaa palvelutuotannon jatkumiseen mahdollisimman
normaalisti myos héiriotilanteissa.

5.3 Palvelujen laatu ja turvallisuus
Laadunhallinta

Pihlajalinna kayttaa laadunhallintajarjestelmia johtamisen tukena. Pihlajalinnalle on myonnetty
seuraavat laatusertifikaatit (tilanne 31.5.2024).

ISO 9001:2015 Laadunhallintajarjestelma:

Laakarikeskukset, tyoterveyspalvelut, sairaalatoiminta, vuodeosastot, Ikipihlaja
ymparivuorokautinen asumispalvelu, Uniikki erityisasumispalvelu, johtaminen ja
konsernipalvelut.

ISO 27001 Tietoturvallisuuden hallintajarjestelma:
Pihlajalinna Dextra

ISO 14001 Ymparistoasioiden hallintajarjestelma:
Laakarikeskukset, tyoterveyspalvelut, sairaalatoiminta, johtaminen ja konsernipalvelut.

Omavalvontasuunnitelma

Omavalvontasuunnitelma on palveluntuottajan ja sen henkiloston tyokalu, jonka avulla
kehitetaan ja seurataan palvelujen laatua ja asiakas- ja potilasturvallisuutta palveluyksikdiden
paivittaisessa toiminnassa. Omavalvontasuunnitelmassa kuvataan, miten sosiaali- ja
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terveydenhuollon palvelujen asianmukaisuutta, turvallisuutta ja laatua seurataan.
Omavalvontasuunnitelmassa esitetdan menettelytavat palvelutoiminnassa havaittujen riskien,
vaaratilanteiden ja laadullisten puutteiden ennaltaehkaisemiseksi ja korjaamiseksi seka
terveydenhuollon ammattihenkildiden ammatillisen osaamisen varmistamiseksi.
Omavalvontasuunnitelman sisallosta saddetaan Valviran maarayksessa sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluntuottajan palveluyksikkokohtaisen omavalvontasuunnitelman
sisallosta, laatimisesta ja seurannasta.

Pihlajalinnan ammattilaiset

Pihlajalinnassa tyoskentelee noin 7000 tyontekijaa ja yli 2000 ammatinharjoittajaa.

Uusien ammattihenkildiden ammattipatevyys varmistetaan JulkiTerhikki/JulkiSuosikki-
tietokannasta. Lasten ja idkkaiden henkildiden kanssa tyoskentelevien tydntekijoiden
rikosrekisteriote tarkistetaan tyotehtavan sita edellyttaessa. Vammaisten henkildiden kanssa
tydskentelevien rikosrekisteriote tarkistetaan vammaispalvelulain voimaantulosta lukien, mikali
tyotehtava sita edellyttaa. Palveluntuottajien rikosrekisteriotteiden tarkistamisesta vastaa
rekisterdintiviranomainen. Asiakas- ja potilastydssa seka ruoanvalmistuksessa toimivilta
ammattilaisilta edellytetadn tartuntatautilain mukaista soveltuvuutta tehtavaansa.

Pihlajalinnalaisten hyvinvointia seurataan Pihlajalinnan henkildstokyselylla. Kyselyn avulla
arvioidaan ja seurataan ammattilaisten hyvinvointia ja kehitetdan organisaation toimintatapoja
seka esihenkilotyota. Kevaalla 2024 henkildstokyselyssa pilotoitiin myos yhden kysymyksen
mittaria koetusta potilasturvallisuudesta.

Pihlajalinnan tydntekijat ovat lakisaateisen tyoterveyshuollon seka tydtapaturma- ja
ammattitautivakuutusten piirissa. Paatoimiselle tydsuhteiselle henkildstolle tarjotaan lisdksi
laajat tyoterveyspalvelut, laaja vapaa-ajan tapaturvavakuutus, hyvinvointi-, liikunta- ja
kulttuurietu seka tukea ulkopuolisiin koulutuksiin osallistumiseen. Tyontekijoiden kanssa
kaydaan vuosittain tavoite- ja kehityskeskustelu. Ammatinharjoittajien palautekeskustelu on
otettu kayttoon v. 2024 alussa.

Pihlajalinna edellyttaa tyontekijoiltaan ja palveluntuottajiltaan kaikille pakollisten tietoturva- ja
tietosuoja-, etiikka- ja lajittelukoulutusten suorittamista. Pihlajalinnan sdhkoisessa
oppimisymparistossa on tarjolla laaja valikoima kaikille pihlajalinnalaisille ja esihenkiloille
suunnattuja kursseja. Pihlajalinnassa jarjestetaan saannollisia toimipaikkakoulutuksia ja infoja
esihenkiloille, terveydenhuollon ammattihenkildille ja hallinnon tyontekijoille.

Tydsuojelu perustuu riskienarviointiin pohjautuvaan tyoolojen seurantaan ja tyoterveyshuollon
tyopaikkaselvityksiin seka naista johdettaviin kehittamistoimenpiteisiin. Tydymparistojen riskit
arvioidaan Pihlajalinnan yksikoissa vahintdan kahden vuoden valein ja aina merkittavien
muutosten yhteydessa. Tunnistettujen riskien terveydellistd merkitysta arvioidaan lisaksi
tyoterveyshuollon suorittamissa tyopaikkaselvityksissa, joita tehddan vahintaan viiden vuoden
valein tai merkittavien muutosten yhteydessa.
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Tydsuojelu on osa jokapaivaista tyontekoa ja tyokaytantoja. Jokainen on velvollinen
noudattamaan turvallisuusohjeita, ottamaan huomioon mahdolliset vaaratekijat ja ilmoittamaan
tydymparistdssaan havaitsemistaan puutteista ja tydturvallisuuspoikkeamista HSE lite -
jarjestelmaan. Yksikkoa koskeva turvallisuushavaintoilmoitus selvitetaan yksikossa ja kasitellaan
yhdessa tiimeissa.

Laakehoitosuunnitelma

Pihlajalinnan yhteiset laakehoidon kaytannot kuvataan Pihlajalinnan ladkehoitosuunnitelmassa.
Pihlajalinnan yksikot laativat sen pohjalta oman ladkehoitosuunnitelmansa. Julkisissa
palveluissa pohjana kaytetaan myos hyvinvointialueen lddkehoitosuunnitelmaa.
Laadkehoitosuunnitelmassa kuvataan yksikossa toteutettavan ladkehoidon prosessit ja vastuut,
laakehoitoon liittyvat riskit ja niiden hallinta seka laakehoidon toteuttamisen edellyttaman
osaamisen varmistaminen. Laakehoitosuunnitelma paivitetaan vuosittain ja aina olosuhteiden
muuttuessa. Laakehoitosuunnitelma on oleellinen osa uuden ja tydhdnsa palaavan, ladkehoitoa
toteuttavan tyontekijan perehdytysta.

Kaikki laakehoitoa toteuttavat ammattilaiset tarvitsevat koulutuksensa ja tehtaviensa mukaisen
laakeluvan. Laakelupakaytanndt on kuvattu Pihlajalinnan ladkehoitosuunnitelmassa.

Tietoturvasuunnitelma

Pihlajalinnan tietoturvasuunnitelmassa on kuvattu asiakastietolain ja THL:n maarayksen
mukaiset omavalvonnan kohteelta edellytettavat selvitykset ja vaatimukset. Pihlajalinnan
tietoturvasuunnitelmasta vastaa Pihlajalinnan tietoturvasta vastaava johtaja.

Riskienhallinta

Riskienhallinta on osa toiminnan paivittaista johtamista. Pihlajalinna kayttaa riskienhallinnan
tukena ISO 9001:2015 laadunhallintajarjestelmaa. Riskihallinta voi koskea yksittaista prosessia,
palvelua, yksikk6a, toimintoa, aluetta tai koko organisaatiota. Riskienhallintaan kuuluu riskien
tunnistaminen ja niiden juurisyyanalyysi, riskin todennakoisyyden ja vakavuuden maarittdminen
seka riskienhallintakeinojen méaarittely ja arviointi. Riskien arkisia hallintakeinoja ovat mm.
yhteisesti sovitut toimintatavat, annettujen ohjeiden ja saantdjen noudattaminen, turvallisen
tyoympariston kehittdminen, perehdytys seka laitteiden huolto.

Johdon ja/tai esihenkildon vastuulla on paattaa, mitka riskit ovat hyvaksyttavia ja mita
toimenpiteita vaaditaan riskien poistamiseksi tai pienentdmiseksi ja saamiseksi hyvaksyttavalle
tasolle. Pihlajalinnan riskienhallintaa kuvataan Pihlajalinnan riskienhallintapolitiikassa. Yhtion
hallitus kasittelee Pihlajalinnan riskit kerran vuodessa.

Hyvinvointialueiden sosiaali- ja potilasasiavastaavat

Palveluntuottajien sosiaali- ja potilasasiamiestoiminta siirtyi vuoden 2024 alussa
hyvinvointialueiden vastuulle sosiaali- ja potilasasiavastaavatoiminnaksi. Palveluntuottajalla on
velvollisuus tiedottaa asiakkaita ja potilaita heidan oikeudestaan tehda muistutus sekéa
hyvinvointialueen sosiaali- ja potilasasiavastaavatoiminnasta. Pihlajalinnan verkkosivuilla ja
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toimipisteissa on tiedotettu asiakaspalautteen antamisesta, muistutuksen ja kantelun
tekemisesta, hyvinvointialueiden sosiaali- ja potilasasiavastaavista seka
potilasvahinkoilmoituksista.

5.4 Palvelujen yhdenvertaisuus

Pihlajalinnalla on tasa-arvo- ja yhdenvertaisuussuunnitelmat. Pihlajalinna edistaa tasa-arvoa ja
yhdenvertaisuutta muun muassa seuraavin keinoin:

e Maaritamme etukateen rekrytoitavan tehtavan valintakriteerit

e Edistamme tyoehtojen ja tybolojen yhdenvertaisuutta

e Helpotamme tydn ja perhe-elaman yhteen sovittamista tyojarjestelyihin

e Emme syrjiian, alkuperan, kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen,
poliittisen toiminnan, ammattiyhdistystoiminnan, perhesuhteiden, terveydentilan,
vammaisuuden, seksuaalisen suuntautumisen tai muun henkiléon liittyvan syyn
perusteella.

Pihlajalinna teki ammattilaisilleen kevaalla 2024 monimuotoisuutta, yhdenvertaisuutta ja
osallisuutta kartoittavan kyselyn (DEI). Yli 80 % vastaajista koki, etta kaikilla sukupuolilla on
tasavertaiset mahdollisuudet. Vastaajat kokivat paasaantoisesti, ettd yhdenvertaisuus toteutuu
organisaatiossamme hyvin niin rekrytoinneissa, palkkauksessa, sosiaalisessa
kanssakaymisessa, johtamisessa kuin uralla etenemisessa. Yli 70 % vastaajista koki, etta tyo
joustaa elamantilanteen vaatiessa.

6 Havaittujen puutteiden korjaaminen
Poikkeama

Poikkeama on tilanne, jossa toiminta poikkeaa sovitusta kadytannosta tai lainsadadanndsta.
Poikkeama voi johtua tekemisesta, tekematta jattamisesta tai suojausten pettamisesta.
Tunnistamalla poikkeamat voimme korjata, kehittda, seurata ja arvioida toimintaamme.
Pihlajalinna kannustaa ammattilaisiaan ilmoittamaan havaituista poikkeamista. Niista
oppiminen on keskeinen osa jatkuvan parantamisen toimintamallia.

Asiakkaan palaute
Keraamme asiakaspalautetta seuraavin keinoin:

e Verkkosivujen asiakaspalautekanava asiakkaille ja laheisille

o Tekstiviestikyselyt palvelutapahtuman jalkeen (suositteluhalukkuus NPS ja joissain
palveluissa myds parjaamisen tunnetta mittaava PEI)

e Palvelukohtaiset asiakaspalautekyselyt

Myds potilaiden tekemat muistutukset, viranomaiskantelut ja potilasvahinkoilmoitukset ovat
asiakkaiden antamaa palautetta toiminnasta.
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Pihlajalinnan asiakaskokemustiimi vastaa asiakaspalautekanavasta ja tekstiviestikyselyista.
Palvelukohtaisista asiakaspalautekyselyista vastaa kyseinen palvelu. Potilaiden tekemien
muistutusten, kanteluiden ja potilasvahinkoilmoitusten kasittelysta vastaa ladketieteellinen tiimi
ja niihin vastaamisesta palvelua antaneen yksikdn terveydenhuollon palveluista vastaava johtaja.

Ammattilaisen palaute
Kerdaamme ammattilaistemme palautetta seuraavin keinoin:

e Aloitteet

e Epakohta- ja vaaratapahtuma- eli poikkeamailmoitus (sis. sateilyturvapoikkeaman)
e Tietoturvapoikkeama (sis. tietosuojan)

e HSE lite —turvallisuushavainto

e Whistleblow - anonyymi ilmoituskanava

e Toimittajareklamaatio

Ammattilaisten antamien palautteiden kasittely on keskitetty ja ne valitetaan vastuuhenkiloille
korjaavia toimenpiteita varten.

Toiminnan kehittdmisessa huomioidaan asiakkaiden ja ammattilaisten antaman palautteen
lisaksi myds sisaisten ja ulkoisten auditointien loydokset seka valvontaviranomaisten antama
ohjaus ja paatokset.

Epakohtien korjaaminen

Henkilo, jonka vastuualueella poikkeama havaitaan, vastaa poikkeaman syyn, sen seurausten ja
niiden vahentamisen seka poikkeaman toistumisen ehkaisemisen selvittdmisesta. Selvitys
voidaan esimerkiksi tydryhmana tai yksikkdkokouksessa. Vastuuhenkild sopii aikataulusta ja
korjaavista toimenpiteista seka varaa niihin tarvittavan resurssin. Korjaavista ja ehkaisevista
toimenpiteista tiedotetaan jokaista, jota muutos koskee.

Ilmoitusvelvollisuus

Palveluntuottajan henkildstolla on velvollisuus ilmoittaa havaitsemistaan epakohta- ja
vaaratapahtumista. Palveluntuottajalla on velvollisuus ilmoittaa hyvinvointialueelle ja
valvontaviranomaiselle omassa tai alihankkijan toiminnassa ilmenneet asiakas- ja
potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantaneet epdkohdat. Mikali omavalvonnalliset keinot eivat
riitd mahdollisen asiakas- ja potilasturvallisuutta vakavasti vaarantavan tapahtuman, vahingon
tai vaaratilanteen tai muun vakavan puutteen korjaamiseksi, tulee myos ilmoittaa
hyvinvointialueelle.

7 Seurantaan perustuvien havaintojen ja niiden perusteella tehtavien
toimenpiteiden julkaiseminen

Omavalvontaohjelma ja sen seurantaraportti julkaistaan Pihlajalinnan verkkosivuilla.
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