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1 JOHDANTO

Toiminnallinen yhdenvertaisuussuunnitelma perustuu yhdenvertaisuuslakiin
(1325/2014), joka velvoittaa viranomaisen arvioimaan ja edistamaan
yhdenvertaisuutta. Viranomaisena PSHVAIla on velvollisuus taata jokaiselle
asiakkaalle yhdenvertainen ja tasa-arvoinen palvelu ja kohtelu. Yhdenvertaisuuden
periaate sisaltyy myos hallintolakiin, ja on sita kautta lahtokohtana kaikissa
hallinnollisissa paatoksissa seka viranomaisratkaisuissa.

Pohjois-Savon hyvinvointialueen (PSHVA) toiminnallisen tasa-arvo- ja
yhdenvertaisuussuunnitelman avulla tunnistetaan, yllapidetaan ja kehitetaan
asiakkaiden tasa-arvoista ja yhdenvertaista palvelua ja kohtelua.
Yhdenvertaisuussuunnitelmassa kuvataan, miten PSHVAIla edistetdan asiakkaiden
yhdenvertaisuutta, ehkaistaan ja puututaan syrjintaan ja lisataan
asiakasosallisuutta. PSHVAN toiminnan lahtokohtana on, etta erilaiset
asiakasryhmat voivat kayttaa palveluja yhdenvertaisesti ja etta yhdenvertaisuus
toteutuu kaikkien toimialueiden toiminnassa. Tavoitteena on my0s syventaa
henkiloston tietoisuutta yhdenvertaisuuden ja syrjimattomyyden periaatteesta
toiminnan eri osa-alueilla seka vahvistaa asiakkaiden ja potilaiden osallisuutta
palveluissa.

PSHVA arvioi yhdenvertaisuuden toteutumista toiminnassaan ja toimii asian
edistamiseksi suunnitelmallisesti ja tavoitteellisesti. Toiminnallisessa
yhdenvertaisuussuunnitelmassa maaritellaan yhdenvertaisuustyon
kehittamiskohteet ja -toimenpiteet, seuranta/arviointi ja vastuutahot.

Toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitelman laatimisesta on vastannut
palvelualueiden edustajista koostuva tyéryhma. Suunnitelman laatimisesta
tiedotettiin kevaalla 2025 hyvinvointialueen sisaisessa intranetissa, ulkoisilla
verkkosivuilla seka sosiaalisessa mediassa. Syksylla 2025 toteutettiin asiakas-,
asiakasryhma- ja henkilostokyselyt. Vaikuttamistoimielimille ja jarjestoille on lisaksi
esitelty suunnitelman etenemista eri yhteyksissa ja suunnitelmaa on ollut
mahdollista kommentoida.
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2 SUUNNITELMAN LAATIMISTA OHJAAVA LAINSAADANTO

Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014): Viranomaisen on arvioitava, miten sen toiminta
vaikuttaa eri vaestoryhmiin ja miten yhdenvertaisuus muutoin toteutuu sen
toiminnassa, ja ryhdyttava tarvittaviin toimenpiteisiin yhdenvertaisuuden
toteutumisen edistamiseksi. Edistamistoimenpiteiden on oltava toimintaymparisto,
voimavarat ja muut olosuhteet huomioon ottaen tehokkaita, tarkoituksenmukaisia ja
oikeasuhtaisia. Viranomaisella on oltava suunnitelma tarvittavista toimenpiteista
yhdenvertaisuuden edistamiseksi.

Laki naisten ja miesten viélisesta tasa-arvosta (609/1986 ): Lain tarkoituksena on
estaa sukupuoleen perustuva syrjinta ja edistaa naisten ja miesten valista tasa-
arvoa seka estaa sukupuoli-identiteettiin tai sukupuolen ilmaisuun perustuva
syrjinta.

Suomen perustuslaki (731/1999 ): Yhdenvertaisuus on perustuslaissa maaratty
perusoikeus. Ketaan saa syrjia tai asettaa eri asemaan ian, alkuperan,
kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen, poliittisen toiminnan,
perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, sukupuolen, seksuaalisen
suuntautumisen tai muun henkildon liittyvan syyn perusteella. Yhdenvertaisuuslaki,
rikoslaki ja tasa-arvolaki tarkentavat syrjinnan kieltoa eri elamanaluilla.

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) ja Laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000 ): Lakien mukaan asiakkaalla on
oikeus saada asianmukaista ja laadultaan hyvaa palvelua ja hyvaa kohtelua, eika
hanen ihmisarvoansa, vakaumusta tai yksityisyytta saa loukata. Lisaksi palvelua
toteutettaessa tulee huomioida asiakkaan mielipide, etu, yksilolliset tarpeet, aidinkieli
ja kulttuuritausta.

3 KESKEISET KASITTEET

Yhdenvertaisuus

Yhdenvertaisuus tarkoittaa sita, etta kaikki inmiset ovat samanarvoisia riippumatta
heidan sukupuolestaan, iastaan, alkuperastaan, kielestaan, uskonnostaan,
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vakaumuksestaan, mielipiteestaan, terveydentilastaan, vammaisuudestaan tai
vammaisuudestaan tai muusta henkiloon liittyvasta syysta.

Muodollinen ja tosiasiallinen yhdenvertaisuus

Muodollisella yhdenvertaisuudella tarkoitetaan sita, ettd samanlaisessa
tapauksessa inmisia kohdellaan samalla tavoin. Tama ei kuitenkaan takaa
yhdenvertaisuuden toteutumista, silla se jattaa huomioimatta lahtokohtaiset erot
kuten esimerkiksi terveydentilan, sukupuolen, ian ja kielen.

Tosiasiallisen yhdenvertaisuus huomioi ihmisten erilaiset lahtokohdat ja
mahdollisuudet. Tosiasiallinen yhdenvertaisuus voi edellyttda poikkeamista
samanlaisen kohtelun periaatteesta, jotta yhdenvertaisuus toteutuu kaikille
lahtokohdista riippumatta. Tosiasiallista yhdenvertaisuutta edistetaan esimerkiksi
positiivisella erityiskohtelulla tai kohtuullisten mukautusten keinoin esimerkiksi
tarpeellisilla apuvalineilla tai mukauttamalla palvelun sisaltoa.

Syrjinta

Valitdn eli suora syrjinta tarkoittaa sita, etta inmista kohdellaan huonommin kuin
toista alkuperan, ian, vammaisuuden tai muun henkiloon liittyvan seikan perusteella
samanlaisessa tilanteessa. Syrjintda on myos hairinta, kasky tai ohje syrjia.
Hairinnalla tarkoitetaan henkildn tai ihmisryhman arvon ja koskemattomuuden
tarkoituksellista tai tosiasiallista loukkaamista siten, ettd luodaan uhkaava,
vihamielinen, halventava, ndyryyttava tai hyokkaava ilmapiiri.

Valillinen eli epasuora syrjinta tarkoittaa sita, ettd ndennaisesti yhdenvertainen
saannds, peruste tai kaytantd saattaa jonkun tosiasiallisesti epaedullisempaan
asemaan, esim. ainoa palvelukanava on verkkopalvelu, portaat estavat tilaan
paasemisen pyoratuolilla.

Organisaation rakenteissa saattaa lisaksi esiintya esimerkiksi sopimuksissa ja
palveluissa piilevaa syrjintaa, joka asettaa jonkin vaestoryhman muita heikompaan
asemaan.
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Positiivinen erityiskohtelu

Positiivisella erityiskohtelulla tarkoitetaan tietyn syrjinnalle alttiin ryhman
(esimerkiksi vammaiset, vanhukset, lapset, etniset vahemmistot) asemaa ja
olosuhteita parantavia erityistoimenpiteita, jotka tahtaavat tosiasiallisen
yhdenvertaisuuden turvaamiseen. Positiivinen erityiskohtelu on sallittua silloin, kun
menettelyn tarkoituksena on tosiasiallisen yhdenvertaisuuden edistaminen tai
syrjinnasta johtuvien haittojen ehkaiseminen tai poistaminen ja menettely on
oikeasuhtaista.

Kohtuullinen mukautus

Viranomaisen on tarvittaessa tehtava kohtuullisia mukautuksia vammaisen henkilon
yhdenvertaisen kohtelun toteuttamiseksi ja palvelujen kayttamiseksi. Mukautukset
koskevat yksittaisia tilanteita ja lahtokohtana on vammaisen tarpeet. Kohtuullisuutta
arvioidaan tapauskohtaisesti. Kohtuullinen mukautus voi tarkoittaa esimerkiksi
tarpeellisia apuvalineita.

Kohtuulliset mukautukset ovat eri asia kuin esteettomyystoimenpiteet, jotka ovat
yleisia ja ennakollisia ja niista saadetaan erikseen muun muassa
rakennuslainsaadannossa.

Tasa-arvo

Tasa-arvolla viitataan syrjinnan kieltoon sukupuolen, sukupuoli-identiteetin tai
sukupuolen ilmaisun perusteella. Sukupuoli-identiteetilla tarkoitetaan henkilon
kokemusta omasta sukupuolestaan. Sukupuolen ilmaisulla tarkoitetaan sukupuolen
tuomista esiin pukeutumisella, kaytdksella tai muulla vastaavalla tavalla.

Esteettomyys ja saavutettavuus

Esteettomyydella viitataan usein rakennetun ympariston toimivuuteen ja
turvallisuuteen erilaisten kayttajien tarpeet huomioiden. Siina huomioidaan esim.
likkumiseen, nakemiseen, kuulemiseen, ymmartamiseen ja kommunikaatioon
liittyvat asiat.

Saavutettavuudella viitataan aineettomaan ymparistoon, esim. verkkosivut,
viestinta, palvelut ja asenteet. Saavutettavassa ymparistossa kayttaja voi valita eri
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tapoja kommunikoida, saada tietoa ja palveluja, palveluja on tarjolla tarpeisiin
nahden riittavasti ja asenteet ihmisten moninaisuutta kohtaan ovat myonteisia.

Saavutettavuuteen liittyy myos palvelujen saatavuus. Saatavuus edellyttaa riittavaa
palvelujen tarjontaa, jotta vaestolla on mahdollisuus hakeutua palveluihin niita
tarvitessaan.

Asiakasosallisuus

Asiakasosallisuudella tarkoitetaan palvelujen kayttajien mahdollisuutta osallistua ja
vaikuttaa omaan tai Iaheisen palveluun seka laajemmin palvelujen suunnitteluun,
kehittamiseen, toteuttamiseen ja arviointiin. Asiakasosallisuudessa korostuu
asiakkaan kokemus osallisuudesta.

4 YHDENVERTAISUUS JA TASA-ARVO POHJOIS-SAVON HYVINVOINTIALUEEN
STRATEGIASSA JA SUUNNITELMISSA

Pohjois-Savon hyvinvointialueen paivitetyn strategian mukaan missiona on
vahvistaa yhdessa asukkaidemme hyvinvointia ja turvallisuutta.

Strategia perustuu seuraaville arvoille:
e |hminen. Tarkein.

e Vastuullisesti. Totta kai.

e Yhteistyolla. Aina.

Ihmiset tulevat aina ensin on yksi strategisista painopisteista. Tavoitteena on
parantaa palveluiden saatavuutta ja asiakaslahtoisyytta seka vahvistaa
ennaltaehkaisevia palveluita ja peruspalveluita. Toimintaa kehitetaan teknologian
mahdollisuuksia hyddyntaen. Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen on
hyvinvointialueen toiminnan perusta.

Ty0 on asiakaslahtoista, laadukasta ja oikea-aikaista. Erilaiset palvelut
yhteensovitetaan vastaamaan asukkaiden tarpeita ja hoidon jatkuvuutta
parannetaan. Usein tarvittavat, kattavat ja tasalaatuiset terveyden- ja
sosiaalihuollon seka pelastustoimen palvelut tuotetaan lahella asukkaita koko
Pohjois-Savon alueella.

Strategian toteuttamiseksi on laadittu toimeenpanosuunnitelma 2026—2028.

Strategia ja suunnitelmat - Pohjois-Savo
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Pohjois-Savon hyvinvointialueen hyvinvointisuunnitelma 2025-2029 sisaltaa
osallisuuden vahvistamisen. Osallisuustavoitteita ovat:

¢ kaikilla on mahdollisuus vaikuttaa (vaikuttamisen kanavat) ja osallistumisen
vaikuttavuus lisaantyy,

e yhteis66n kuulumisen tunne lisaantyy seka
o ketaan ei syrjita.

Toimenpiteita ovat mm. monikanavainen ja selkea viestinta, verkkosivujen
kayttajaystavallisyys, selkokielen ja vaihtoehtoisten kommunikaatiomenetelmien
kaytto, vaikuttamiskanavien monipuolinen hydédyntaminen, asiakkaan
osallistaminen oman palveluun, etsiva tyo seka toiminnallisen tasa-arvo- ja
yhdenvertaisuussuunnitelman toimeenpano. Hyvinvointisuunnitelma 2025-2029

Pohjois-Savon hyvinvointialueen omavalvontaohjelma on strateginen asiakirja,
jonka avulla varmistetaan erityisesti palvelujen saatavuus, jatkuvuus, turvallisuus ja
laatu seka asiakkaiden yhdenvertaisuus seka maaritellaan, miten edella mainittujen
velvoitteiden noudattaminen kokonaisuutena jarjestetaan ja toteutetaan.

Omavalvontaohjelmassa todetaan, miten sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen ja
pelastustoimen toteutumista, turvallisuutta ja laatua seka yhdenvertaisuutta
seurataan ja miten havaitut puutteellisuudet korjataan. Omavalvonta - Pohjois-Savo

Yhdenvertaisuus on huomioitu myds lasten ja nuorten hyvinvointisuunnitelmassa,
suunnitelmassa ikadantyneen vaeston tukemiseksi, alueellisessa
opiskeluhuoltosuunnitelmassa seka rakenteellisen sosiaalityon
toteutussuunnitelmassa. Strategia ja suunnitelmat - Pohjois-Savo

Lisaksi valmisteilla on hyvinvointialueen vammaispoliittinen ohjelma. Henkilostolle
on laadittu erillinen tasa-arvo- ja yhdenvertaisuussuunnitelma.

5 NYKYTILAN ARVIOINTI JA TUNNISTETUT KEHITTAMISKOHTEET

Pohjois-Savon hyvinvointialueella toteutettiin yhdenvertaisuuden toteutumiseen
liittyvat kyselyt henkilostolle, sidosryhmille ja asiakkaille 26.9.-17.10.2025 valisena
aikana. Vastauksia saatiin henkilostolta 66 kpl, sidosryhmilta 19 kpl ja asiakkailta 91
kpl. Jarjestaille tarjottiin mahdollisuutta kasitellda yhdenvertaisuuden toteutumista
tyopajoissa pohjoisella, keskisella ja etelaisella alueella, mutta tydpajat peruttiin
vahaisen ilmoittautujamaaran takia. Sen sijaan jarjestoja pyydettiin kommentoimaan
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suunnitelmaa huhti-toukokuussa 2026 jarjestoneuvoston kautta. Suunnitelmaa on
kasitelty hyvinvointialueen vammaisneuvostossa, ikaihmisten neuvostossa ja
nuorisovaltuustossa, osallisuustydryhmassa, Pohjois-Savon osallisuusverkostossa
ja jarjestojen sote-aamukahvilla. Lisaksi vaikuttamistoimielinten jasenet
keskustelivat suunnitelmasta Howspace-alustalla.

Nykytilan arvioinnissa on lisaksi hyddynnetty hyvinvointialueen omavalvonnan
seurantaraportteja, sosiaalista raportointia, kokemuksellista hyvinvointikyselya seka
valtakunnallista tilastotietoa.

Nykytilan arvioinnin perusteella voidaan todeta, ettd yhdenvertaisuuden
toteutumisessa on runsaasti kehitettavaa. Seka sidosryhmat etta henkildsto
arvioivat, etta palvelut eivat toteudu kaikille asiakasryhmille tasapuolisesti, ja
palveluissa koetaan my0s syrjintaa. Palveluissa esiintyy yleisimman ikaan,
terveydentilaan, vammaisuuteen, kieleen ja mielipiteeseen liittyvaa syrjinnan
kokemusta. Lisaksi kokemuksellisen hyvinvointikyselyn mukaan Pohjois-Savon
asukkaiden yleiset syrjintakokemukset ikaan, terveydentilaan ja mielipiteisiin liittyen
ovat selvasti lisaantyneet.

Tiedon saatavuus ja viestintd nousevat vahvasti esille yhdenvertaisuuden
toteutumisen esteena. Tarvetta on lisata tiedottamisen avoimuutta ja selkeytta,
helposti saatavilla olevaa tietoa palveluista seka tiedon ymmarrettavyytta ja
selkeytta. Monikanavainen ja kohdennettu viestinta eri ryhmille on tarkeaa, koska
viestinta ei muuten tavoita kaikkia asiakasryhmia tasapuolisesti. Keskeista tietoa
tarvitaan myos eri Kielilla. Lisaksi tulkkauspalvelujen kaytossa koetaan puutteita.
Tulkin tilaaminen ei ole aina toteutunut, asiakas on joutunut asioimaan ilman tulkkia
ja ohjeistuksessa on ollut puutteita.

Digipalvelujen kayttovaikeuksia esiintyy erityisesti ikdantyneilla, mutta myos muilla
erityisryhmilla. Tarvitaan eri ryhmille suunnattua digitukea ja selkeita kayttdohjeita
seka kayttajalahtoista palvelujen suunnittelua, joka vahvistaa saavutettavuutta.
Digipainotteisuus sulkee osan asiakkaista ulkopuolelle ja siksi tarvitaan myds
vaihtoehtoisia asiointikanavia.

Palvelujen alueellisen saatavuuden koetaan heikentyneen palvelujen keskittyessa.
Hoitoon paasyssa on vaikeuksia. Erityisen haavoittuvia ovat ikdantyneet,
maaseudulla asuvat ja paljon palveluja tarvitsevat. Lahipalvelujen tarjoaminen,
likkuvien palvelujen ja etapalvelujen kehittaminen asiakkaiden tarpeita vastaaviksi
koetaan tarkeaksi. Palvelujen laadussa esiintyy myos alueellisia eroja ja lisaksi
palvelut koetaan pirstaleisiksi (esim. paihde- ja mielenterveyspalvelut).

Tilojen esteettomyydessa liikkumisesteet huomioidaan kohtalaisesti, mutta
aistirajoitteet huomioidaan heikosti (n&kd, kuulo, hahmottaminen). Puutteita iimenee
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opasteissa, tilojen selkeydessa ja apuvalineilla likkumisessa. Asiakkaiden toiveena
on tilojen esteettomyyden systemaattinen arviointi ja kehittaminen.

Asiakkaat kokevat vahattelya, epaasiallista kohtelua ja ennakkoluuloja (ikdantyneet
ja nuoret, vammaiset, seksuaali- ja sukupuolivahemmistot, paihde- ja
mielenterveysasiakkaat). Henkil6ston osaamista ja tietoa tulisi vahvistaa
asiakasryhmien erityistarpeiden tunnistamisessa, moninaisuuden huomioimisessa
seka syrjinnan tunnistamisessa ja ehkaisemisessa.

Asiakasryhmittain tarkasteltuna ikaantyneilla keskeiset ongelmat liittyvat
digipalvelujen kayttdvaikeuksiin, pitkiin valimatkoihin ja likkumisen vaikeuksiin,
palvelujen keskittymiseen kaupunkialueille sekd aukioloaikojen sopimattomuuteen.
Erityisen haavoittuvassa asemassa ovat harvaan asutuilla alueilla asuvat
ikaantyneet.

Nuorten keskeiset ongelmat liittyvat mielenterveyspalveluissa koettuun vahattelyyn
ja avun saamisen viivastymiseen, palveluihin paasyn vaikeuksiin ja heikkoon
nuorille kohdennettuun tiedottamiseen.

Vammaisten ja toimintarajoitteisten kohdalla vaikeuksia aiheuttavat esteettomyyden
puutteet (erityisesti nakd-, kuulo- ja hahmottamisvaikeudet), tulkkipalvelujen
riittdmaton kayttd, puutteet tilojen suunnittelussa ja opasteissa seka kokemukset
vahattelysta ja epaasiallisesta kohtelusta.

Mielenterveys- ja paihdeasiakkaat kokevat, etta heidan yksildllisia tarpeitaan ei
kuunnella. Paihdeasiakkaat kokevat, etta heidan on muita vaikeampi saada esim.
mielenterveyspalveluja, kun kaikki asiat liitetaan paihteiden kayttoon. Lisaksi
mielenterveys- ja paihdepalvelujen alueellisessa saatavuudessa on suurta
vaihtelua, esim. paihdekuntoutuksessa ja avopalveluissa.

Pitkaaikaissairaat ja heikossa terveydentilassa olevat kokevat terveydentilaan
liittyvaa syrjintaa tai eriarvoista kohtelua. Ongelmat ilmenevat hoitoon paasyn
ongelmina ja palvelujen pirstaleisuutena.

Kielivahemmistoon kuuluvilla vaikeuksia esiintyy keskeisen tiedon saamisessa
omalla kielella, tulkkauspalvelujen riittamattomassa kaytdssa ja vaikeuksina
ymmartaa palveluihin liittyvaa tietoa. Muut vahemmistéryhmat (esim. seksuaali- ja
sukupuolivahemmist6t) kokevat ennakkoluuloja ja asenteellisuutta, joka ilmenee
kokemuksena epaasiallisesta kohtaamisesta.

Maaseudulla asuvien palvelut etdantyvat ja keskittyvat, asiointimatkat pitenevat ja
palvelujen saavutettavuus heikentyy erityisesti ilman omaa kuljetusta.
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Nykytilan arvioinnista nousevat keskeiset kehittamiskohteet ovat:
o Erilaiset asiakasryhmat huomioiva tiedottaminen ja viestinta
e Digipalvelujen saavutettavuus
e Palvelujen alueellinen saatavuus
o Tilojen esteettomyys erilaiset kayttajaryhmat huomioiden
o Erilaisten asiakkaiden kohtaaminen

¢ Kielellisten oikeuksien ja saavutettavan kommunikoinnin varmistaminen
asiakas- ja potilastyossa

6 TAVOITTEET, TOIMENPITEET JA SEURANTA/ARVIOINTI

Seuraavassa kuvataan kehittamiskohteittain Pohjois-Savon hyvinvointialueen
toimintaa ja sita ohjaavia periaatteita. Tavoitteisiin liittyvat toimenpiteet, vastuutahot
ja seuranta/arviointi on koottu taulukoihin.

Kehittamiskohde:

Erilaiset asiakasryhmat huomioiva tiedottaminen ja viestinta

Pohjois-Savon hyvinvointialueella viestinnasta vastaa viestinta- ja
markkinointiyksikko. Lisaksi jokainen esihenkild
asiantuntija/ammattilainen/tydntekija on myos viestija, mika tarkoittaa sita, etta
tuomme esille ja viestimme niista omaan tydohomme liittyvista asioista, jotka
vaikuttavat asiakkaiden oikeuksiin.

Hyvinvointialueemme viestinta tukee kaikkien yhteista tehtavaa: asukkaiden
hyvinvointia, terveytta ja arjen sujuvuutta. Viestinnan yksi strateginen tavoite on,
etta kaikki asukkaat ldytavat tarvitsemansa palvelun aarelle.

Viestinnassa kaytetaan asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kielta.

Viestinnan painopiste on digitaalisissa kanavissa, joissa tavoitteena on helposti
ymmarrettavat ja saavutettavat sisallot. Viestinta on monikanavaista ja siina
hyddynnetaan ensisijaisesti verkkoviestintaa, sosiaalisen median kanavia
(Facebook, Instagram, Viestipalvelu X, Linkedin) ja mediaviestintaa.

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (digipalvelulaki) maaraa, etta mm.
julkisen sektorin verkkosivujen, intran ja mobiilipalvelujen tulee olla saavutettavia.
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Saavutettavuus tarkoittaa sita, ettd mahdollisimman moni ihminen voi kayttaa
verkkopalveluja mahdollisimman helposti. Saavutettavuus on ihmisten erilaisuuden
ja moninaisuuden huomiointia verkkopalvelujen suunnittelussa ja toteutuksessa.
Erityisen tarkeda hyva saavutettavuus on henkildille, joilla on jokin vamma tai
toimintarajoite.

Pohjois-Savon hyvinvointialue pyrkii takaamaan verkkosivustojensa
saavutettavuuden Euroopan unionin saavutettavuusdirektiivin mukaisesti. Pohjois-
Savon hyvinvointialueen tavoitteena on taata teknisesti saavutettavat, sisalldllisesti
ymmarrettavat ja kayttoliittymaltaan selkeat ja helppokayttdiset verkkosivut
kaikenlaisille kayttajille.

Verkkosivuilla on saavutettavuusseloste. Verkkosivuilla on parhaillaan kaynnissa
kehittamisprojekti, jonka aikana korjataan olemassa olevia haasteita
saavutettavuudessa. Tallaisia haasteita ovat esimerkiksi kuvien alt-tekstien
osittainen puuttuminen ja tekstilinkkien varityksen korjaaminen. Lisaksi Palvelut-
osion palvelukuvausten otsikointitasojen merkinnat ovat puutteellisia. Osa sivuille
linkitetyista pdf-tiedostoista ei tayta saavutettavuusvaatimuksia. Marraskuussa 2025
verkkosivuille saatiin asukkaiden avuksi tekoalyavustaja. Se on saanut paljon
myonteista palautetta ja auttanut ihmisia I6ytamaan oikean tiedon.

Vammaispalvelujen verkkosivuja on selkomukautettu ja paivitetty uudistuneen
lainsaadannon mukaiseksi vuoden 2025 aikana.

Viestinnassa huomioidaan myds monikielinen viestinta. Tavoitteena on, etta
keskeinen palveluihin liittyva tieto on saavutettavissa alueen vaeston yleisimmilla
asiointikielilla ja ymmarrettavassa muodossa, joka tarkoittaa esimerkiksi
selkokielen, tulkkaus- ja kdanndspalvelujen seka visuaalisten ja monikanavaisten
viestintatapojen hyddyntamista seka verkostoyhteistyota viestinnan kehittamiseksi.

Verkkosivuilla on erillinen Asiakaspalaute- sivusto, jossa asiakkaiden on
mahdollista antaa palautetta. Palveluiden toiminnasta annetut palautteet kasitellaan
toimintayksikoissa. Verkkosivuihin liittyva palaute huomioidaan viestinta- ja
markkinointiyksikdossa verkkosivujen kehittamisessa.

Verkkosivujen kokonaisuudistus toteutetaan vuoden 2026 aikana eri
asiakasryhmien ja hyvinvointialueen ammattilaisten yhteistydssa. Uudistuksen
tavoitteena on asiakaslahtoiset ja selkeat sivut. Uusille verkkosivuille tulee
tekoalyavusteiset kaannokset, jotka parantavat sivujen kaytettavyytta vieraskielisen
vaeston osalta huomattavasti. Kaikki verkkosivujen sisallot tulevat olemaan
kaytettavissa myos englanniksi ja keskeiset verkkosivujen sisallét myds arabiaksi,
venajaksi, ukrainaksi ja ruotsiksi.
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Tavoitteet:

Tiedon loytyminen on helppoa, kaytetty kieli on selkeaa ja ymmarrettavaa,
verkkosivut ovat saavutettavat, asiakasviestintaa toteutetaan kohderyhman

tarpeet huomioiden

Toimenpide:

Vastuutaho:

Seuranta/arviointi:

Verkkosivujen uudistaminen
asiakaslahtoisesti. Karkena
verkkopalvelujen
saavutettavuusvaatimukset:
Suunnittele kaikille -periaatteen
toteuttaminen

Viestinta- ja
markkinointiyksikko

Verkkosivujen sisalldissa
kaytettava kieli on selkeaa
yleiskielta, joka on
helppolukuista, yksiselitteista ja
lukijalahtoista.

Viestinta- ja
markkinointiyksikko

Keskeisten viestintasisaltojen
selkomukauttaminen

Ikaantyneiden
palvelut

Perhe- ja
vammaispalvelut

Erityispalvelut

Monikanavainen viestinta
(verkkosivut, some, paperi,
asukastilaisuudet, infot)
huomioiden palvelun erilaiset
kayttajaryhmat

Kaikki palvelut

Viestinta

Keskeisista tiedoista viestiminen
eri kielilla

Palvelujen tiedot:
palvelusta vastaava

Verkkosivut:
viestinta

Kayttajien osallistaminen

asiakasraadit,
kokemusasiantuntijat)

viestinnan kehittamisessa (esim.

Ikaantyneiden
palvelut

Erityispalvelut

Tiedottamiseen ja
viestintaan liittyva
asiakaspalaute

Verkkosivujen
saavutettavuusseloste

Verkkosivujen
kaytettavyystestaukset

Asiakas-, sidosryhma-
ja henkilostokyselyt
(valtuustokausittain)
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Palvelun yhteystiedot helposti Kaikki palvelut
|Ooydettavissa ja ajan tasalla

Kehittamiskohde:

Digipalvelujen saavutettavuus

Digitalisaatio ja uudet teknologiat- yksikossa toimiva digitiimi kehittaa
Pohjois-Savon hyvinvointialueen digipalveluja asukkaille seka digitaalisia ratkaisuja
ammattilaisten tyon tueksi. Digitiimi vastaa OmaSavo digiasioinnin kokonaisuuden
kehittamisesta ja yllapidosta. OmaSavon digiasioinnin palveluiden toteutuksessa
huomioidaan saavutettavuus, jotta palvelut ovat mahdollisimman monen kayttajan
saavutettavissa ja kaytettavissa yhdenvertaisesti. Digitaalisten palveluiden
kehittdmisessa noudatetaan kansallista lainsaadantoa (laki digitaalisten palvelujen
tarjoamisesta 306/2019).

Saavutettavuutta edistetaan palveluiden kayttajalahtoisella suunnittelulla ja
kehittamisella seka selkeilla kayttéohjeilla. Pohjois-Savon hyvinvointialueella
kaytossa oleville digipalveluille on laadittu palvelukohtaiset
saavutettavuusselosteet, joissa kuvataan kyseisen palvelun saavutettavuuden
toteutumista ja kehittamistarpeita.

Saavutettavuutta huomioidaan muun muassa seuraavilla tavoilla:
o Palvelujen sisallot esitetaan selkeasti ja ymmarrettavasti

e Palvelu toimii eri paatelaitteilla ja selainymparistoissa

¢ Navigointi on loogista ja yhtenaista

o Varien kontrasti ja tekstin luettavuus on huomioitu

Asiakkaille tarjotaan vaihtoehtoisia asiointikanavia tilanteissa, joissa digitaalinen
asiointi ei ole mahdollista tai tarkoituksenmukaista. Nain varmistetaan palvelujen
saavutettavuus myads niille henkilGille, joilla ei ole tarvittavia digivalmiuksia tai
valineita.

Saavutettavuutta seurataan ja kehitetaan jatkuvasti osana palveluiden
laadunhallintaa. Havaittuihin puutteisiin pyritaan reagoimaan viivytyksetta, ja
kayttajilta saatu palaute hydédynnetaan palveluiden kehittamisessa.
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Tavoitteet:

Digitaaliset palvelut ovat saavutettavia ja helppokayttoisia, niiden kayttoon on

saatavilla selkeat ohjeet ja kayton opastusta

Toimenpide:

Vastuutaho:

Seuranta/arviointi:

Digipalvelujen
saavutettavuuskartoitus

ICMT-palvelut ja
kehittaminen

Saavutettavien ohjevideoiden
tuottaminen (viittomakieli,
tekstitys, tekstitys eri kielilla)

kts. Ohjeet ja digituki -
Pohjois-Savo

ICMT-palvelut ja
kehittaminen

Viestinta- ja
markkinointiyksikko

Selkeat ohjeet digipalvelujen
kayttoon ja puolesta asiointiin

ICMT-palvelut ja
kehittaminen

Digineuvonta ikaantyneille

ICMT-palvelut ja
kehittdminen
(yhteistyossa
Savonet)

Lasten ja nuorten (alle 17v)
yhdenvertaisuuden
kehittaminen digiasioinnissa

ICMT-palvelut ja
kehittaminen

Avustettu valtuuttaminen:

Palvelun laajentaminen pilotin
jalkeen

Tietohallintopalvelut

Lomakkeiden
saavutettavuuden ja
kayttajaystavallisyyden
lisddminen (esim. sahkdinen
ja paperilomake, selkeat
tayttdohjeet)

Viestinta- ja
markkinointiyksikko

Digipalveluihin liittyva
asiakaspalaute

Ohjevideoiden
katselumaara

Tukipalvelun
asiointimaara
(Teknisen tukipalvelun
asiointimaarat)

Kayttajamaaran/
kayttovolyymin
kasvu/lasku eri
palveluissa

Saavutettavuusseloste

Kokenut esteita ja
huolia sahkdisten
palvelujen kaytossa
(Sotkanet)

Asiakas-, sidosryhma-
ja henkilostokyselyt
(valtuustokausittain)
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Kehittamiskohde:

Palvelujen alueellinen saatavuus

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta (612/2021) 4§:n mukaan
hyvinvointialueen on suunniteltava ja toteutettava sosiaali- ja terveydenhuolto
sisalloltaan, laajuudeltaan ja laadultaan sellaisena kuin asiakkaiden tarve
edellyttaa. Palvelut on toteutettava yhdenvertaisesti, yhteen sovitettuina
palvelukokonaisuuksina seka hyvinvointialueen vaeston tarpeet huomioon ottaen
lahella asiakkaita. Palveluja voidaan koota hyvinvointialueen alueella suurempiin
kokonaisuuksiin silloin, kun palvelujen saatavuus ja laadun turvaaminen edellyttavat
erityisosaamista tai kalliita investointeja tai kun palvelujen tarkoituksenmukainen,
kustannusvaikuttava ja tehokas toteuttaminen edellyttavat sita.

Hyvinvointialueella toteutetaan sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annetun
lain (741/2023) edellyttamaa omavalvontaa. Omavalvonnalla tulee varmistaa, etta
suunniteltava ja toteutettava sosiaali- ja terveydenhuolto on sisalloltaan,
laajuudeltaan ja laadultaan sellaista kuin asiakkaiden tarve edellyttaa.
Omavalvontasuunnitelmat laaditaan palvelutuotannossa. Terveyden- ja
sairaanhoitoa koskevien palvelujen laissa saadettyjen enimmais- ja maaraaikojen
toteutumista tulee terveydenhuoltolain 55 §:n mukaan seurata kiireellisen ja
kiireettoman palveluntarpeen osalta ja julkaista odotusaikoja koskevat tiedot
voimassa olevien saadosten mukaisesti. Tiedot julkaistaan PSHVAnN verkkosivuilta.

Sosiaalihuollon osalta hyvinvointialueen tulee sosiaalihuoltolain 33 §:n mukaan
tuottaa tietoa siita, minkalaisia sosiaalipalveluja ja milla perusteella on saatavilla ja
miten palveluja voi hakea.

Hyvinvointialueella seurataan Terveyden- ja hyvinvointilaitoksen vuosittaista
sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamista koskevaa asiantuntija-arvioita, jossa
tarkastellaan valtakunnallisesti, yhteistyoalueittain ja hyvinvointialueittain muun
muassa sosiaali- ja terveydenhuollon saatavuuden ja yhdenvertaisuuden
toteutumista seka arvioidaan tulevaa kehitysta. Raportin avulla arvioidaan omaa
toimintaa suhteessa muihin toimijoihin valtakunnallisesti.

Hyvinvointialueella palvelujen saatavuuden ja yhdenvertaisuuden toteutumisen
kehittymista seuraavat jarjestajan lisaksi my0Os potilas- ja sosiaaliasiavastaavat,
joiden laatimassa vuosittaisessa selvityksessa tarkastellaan mm. palvelujen
saatavuuteen ja yhdenvertaisuuden toteutumiseen liittyvia asioita. Naiden
perusteella palvelutuotannon eri tasoilla olevan linjajohdon tulee edistaa osaltaan
saatavuuden ja yhdenvertaisuuden toteutumista kaytettavissa olevat resurssit
huomioiden.
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Tavoitteet:

Peruspalveluja on saatavilla lahipalveluna tarpeen mukaan. Asiakas paasee
hoitoon/palveluun oikea-aikaisesti.

Toimenpide:

Vastuutaho:

Seuranta/arviointi:

Asiakkaan yksilollisten
tarpeiden huomioiminen
palvelutarpeen arvioinnissa

Ikdantyneiden
palvelut

Perhe- ja
vammaispalvelut

Peruspalvelut

Mahdollistetaan yhteydenotto
palveluihin eri kanavia
kayttaen

Ikdantyneiden
palvelut

Pelastustoimi

Perhe- ja
vammaispalvelut

Peruspalvelut

Vahvistetaan liikkuvia
palveluja

Ikaantyneiden
palvelut

Perhe- ja
vammaispalvelut

Peruspalvelut

Parannetaan asiakkaan
palvelupolkujen sujuvuutta
toimialojen yhteistyona

Ikaantyneiden
palvelut

Perhe- ja
vammaispalvelut

Peruspalvelut

Palvelujen saatavuuteen
littyva asiakaspalaute

Liikkuvien palvelujen
alueellinen kattavuus

Perusterveydenhuollon
hoitoon paasy

Hankalat matkat
vaikeuttaneet
hoitoon/palveluun paasya
(Sotkanet)

Hankalat aukioloajat
vaikeuttaneet
hoitoon/palveluun paasya
(Sotkanet)

Asiakas-, sidosryhma- ja
henkilostokyselyt
(valtuustokausittain)
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Kehittamiskohde:

Tilojen esteettomyys erilaiset kayttajaryhmat huomioiden

Pohjois-Savon hyvinvointialueen hallinnassa olevista kiinteistoista ja toimitiloista
vastaa kiinteistohallinto. Kiinteistohallinnon toiminta keskittyy kiinteistojen
omistamiseen, vuokraamiseen, kehittdmiseen ja hallintaan liittyviin tehtaviin. Lisaksi
kiinteistohallinto vastaa Pohjois-Savon hyvinvointialueen
rakennusinvestointisuunnitelman ja rakennushankkeiden toteuttamisesta.

Rakennushankkeet kaynnistetaan toiminnallisen suunnittelun johtamana.
Toiminnallisen suunnittelun avulla tavoitellaan tarvetta vastaavat terveelliset ja
turvalliset toimitilat palveluntuottajille. Toiminnallinen suunnittelu tekee tiivista
yhteisty6ta palvelujen jarjestajan ja toimialajohdon kanssa seka varmistaa ja ohjaa
rakennushankkeiden eri tyéryhmien valista yhteistydta hyvinvointialueen strategian
suuntaisesti. Toiminnallisen suunnittelun tehtavana on varmistaa tiloiltaan laadukas,
ajanmukainen ja tulevaisuuden toimintaan suuntaava toimintaymparisto.

Uudiskohteiden suunnittelussa yhtena lahtokohtana huomioidaan
esteettdmyysvaatimukset. Suunnittelusta vastaa kohteen arkkitehti ja vaatimuksena
on referenssia ja osaamista esteettdémyydesta. Suunnitteluun osallistetaan aina
kohteen henkilokuntaa ja soveltuvin osin myos asiakkaita. Maakuntien
tilakeskuksen kanssa toteutettiin kansallinen yhteistyoprojekti, jonka tavoitteena oli
tilakonseptin luominen. Tilakonseptin yhtena ohjaavana lahtokohtana ol
esteettomyys. Tavoitteena oli luoda konsepti valtakunnallisesti parhaista todetuista
tilaratkaisuista. Tilakonseptit on luotu ikaihmisten ja vammaisten asumispalveluista,
potilashuoneesta ja vastaanottohuoneesta.

Pohjois-Savon hyvinvointialueen rakennuskannasta on paljon vuokratiloja, jotka on
rakennettu eri vuosikymmenina. Kaikissa rakennuksissa ei siten tayty nykyiset
esteettomyysvaatimukset. Naissa tiloissa hyvinvointialue ei ole
rakennuksen/kiinteistdon omistaja, joten muutostdiden toteuttaminen naissa
kiinteistdissa ei mydskaan ole suoraviivaista.
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Tavoitteet:

Uudisrakennuskohteiden asiakaslahtoisyyden varmistaminen, nykyisten
kiinteistojen esteettomyys kayttajaryhmat huomioiden, opasteiden selkeys

Toimenpide: Vastuutaho: Seuranta/arviointi:
Kayttajia osallistetaan Kiinteistohallinto | Esteettomyyteen liittyva
rakennushankkeiden suunnitteluun asiakaspalaute

(esim. henkilosto,
asiakkaat/kokemusasiantuntijat)

Kartoitetaan nykyisten tilojen Kiinteistohallinto . _ )
esteettomyytt ja tarvittaessa AS|akasl-.,. s@osryhma-
suunnitellaan kehittamistoimet ja henkilostokyselyt

(valtuustokausittain)

Kehitetaan opasteiden Kiinteistdhallinto
yhdenmukaisuutta ja huomioidaan
eri asiakasryhmien tarpeet (esim.
nako, kuulo, hahmottaminen)

Lisataan asiakaspalvelupisteiden Palvelusta
yhteystietoihin esteettomyystiedot vastaava taho
(esim. esteetdn pysakainti, luiskat,
hissit, opasteet)

Kehittamiskohde:

Erilaisten asiakkaiden kohtaaminen

Hyvinvointialueella on velvollisuus edistda yhdenvertaisuutta kaikessa
toiminnassaan. Tama edellyttaa henkilostolta kykya kohdata erilaisia asiakkaita
yhdenvertaisesti seka ymmartaa asiakkaiden yksildllisia tarpeita. Palvelutuotannon
eri tasoilla esihenkildiden tulee seurata ja kehittaa tyoyksikoittain
yhdenvertaisuuden ja yksildllisten tarpeiden toteutumista varmistamalla henkiloston
osaaminen asiakaslahtoisyydessa.

Erilaisuus voi liittya esimerkiksi asiakkaan kieleen, kulttuuritaustaan,
toimintakykyyn, ikaan tai muihin henkildkohtaisiin tekijoihin. Naiden huomioiminen
on keskeista palvelujen saavutettavuuden, laadun ja asiakasturvallisuuden
kannalta.
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Henkiloston osaamista erilaisten asiakkaiden kohtaamisessa vahvistetaan:

o lisdamalla tietoisuutta yhdenvertaisesta kohtelusta (intranet, sisainen
viestinta, henkildstoinfot)

e kouluttamalla asiakaspalvelutehtavissa toimivia tyontekijoita
o sisallyttamalla teemat osaksi uusien tyontekijoiden perehdytysta
Koulutuksissa ja perehdytyksessa kasitellaan muun muassa:

« monikielisten asiakkaiden kohtaamista ja toimintaa tilanteissa, joissa
yhteinen kieli puuttuu

o tulkkaus- ja kdaannodspalvelujen hyodyntamista
o kulttuurisesti sensitiivista tyootetta

o selkean ja ymmarrettavan viestinnan merkitysta

Henkildston tietoisuutta lisataan tiedottamisella (intranet, sisaiset

tiedotuslehdet, henkilostoinfot, yhdenvertaisuussuunnitelmasta

tiedottaminen) ja asiakaspalvelutehtavissa toimivien tyontekijoiden kouluttamisella
seka osana uuden tyontekijan perehdytysta.

Henkildston osaamista kehitetdan myos monikielisten ja monikulttuuristen
asiakkaiden kohtaamisessa. Hyvinvointialueella tunnistetaan, etta asiakkaiden
kielitaito ja kulttuuritausta voivat vaikuttaa palveluiden saatavuuteen,
ymmarrettavyyteen ja asiakaskokemukseen.

Koulutuksissa ja perehdytyksessa huomioidaan:

¢ toiminta tilanteissa, joissa asiakas ei osaa suomea tai ruotsia
e tulkkaus- ja kdannodspalvelujen hydédyntaminen asiakastyossa
e kulttuurinen sensitiivisyys ja erilaisiin taustoihin liittyvat tarpeet
e selkean ja ymmarrettavan viestinnan merkitys

Palvelujen kehittamisessa ja asiakaspalautteen kasittelyssa kiinnitetaan erityista
huomiota siihen, toteutuuko yhdenvertaisuus myos vieraskielisten ja eri
kulttuuritaustaisten asiakkaiden kohdalla.

Asiakaspalautemekanismien avulla ja palveluiden saavutettavuutta seuraamalla
saadaan tietoa yhdenvertaisuuden toteutumisesta ja mahdollisista epakohdista,
jolloin niihin voidaan puuttua ja toimintaa kehittaa.

Asiakaspalautetta voi antaa hyvinvointialueen kotisivujen asiakaspalaute osiossa.
Palaute voidaan kohdentaa yksikkoon, jossa on asioitu tai palaute voi olla
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vapaamuotoista. Palautteen antamisen yhteydessa on mahdollista pyytaa
yhteydenottoa palautteen saajalta.

Asiakkaalla on my0s oikeus tehda muistutus tai kantelu, jos han on tyytymaton
saamaansa palveluun, hoitoon tai kohteluun. Muistutuksessa ja kantelussa esille
tuodut epakohdat kasitellaan tyoyksikdssa ja niiden johdosta tulevat muutokset
viedaan kaytantoihin. Muistutukset ja kanteluita koskevat viranomaisratkaisut
kaydaan tyoyksikossa lapi. Muistutusten ja kanteluiden maaraa seka laatua

seurataan.

Hyvinvointialueen Laatuportti-jarjestelmassa ilmoitetaan sosiaalihuollon
toteuttamisessa ilmenevista epakohdista tai epakohdan uhasta. limoituksen voi
tehda hyvinvointialueen tydntekija, asiakas/potilas tai hanen omaisensa seka
yhteyskumppani. limoituksia hydodynnetaan toimintaa liittyvien riskien
tunnistamisessa, toiminnan kehittdmisessa, yhteistyon ja turvallisuuden

parantamisessa.

Tavoitteet:

Henkiloston tieto moninaisuudesta lisaantyy, havaittuun syrjintaan
puututaan, jokainen kokee olonsa turvalliseksi tiloissa ja tapahtumissa

Toimenpide:

Vastuutaho:

Seuranta/arviointi:

Tasa-arvo- ja
yhdenvertaisuuskoulutukset
henkilostolle.

Saatavilla:

-Eduhouse (esim. Diversiteetti,
inkluusio ja tasa-arvo -
opintokokonaisuus,
Maahanmuuttajan kohtaami-
nen asiakaspalvelutydssa)

-Moodle (esim.
Asiakkaana maahan muutta-
neet)

-Duodecim oppiportti
(esim. Monikulttuurisuus
terveydenhuollossa)

Koulutuspalvelut:
-Tiedottaminen
koulutuksista
-Koulutusten
jarjestaminen

Osa koulutuksista
loytyy
yleisperehdytyksessa
ja esihenkiloperehdy-
tyksessa

Lisaksi koulutuksia
hyodynnetaan
palveluissa tarpeen
mukaan.

Koulutuksen suorittajien
maara

Koulutuspalautteet

Asiakkaan
kohtaamiseen liittyva
asiakaspalaute ja
muistutukset

Laatuportin
epakohtailmoitukset
asiakkaiden
epaasiallisesta
kohtaamisesta

Turvallisemman tilan
periaatteet luotu ja
otettu kayttoon
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-THL:n verkkokoulut Etusivu
Verkkokoulut:
e Monikulttuurisuus
asiakastyossa
o Erilaisia asiakasryhmia
o Stigma ja syrjinta

Antirasismin verkkokoulutus
(Antirasismin verkkokoulutus -
YouTube)

Esihenkildiden koulutus
syrjinnan tunnistamiseksi ja
syrjintatilanteisiin
puuttumiseksi.

Saatavilla (sovellettavissa
osittain asiakaskohtaamisiin):

Eduhouse (esim. Tasa-arvo ja
syrjinta suomalaisessa
tyoelamassa

- Yhdenvertaisuus ja
syrjintatilanteet tyopaikalla -
rasistinen syrjinta

- Monimuotoisuusjohtaminen-
opintopolku

Moodle (esim.
Tyokaverina maahan
muuttanut)

Koulutuspalvelut:
-Tiedottaminen
koulutuksista
-Koulutusten
jarjestaminen

Osa koulutuksista
[Oytyy
yleisperehdytyksessa
ja esihenkiloperehdy-
tyksessa.

Lisaksi koulutuksia
hyédynnetaan
palveluissa tarpeen
mukaan.

Yhdenvertaisuudesta ja sen
edistamisesta

kootaan tietoa henkildston int-
raan

HYTE ja
osallisuuspalvelu-
yksikko

Laaditaan ja otetaan kayttoon
turvallisemman tilan periaatteet

HYTE ja
osallisuuspalvelu-
yksikko

Sateenkaariverkoston toiminta
tiedon lisdamiseksi sukupuoli-
ja seksuaalivahemmistoista

HYTE ja
osallisuuspalvelu-
yksikko

Asiakas-, sidosryhma-
ja henkilostokyselyt (val-
tuustokausittain)
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Kokemusasiantuntijoiden ja - HYTE ja
toimijoiden hyddyntaminen osallisuuspalvelu-
moninaisuustiedon yksikko
lisdamisessa
Edistetaan HYTE ja
asiakaspalauteen keraamis- osallisuuspalvelu-
ta kielivahemmistoilta ja yksikko

haavoittuvassa asemassa
oleviin ryhmiin kuuluvilta

Tiedottaminen eri kielilla HYTE ja
asiakkaan ja potilaan osallisuuspalvelu-
oikeuksista hyvaan hoitoon ja | yksikko

kohteluun (esim. muistutus)

Kehittamiskohde:

Kielellisten oikeuksien ja saavutettavan kommunikoinnin varmistaminen
asiakas- ja potilastyossa

Hyvinvointialueella jokaisella henkildlla on oikeus saada ilman syrjintaa
terveydentilan ja sosiaalihuollon tarpeen edellyttamat sosiaali- ja terveyspalvelut
kaytettavissa olevien voimavarojen rajoissa. Asiakkaan ja potilaan kielelliset
oikeudet, yksilOlliset tarpeet seka kulttuuritausta tulee ottaa huomioon palveluiden
toteuttamisessa.

AsiakastyOossa keskeista on, etta asiakkaalle annetaan hanen tilanteensa kannalta
merkityksellinen tieto ymmarrettavassa muodossa. Tama koskee esimerkiksi tietoa
terveydentilasta, hoidon merkityksesta, eri hoitovaihtoehdoista seka palveluista ja
niiden vaikutuksista. Sosiaalihuollossa vastaavasti huomioidaan asiakkaan
toivomukset, mielipide, etu seka yksildlliset ja kulttuuriset tarpeet.

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildn velvollisuutena on varmistaa, etta
asiakas tai potilas ymmartaa riittavasti saamansa tiedon sisallon.
Ymmarrettavyyden varmistaminen on keskeinen osa asiakas- ja potilasturvallisuutta
seka yhdenvertaisuuden toteutumista.

Palvelutuotannon eri tasoilla esihenkildiden tulee seurata ja kehittaa tyoyksikoittain
kehittamiskohteen toteutumista vahvistamalla henkiloston osaamista
asiakaslahtoisyydessa.
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Lainsaadantoperusta tulkkauksessa ja kommunikoinnissa

Tulkkaus- ja kaannospalvelujen jarjestamista ohjaa keskeisesti hallintolaki
(434/2003), jonka mukaan viranomaisen on tarvittaessa huolehdittava
tulkkauksesta ja kaantamisesta, jos asiakas ei ymmarra kaytettavaa kielta tai ei
muutoin tule ymmarretyksi.

Kielelliset oikeudet perustuvat kielilakiin (423/2003), joka turvaa oikeuden kayttaa
suomea tai ruotsia viranomaisissa ja saada palvelua ymmarrettavassa muodossa.

Sosiaali- ja terveydenhuollossa asiakkaan ja potilaan oikeudesta ymmarrettavaan
informaatioon sdadetaan laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) seka
laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000).

Vammaisten henkildiden oikeudesta tulkkauspalveluun saadetaan laissa
vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta (133/2010), jonka tavoitteena on
edistda yhdenvertaista osallistumista yhteiskunnassa.

Viittomakielilaki (359/2015) velvoittaa viranomaisia edistamaan viittomakielta
kayttavien henkildiden mahdollisuuksia kayttaa omaa kieltaan ja saada tietoa
omalla kielellaan.

Tulkkaus ja saavutettava kommunikointi

Mikali asiakkaalla ja ammattilaisella ei ole yhteista kielta tai asiakas ei esimerkiksi
aisti- tai puhevamman vuoksi voi tulla ymmarretyksi, tulee tilanteessa huolehtia
tarkoituksenmukaisesta tulkkauksesta tai muusta kommunikoinnin tukikeinosta.

Hyvinvointialueella tulkkaus-, kdannods- ja kommunikointipalvelujen kayttoé perustuu
ammatilliseen arvioon, jossa huomioidaan asiakkaan kielitaito, kommunikointikyky
seka palvelutilanteen vaatimukset. Kaytettavissa on puhuttujen kielen
tulkkauspalvelut, erityisryhmien (eli vammaisten) tulkkauspalvelut ja
kaannospalvelut.

Tulkkausmuoto valitaan tilanteen mukaan. Lasnaolotulkkaus soveltuu
vuorovaikutuksellisesti vaativiin tilanteisiin. Etatulkkaus (puhelin, video)
mahdollistaa joustavan asioinnin ennalta sovituissa tilanteissa. Pikatulkkaus
soveltuu ensisijaisesti kiireellisiin ja akuutteihin tilanteisiin, jossa ei tarvita
ennakkovarausta. Pikatulkkaus tukee nopeaa ja saavutettavaa viestintaa erityisesti
Kiireellisissa tilanteissa.

Asiakirjojen osalta huolehditaan tarvittaessa asianmukaisesta kaantamisesta,
erityisesti silloin, kun kyse on asiakkaan oikeusturvan kannalta keskeisista
asiakirjoista. Tulkkaus- ja kaannodspalveluiden kayttd on asiakkaalle maksutonta.
Ammattialinen arvioi tulkkaus- ja kdannospalvelun tarpeen ja sopivan
kommunikaatiomuodon.

Saavutettava kommunikointi ei rajoitu pelkastaan kieleen, vaan siihen sisaltyy myos
kulttuurinen sensitiivisyys. Asiakastydssa tunnistetaan, etta kulttuuritausta voi
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vaikuttaa esimerkiksi: vuorovaikutustapoihin, asiointikaytantoihin, kasityksiin
terveydesta, hoidosta ja palveluista seka luottamuksen rakentumiseen
viranomaisiin.

Henkiloston osaamista vahvistetaan siten, etta eri kieli- ja kulttuuritaustaiset
asiakkaat kohdataan kunnioittavasti, ymmartavasti ja yhdenvertaisesti.

Hyvinvointialue kehittaa kielellisten oikeuksien toteutumista ja saavutettavaa
kommunikointia yhteistydssa muiden toimijoiden kanssa.

Alueellisesti kehittamistyota edistetdaan osana yhteistydalueen (YTA)
hyvinvointialueiden valista yhteistyota, jossa jaetaan hyvia kaytantoja,
yhtenaistetaan toimintamalleja seka kehitetaan tulkkaus- ja kommunikointipalveluja
vastaamaan palvelujarjestelman tarpeita.

Valtakunnallisesti hyvinvointialue osallistuu hyvinvointialueiden valiseen
yhteistyohon ja verkostoihin (Hyvinvointialueiden tulkkauspalveluverkosto HYTU),
joiden tavoitteena on vahvistaa yhdenvertaisuutta, kielellisten oikeuksien
toteutumista ja monikielisten palvelujen kehittamista koko maassa.

Lisaksi hyvinvointialue tekee tiivista yhteistyota ministerididen kanssa seka seuraa
aktiivisesti kansallisia linjauksia, lainsaadantouudistuksia ja kehittamisohjelmia.
Naiden pohjalta varmistetaan, etta alueen toimintatavat ovat ajantasaisia ja
vastaavat kansallisia tavoitteita kielellisten oikeuksien, saavutettavuuden ja
asiakasturvallisuuden osalta.

Asiakkaan oikeusturvan kannalta keskeiset asiakirjat, kuten viralliset asiakirjat seka
potilas- ja asiakasasiakirjat, tulee tarvittaessa kdannattaa asiakkaan ymmartamalle
kielelle. Tulkkaus- ja kdanndspalvelujen kayttd on asiakkaalle maksutonta silloin,
kun se on tarpeen hanen oikeuksiensa toteutumisen ja palvelujen
ymmarrettavyyden varmistamiseksi.

Pohjois-Savon hyvinvointialue keraa systemaattisesti palautetta tulkkauspalvelujen
toimivuudesta seka palveluntuottajilta etta palvelujen kayttajilta. Saatua tietoa
hyddynnetaan palvelujen laadun ja saatavuuden kehittamisessa.

Kehittamisessa keskeisia painopisteita ovat selkeiden toimintamallien ja vastuiden
maarittely, asiakkaan informoinnin varmistaminen tulkkauksen saatavuudesta ja
jarjestamisestd, saavutettavien asiointikanavien kehittdminen erityisryhmille, kuten
viittomakielisille ja kuulonakévammaisille asiakkaille (esim. tekstiviesti- ja sahkoiset
palvelukanavat) seka yhteistydn vahvistaminen tulkkaus- ja
kommunikointipalvelujen tuottajien kanssa.
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Tavoitteet:

Jokainen pystyy asioimaan omalla kielellaan tai tavallaan. Kommunikointiin
saa tarvittaessa tukea.

Toimenpide: Vastuutaho: Seuranta/arviointi:

Varmistetaan tulkkipalvelujen Kaikki toimialat Tulkkipalveluun liittyva
toimivuus ja hyodyntaminen asiakaspalaute
asiakastyossa aina, kun ei ole
yhteista kielta

Koulutuspalvelut

Tulkkien

Huolehditaan viittomakielisten | Koulutuspalvelut kayttomaara/vuosiftoimiala

oikeudesta tulkkaukseen
selkealla ohjeistuksella,

tiedottamisella henkildstoa ja Henkilosto-, asiakas- ja
varmistamalla tulkkien sidosryhmakysely
saatavuus (valtuustokausittain)
Henkilostolle koulutusta, Koulutuspalvelut

ohjausta ja tyovalineita puhetta
tukevien ja korvaavien
kommunikaatiokeinojen
kayttoon

7 SUUNNITELMAN TOTEUTTAMINEN, SEURANTA JA ARVIOINTI

Esihenkildiden tehtavana on tiedottaa yksikdiden henkilostéa toiminnallisesta tasa-
arvo- ja yhdenvertaisuussuunnitelmasta. Yksikdiden omavalvontasuunnitelmiin
kirjataan ne konkreettiset kaytannon toimenpiteet, joiden avulla edistetaan
asiakkaiden yhdenvertaisuutta yksikdon omassa toiminnassa taman suunnitelman
kehittamiskohteet ja yksikon toiminta huomioiden. Yksikot raportoivat
toteuttamisesta omavalvonnan raportoinnin yhteydessa. Lisaksi toimenpiteiden
edistymista seurataan hyvinvointisuunnitelman raportoinnin yhteydessa
(osallisuuden vahvistamisen tavoite ketaan ei syr;jita).

Toiminnallinen yhdenvertaisuus- ja tasa-arvosuunnitelma paivitetaan
kokonaisuudessaan valtuustokausittain.
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LAHTEET

Esteettomyys, Invalidiliitto Esteettomyys | Invalidiliitto

Koonti kokemuksellinen hyvinvointikysely 2021,2021 ja 2024

Laki naisten ja miesten valisesta tasa-arvosta 609/1986 Laki naisten ja miesten
valisesta tasa-arvosta | 609/1986 | Lainsaadanto | Finlex

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992. Laki potilaan asemasta ja
oikeuksista | 785/1992 | Suomen sdaddéskokoelma | Finlex

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000. Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista | 812/2000 | Lainsdadanto |
Finlex

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta 612/2021 Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon jarjestamisesta | 612/2021 | Lainsaadantd | Finlex

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta 741/2023 Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon valvonnasta | 741/2023 | Lainsaadanto | Finlex

Pohjois-Savon hyvinvointialueen omavalvonta Omavalvonta - Pohjois-Savo

Pohjois-Savon hyvinvointialueen strategia 2025. Strategia ja suunnitelmat - Pohjois-
Savo

Saavutettavuus, Invalidilitto Saavutettavuus | Invalidiliitto

Suomen perustuslaki 731/1999. Suomen perustuslaki | 731/1999 | Lainsaadanto |
Finlex

Yhdenvertaisuuden edistajan opas. THL 6/2024. URN_ISBN 978-952-408-339-
3.pdf

Yhdenvertaisuus.fi Mita yhdenvertaisuus on | Yhdenvertaisuus.fi

Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014. Yhdenvertaisuuslaki | 1325/2014 | Lainsaadanto |
Finlex
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