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1 Johdanto

ISLAB hyvinvointiyhtymé&n (ISLAB) asiakkaiden toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitelman
avulla tunnistetaan, yllapidetaan ja kehitetdan asiakkaiden yhdenvertaista kohtelua. Yhdenver-
taisuussuunnitelmassa kuvataan, miten ISLABissa edistetaan asiakkaiden yhdenvertaisuutta,
ehkaistaan ja puututaan syrjintdéan ja lisataan osallisuutta. ISLABIn toiminnan lahtékohtana on,
ettd erilaiset asiakasryhmat voivat kayttaa yhdenvertaisesti palveluja ja ettd yhdenvertaisuus to-
teutuu kaikessa toiminnassa. Toiminnallinen yhdenvertaisuussuunnitelma perustuu yhdenvertai-
suuslain (1325/2014) 5 §:4an, jossa kuvataan viranomaisen velvollisuudesta arvioida ja edistaa
yhdenvertaisuutta. Yhdenvertaisuuden periaate siséltyy hallintolakiin, ja on sita kautta |&htokoh-
tana kaikissa hallinnollisissa paatoksissa seka viranomaisratkaisuissa. Viranomaisena ISLABIlla
on velvollisuus taata jokaiselle asiakkaalle yhdenvertainen ja tasa-arvoinen kohtelu.

Yhdenvertaisuuden toteutuminen asiakaspalvelussa on osa ISLABIn toimintaperiaatteita ja asia-
kasnakokulma on my6s huomioitu strategiassa ja arvoissa. ISLABIn strategian arvoissa, vas-
tuullisuus, rohkeus, vaikuttavuus, luotettavuus ja kumppanuus, asiakasnakokulma on keski-
0ssa. Toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitelman tavoitteena on myos syventéaa henkilostén
tietoisuutta yhdenvertaisuuden ja syrjimattémyyden periaatteesta toiminnan eri osa-alueilla seka
vahvistaa asiakkaiden osallisuutta palveluissa.

ISLAB arvioi yhdenvertaisuuden toteutumista toiminnassaan ja toimii asian edistamiseksi suun-
nitelmallisesti ja tavoitteellisesti. Toiminnallisessa yhdenvertaisuussuunnitelmassa maaritellaédn
yhdenvertaisuustyon kehittamiskohteet ja -toimenpiteet, vastuutahot, aikataulu ja arviointi.
Suunnitelmassa asetettujen toimenpiteiden toteutumista seurataan ja arvioidaan kevaasta 2025
alkaen.

Toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitelman pohjaty6 aloitettiin jo syksylla 2021. Suunnitelman
rakenne hyvaksyttiin ISLAB liikelaitoskuntayhtyméan johtoryhmé&ssé. Toiminnallisesta yhdenver-
taisuussuunnitelmasta tiedotettiin ISLABIn intranetissa ja seké ulkoisilla verkkosivuilla. Tammi-
kuussa 2022 toteutettiin asiakas-, asiakasryhma- ja henkilostokyselyt, joiden avulla osallistettiin
niin asiakkaat kuin henkildsté suunnitelman tekemiseen.

ISLABissa on laadittu henkilostdlle oma tasa-arvo ja yhdenvertaisuussuunnitelma vuonna 2023.

ISLAB hyvinvointiyhtyma 044 457 0742 E
PL 1700 (Puijonlaaksontie 2) Kirlaamo@islab.fi SUOMALAISTA
70211 Kuopio www.islab.fi ® J| PALVELUA

o


mailto:kirjaamo@islab.fi
http://www.islab.fi/

I S LAE Asiakkaiden toiminnallinen yh- 4 (20)

LABORATORIOKESKUS denvertaisuussuunnitelma
2024-2026
30.8.2024

2 Toiminnallisen yhdenvertaisuuden tavoitteet

Yhdenvertaisuussuunnitelman tarkoitus on edistaa yhdenvertaisuutta julkisen viranomaisen toi-
minnassa ja palveluissa. Yhdenvertaisuussuunnitelmalla edistetd&n kaikkien palveluiden kaytta-
jien eli asiakkaiden yhdenvertaisuutta. Yhdenvertaisuuslain mukaan kaikkien valtion ja kuntien
viranomaisten tulee laatia yhdenvertaisuussuunnitelma siina laajuudessa kuin kunkin viranomai-
sen toiminnan luonne sita vaatii. Toimenpiteet yhdenvertaisuuden edistamiseksi palveluissa ja
toiminnassa on erityisen tarke&da sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioissa. Yhdenvertai-
suussuunnittelu tukee hyvaa hallintoa seké henkildstén ja palvelujen kehittamista.

ISLABIn toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitelman keskeiset kehittamisalueet ovat asiakkai-
den

e yhdenvertaisuutta edistavien toimenpiteiden toteuttaminen,

e syrjinnan tunnistaminen ja siihen puuttuminen seké

e osallisuuden lisaéaminen.

2.1 Yhdenvertaisuuden edistaminen

Suomen perustuslain (731/1999) 6 §:n mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessa, eika
ketdan saa syrjia tai asettaa eri asemaan ian, alkuperan, kansalaisuuden, kielen, uskonnon, va-
kaumuksen, poliittisen toiminnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, sukupuolen,
seksuaalisen suuntautumisen tai muun henkildéon liittyvan syyn perusteella. Yhdenvertaisuus-
laki, rikoslaki ja tasa-arvolaki tarkentavat syrjinnan kieltoa eri elaménaluilla.

2.2 Syrjinnan kielto

Yhdenvertaisuuslaki antaa laajan ja yhdenmukaisen oikeussuojan syrjinnalta. Lakia ja sen syr-
jintékieltoa sovelletaan kaikkeen julkiseen ja yksityiseen toimintaan. Syrjintaa ovat valiton ja va-
lillinen syrjinta, hairinta, kehottaminen syrjintaan tai vammaisia henkil6ita varten tehtavien koh-
tuullisten mukautusten epaaminen.

Syrjinnalla tarkoitetaan
e sitq, ettd jotakuta kohdellaan epasuotuisammin kuin jotakuta muuta kohdellaan, on koh-
deltu tai kohdeltaisiin alkuperan, ian, vammaisuuden tai muun seikan perusteella vertailu-
kelpoisessa tilanteessa, paitsi jos kohtelu on oikeutettua (valiton syrjinta).
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e sitd, ettd ndennaisesti yhdenvertainen saannds, peruste tai kaytantd saattaa jonkun eri-
tyisen epaedulliseen asemaan, paitsi jos sddnnokselld, perusteella tai kaytannoélla on hy-
vaksyttava tavoite ja tavoitteen saavuttamiseksi kaytetyt keinot ovat asianmukaisia ja tar-
peellisia (valillinen syrjinta).

e henkildn tai ihmisryhman arvon ja koskemattomuuden tarkoituksellista tai tosiasiallista
loukkaamista siten, etta luodaan uhkaava, vihamielinen, halventava, noyryyttava tai
hyokkaava ilmapiiri (hairinta).

e oOhjetta tai kaskya syrjia.

2.3 Muodollinen yhdenvertaisuus

Muodollisella yhdenvertaisuudella tarkoitetaan sité, ettd samanlaisessa tapauksessa ihmisia
kohdellaan samalla tavoin. Tasapuolinen kohtelu on tarkeé hallinnon oikeusperiaate ja viran-
omaisen toimien on oltava puolueettomia.

2.4 Tosiasiallinen yhdenvertaisuus

Samanlainen kohtelu ei aina kuitenkaan takaa yhdenvertaisuuden toteutumista, silla ihmisten
lahtokohdat ja mahdollisuudet ovat erilaiset. Tosiasiallisen yhdenvertaisuuden toteuttaminen
edellyttaa syrjintd&n perustuvan eriarvoisuuden aktiivista poistamista.

Yhdenvertaisuuden aktiivinen edistaminen voi merkité poikkeamista samanlaisen kohtelun peri-
aatteesta, jotta heikommassa asemassa olevien ryhmien tosiasiallinen yhdenvertaisuus toteu-
tuisi. Se edellyttaa myos vélilliseen syrjintaan puuttumista, joka on usein tahatonta ja perustuu
esimerkiksi siihen, ettei ndennaisesti yhdenvertaisen saannoksen tai kaytannon vaikutuksia eri-
laisiin ryhmiin tunnisteta. Yhdenvertaisuusvaikutusten arviointi on toiminnan vaikutusten tarkas-
telua syrjinnéan vaarassa olevien ryhmien nakokulmasta. Esimerkkind ndkdvammaisten asiakas-
palvelu naytteenotossa. Kaytossa olevat ilmoittautumis- ja vuoronumerojarjestelmat eivat pal-
vele ndkévammaisia, vaan heidat on huomioitava naytteenotossa muutoin.

2.5 Positiivinen erityiskohtelu

Positiivisella erityiskohtelulla tarkoitetaan tietyn syrjinnélle alttiin ryhmé&n (esimerkiksi vanhukset,
lapset, etniset vAhemmistot) asemaa ja olosuhteita parantavia erityistoimenpiteita, jotka
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tahtaavat tosiasiallisen yhdenvertaisuuden turvaamiseen eivatkd ne muodostu toisia syrjiviksi.
Positiivinen erityiskohtelu on sallittua silloin, kun menettelyn tarkoituksena on tosiasiallisen yh-
denvertaisuuden edistaminen tai syrjinnasté johtuvien haittojen ehkaiseminen tai poistaminen ja
menettely on oikeasuhtaista. Esimerkkina ovat kuulovammaisten induktiosilmukat, tulkkauspal-
velut ja ndkdvammaisten ruudunlukuohjelmat.

2.6 Kohtuullinen mukautus

Viranomaisen on tarvittaessa tehtava kohtuullisia mukautuksia vammaisen henkilén yhdenver-
taisen kohtelun toteuttamiseksi. Kohtuulliset mukautukset ovat eri asia kuin varsinaiset esteetto-
myystoimenpiteet, jotka ovat yleisia ja ennakollisia ja niistd sdadetddn erikseen muun muassa
rakennuslainsdddannossa. Kohtuullisia mukautuksia ovat esimerkiksi nakdvammaisen noutami-
nen odotustiloista, kun vuoronumerojarjestelma ei palvele ndkévammaista asiakasta.

2.7 Osallisuus

Ihmisten osallistumismahdollisuuksilla on vahva yhteys heidan kokemaansa hyvinvointiin. Hy-
vinvoinnin edistdminen, osallisuuden lisadminen ja syrjaytymisen ehkaisy edellyttavat yhteisolli-
syytta. Osallisuudessa keskeista on luottamus, sitoutuminen ja kuulluksi tuleminen. Osallisuus
voi liittyd mahdollisuuteen osallistua paatoksentekoon, joka vahvistaa kokemusta turvallisuu-
desta ja oikeudenmukaisuudesta. Yksilotasolla keskeistd on omakohtainen sitoutuminen, oma-
ehtoinen toiminta ja mahdollisuus vaikuttaa omaa elamé&é koskevien asioiden kulkuun.

Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (785/1992) 3 §:ssa todetaan, ettd asiakkaalla on
oikeus saada laadultaan hyvaa palvelua eika hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan tai yksityi-
syyttdan saa loukata. Jokaisella Suomessa pysyvasti asuvalla henkil6lla on oikeus ilman syrjin-
tda hanen terveydentilansa edellyttamaan terveyden- ja sairaanhoitoon niiden voimavarojen ra-
joissa, jotka kulloinkin ovat terveydenhuollon kaytettavissd. Suomessa tilapaisesti oleskelevien
henkiliden oikeudesta hoitoon sovelletaan, mité siité erikseen sdadetaan tai valtioiden valilla
vastavuoroisesti sovitaan.

ISLABIlla ei ole ollut omaa asiakasraatitoimintaa, mutta asiakaspalautteen antomahdollisuus on
ja asiakaspalautteet on huomioitu palvelujemme kehittdmisessa. Liséksi ISLABIlla on mahdolli-
suus hyodyntaa omistajina toimivien hyvinvointialueiden asiakasraateja. Pohjois-Savon asiakas-
raati on testannut ISLABIn verkkosivuja niiden uudistuessa 2022.
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3 Yhdenvertaisuuden toteutuminen ISLABissa

Yhdenvertaisuuden toteutumista, syrjintaa ja siihen puuttumista seka osallisuusmahdollisuuksia
arvioitiin asiakas-, asiakasryhma- ja henkilostokyselyilla. Kyselyiden tarkoituksena oli tunnistaa
yhdenvertaisuuteen liittyvia kehittamiskohteita. Niiden avulla kartoitettiin, kuinka ISLAB edistaa
toiminnassaan asiakkaiden yhdenvertaisuutta, ehkaisee ja puuttuu syrjintdan seka lisda asiak-
kaiden osallisuutta. Kyselyilla pyrittiin tunnistamaan erilaisten asiakasryhmien tarpeita ja varmis-
tamaan, etta kaikki pystyvat yhdenvertaisesti kayttamaan ISLABIn palveluja.

Yhdenvertaisuuden toteutumisen tavoitteena on, etté kaikkia laboratorion asiakkaita kohdellaan
samanarvoisesti riippumatta heidan sukupuolestaan, iastaan, etnisesta tai kansallisesta alkupe-
rastaan, kansalaisuudestaan, kielestaan, uskonnostaan ja vakaumuksestaan, mielipiteestaan,
vammastaan, terveydentilastaan, seksuaalisesta suuntautumisestaan tai muusta henkiléon liit-
tyvasta syysta.

Asiakaskysely julkaistiin www.islab.fi-verkkosivulla ja l&hetettiin potilasjarjestdille ja muille sidos-
ryhmille tammikuussa 2022. Asiakaskyselyyn vastasi 314 ja asiakasryhmékyselyyn 26 asia-
kasta.

Asiakasryhmakysely lahetettiin syrjinnan vaarassa oleville asiakasryhmille, joita olivat ISLABIn
alueella toimivat vammaisjarjestot, mielenterveysjarjestdt, SETA, vanhusneuvostot, nuorisoneu-
vostot, elakelaisten neuvottelukunnat, Setlementti ry, Sosiaaliturvayhdistys ja potilasjarjestot.

Asiakasryhmakyselyjen tuloksissa (26 vastaajaa) 69,2 %:n mielesta ISLABIn palveluissa yhden-
vertaisuus toteutuu. 7,7 % arvioi, ettd yhdenvertaisuus toteutuu huonosti. Asiakasryhmista 76,9
% totesi, ettei ole kokenut palveluissa syrjintda. 7,7 % totesi kokeneensa syrjintaa. Kysymyk-
seen "onko asiakasryhménne nakemyksia kuultu palveluiden kehittamisessé, suunnittelussa ja
arvioinnissa ISLABIssa”, vastasi kieltavasti 46,2 % ja vain 7,7 % vastasi myontavasti.

Asiakasryhmavastausten perusteella palvelujen kehittdmiskohteena ovat
- asiakasosallisuuden lisdaminen
- palvelun yhdenvertaisuuden kehittdminen ja syrjinnan ehkaiseminen

Asiakaskyselyn (314 vastaajaa) mukaan ISLABIissa saatu palvelu on ollut pa&dosin myonteista.
Asiakaskyselyyn vastanneista 94,9 % arvioli, ettei ole kokenut tai nahnyt palveluissa syrjintaa.
4,7 % on havainnut tai itse kohdannut syrjintaa. Syrjintd& kokeneet arvioivat syyksi mm.
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terveydentilaa, kansalaisuutta, mielipidetta tai seksuaalista suuntautumista. ISLABIn ilmapiiriar-
vioinnissa asiakkaat ovat kokeneet myodnteisend, kun

- on tervehditty ja kohdeltu kunnioittavasti

- on kohdeltu yhdenvertaisesti

- asiakkaan mielipiteitd ja asiaa on kuunneltu

- asiakas on saanut riittavasti ohjausta ja neuvontaa

Asiakkaat arvioivat, etteivat ole kokeneet ennakkoluuloja yllapitavia mielipiteita tai eriarvoista
kohtelua koskien ikaa, kielivahemmist6ja, etnisia ryhmia tai kansallisuuksia, vammaisuutta, eri-
laisia uskontoja, sukupuolta tai seksuaalisia vahemmistoja. Palvelujen saavutettavuuden ja es-
teettomyyden kysymyksiin n. 1-7 % asiakkaista vastasi, ettd ISLABIn palveluista saatavien tie-
tojen riittavyydessa, tiedon ymmarrettavyydessa, selkokielisyydessa, tiedottamisen tarkoituk-
senmukaisuudessa, opasteiden selkeydessa, tilojen esteettbmyydessé ja saavutettavuudessa,
likuntavammaisuuden ja nakévammaisuuden huomioimisessa on parannettavaa.

Henkilostokysely (174 vastaajaa) lahetettiin esihenkildiden kautta tammikuussa 2022. 84.4 %
vastanneista oli sita mielta, ettd ISLABIn palvelut ovat asiakkaille yhdenmukaiset. Avoimissa pa-
lautteissa yhdenmukaisuutta heikentaa verkkoajanvarauksen haasteet ikaihmisille, muun kieli-
sille ja nakdvammaisille. Lisaksi alueellista yhdenmukaista palvelua heikentad, ettei kaikissa
paikoissa ole naytteenottopalvelua yht& usein tarjolla tai palveluvalikoimasta puuttuu esim. las-
ten naytteenotto, Ekg, holter-tutkimus tai spirometria. Vastanneista 80.9 % arvioi, etta ISLABIn
palvelujen jarjestdmisessa ei esiinny syrjintdd. 8 %:n mielesta syrjintaa esiintyy ja sita ilmenee
ian, terveydentilan tai vammaisuuden vuoksi.

Henkilosto arvioi 70.5%:ssa, ettd ISLABIN tilat ovat esteettomia. 20.8 %:n mielesta esteetto-
myys ei toteudu kaikissa toimitiloissa. Taméa nékyy hankaluutena liikkua pyoratuolilla tai rol-
laattorilla tai lastenvaunujen kanssa. Ovet ovat painavia heikkokuntoisille ja vuoronumerot ovat
lian korkealla pyoratuolissa oleville tai lyhytkasvuisille.

Henkilosto-kyselyn pohjalta kehittdmiskohteina yhdenvertaisuuden edistamiseksi ovat

- Ajanvarauspalvelun saavutettavuudessa ja yhdenvertaisten palvelujen saatavuudessa
- Naytteenottoyksikdiden esteettomyyden liséaminen

4 ISLABIn asiakkaiden toiminnallinen yhdenvertaisuussuunnitelma

Asiakkaiden toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitelman osa-alueita ovat strategia, asiakaspal-
velu, neuvonta- ja palveluohjaus, tulkki- ja omankielinen palvelu, erityispalvelut, yhteisty6 eri
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vaestoryhmien kanssa, syrjinnan ehkéaiseminen ja siihen puuttuminen palveluiden osalta, tiedot-
taminen, esteettomyystoiminta ja tietojen kasittelyn tietoturvallisuus. Suunnitelmassa on kuvat-
tuna jokaisen osa-alueen tavoitetilan kuvaus, konkreettiset kehittamisalueet ja -toimenpiteet, ai-
kataulu ja vastuuhenkilét.

4.1 Strategia

ISLABIn strategiassa missiona on "Tuottaa tutkittua tietoa pintaa syvemmalta”. Visio 2025 on
"Olemme tunnettu, vaikuttava ja tuloksellinen asiantuntijaorganisaatio”. Asiakaslupauksemme
on "Luotettavat asiantuntijamme tuottavat laadukasta analytiikkaa sujuvien hoitoketjujen ja oi-
kea-aikaisten hoitopaatosten tueksi”. ISLABIn arvot ja toimintatavat ovat vastuullisuus, vaikutta-
vuus, luotettavuus ja kumppanuus; innostumme, uudistumme ja toimimme yhdessa.

Yhdenvertaisuus ja syrjinnan ehkaisy kuuluvat ISLABIn strategian vastuullisuus -teeman alle.
Tama yhdenvertaisuussuunnitelma on vastuullisuus -teemaa tarkentava strateginen dokumentti.

Yhtena tarkedna strategisena tavoitteena on Lahelld asiakasta -teema. ISLABIn asiakasryh-
mana ovat potilasasiakkaat, terveydenhuollon ammattilaiset ja omistajat. Tavoitteenamme on
vastata kaikkien asiakasryhmiemme palvelutarpeeseen toimimalla lahella asiakasta ja heidan
palvelutarpeeseensa vastaten. Tavoitteena on kaikkien asiakasryhmien hyva asiakaskokemus.
Tata asiakaskokemusta seurataan kuukausi- ja vuositasolla. Asiakaspalautteista nostetaan
asiakaspalvelun kehittamiskohteita yksikkdtasoisesti ja ISLAB-tasoisesti. Lahella asiakasta -tee-
maan kuuluu myds osallisuus, jonka toimintamalleja ja tavoitteita tarkennetaan tassa yhdenver-
taisuussuunnitelmassa.

ISLAB on palvelutuotanto-organisaatio, jonka tehtavana on toimia Itd-Suomen alueen tervey-
denhuollon yhtena tukijalkana, jolloin hyvinvointialueiden asukkaat ja hyvinvointialueiden tervey-
denhuollon ammattilaiset saavat tarvitsemansa Kliiniset laboratoriopalvelut terveydenhuollon ja
sairaanhoidon tueksi perusterveydenhuollossa ja erikoissairaanhoidossa. ISLABIn tehtavana on
turvata omistajilleen laboratoriopalvelut kaikissa olosuhteissa. Toimimme tarkeana kumppanina
ja teemme yhteistyota kaikkien toiminta-alueen asiakasryhmien kanssa.
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4.2 Asiakaspalvelu

Lahella asiakasta -strateginen tavoite tarkoittaa, etta ISLABIn asiakaspalvelua on sielld, missa
asiakkaat meita tarvitsevat. Palveluverkostoa suunnitellaan ja muokataan yhteistydssa hyvin-
vointialueiden kanssa. Tavoitteena on toimia tiloissa, joissa terveydenhuollon asiakkaat muu-
toinkin asioivat. Nain voidaan hyddyntaa yhteisia tiloja ja palveluja ja asiakkaat sdastavat aikaa,
kun saavat erilaiset terveyspalvelut saman katon alta.

ISLAB palvelee kaikkia julkisen terveydenhuollon hoitoyksikoista laboratoriolahetteen saaneita
ja sairaaloiden, hoito/hoiva-osastojen ja poliklinikkojen asiakkaita tasapuolisesti. Asiakaspalve-
lun tavoitteena on, ettd kaikkia laboratorion asiakkaita kohdellaan samanarvoisesti riippumatta
heidan sukupuolestaan, iastaan, etnisesta tai kansallisesta alkuperastaan, kansalaisuudestaan,
kielestaan, uskonnostaan ja vakaumuksestaan, mielipiteestaan, vammastaan, terveydentilas-
taan, seksuaalisesta suuntautumisestaan tai muusta henkiléon liittyvasta syysta. Kaikki asiak-
kaat on kohdattava yhta arvokkaina ihmisina. ISLABIssa ei valikoida asiakkaita, vaan kaikkia
asiakkaita palvellaan yhta arvokkaasti ja tasapuolisesti.

Keinot asiakaspalvelun yhdenvertaisuuden edistamiseksi, syrjinnan ehkéisemiseksi ja osallisuu-
den parantamiseksi ISLABissa ovat tyontekijoiden perehdytyksessa ja koulutussuunnitelmassa
huomioitava riittdva asiakaspalveluosaaminen ja toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitelman
tunteminen.

Asiakaskyselyn perusteella ISLABIn palveluista saatavien tietojen riittavyydessa, tiedon ymmar-
rettavyydessa, selkokielisyydessa, tiedottamisen tarkoituksenmukaisuudessa, opasteiden sel-
keydessa, tilojen esteettomyydessa ja saavutettavuudessa, likuntavammaisuuden ja nako- ja
kuulovammaisuuden huomioimisessa on parannettavaa.

Taulukko 1. Asiakaspalveluun liittyva kehittdmissuunnitelma

Kehittdmiskohde Kehittamis- Vastuutaho Aikataulu
Yhdenvertaisuus ja esteettoémyys toimenpide
Liikuntarajoitteisten ja néko- ja kuulo- Henkiloston eettisen-, yhden- | Koulutuspaallikké | Jatkuva
vammaisten huomioiminen tiloissa, toi- | vertaisen kohtelun- ja asia- ja osastonhoitajat | koulutus
minnassa ja opasteissa kaspalveluosaamisen vahvis-

taminen (koulutus)
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Yhdenmukaiset selkeat opas- | Asiakaspalvelu- 2024-2026
teet kaikissa toimipaikoissa koordinaattori ja

osastonhoitajat

Kehittamiskohde Kehittamis- Vastuutaho Aikataulu

Osallisuus toimenpide

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden | Hyvinvointialueiden asiakas- | Asiakaspalvelun | jatkuva toi-
koordinaattori

suunnitteluun, kehittamiseen ja arvioin- | raatien hyddyntadminen asia- mintatapa
tiin kaspalvelujen kehittdmisessa
tarvittaessa

4.3 Neuvonta- ja palveluohjaus

ISLABIssa on keskitetty neuvontapalvelu, jonka tarkoituksena on neuvoa ja ohjata potilasasiak-
kaita ja terveydenhuollon ammattilaisia puhelimitse, sahkopostilla tai chatbotin avulla. Neuvon-

tapalvelussa saa palvelua myds englannin kielella. ISLABIn verkkosivuilla on omat sivustot poti-
lasasiakkaille ja terveydenhuollon ammattilaisille. Tavoitteena on, etté kaikki ISLABIn asiakkaat
saavat tarvitsevansa tiedon joko verkkosivuilta, neuvontapalvelusta tai ISLABin tyontekij6ilta.

Potilasohjeiden tarkoituksena on kertoa asiakkaille mahdollisimman selkeésti, kuinka asiakas
valmistautuu lahetteen mukaiseen laboratoriotutkimukseen. Potilasohjeita on kysynnan mukaan
kdannetty suomen kielen lisaksi englannin kielelle ja muille eniten kysytyille kielille mm. venaja
ja arabia. Laboratoriossa asiakasopasteet pidetaan yksinkertaisina ja selkeina. Kaytdssa on
myo6s kuvaopasteita esim. naytteenotto-wc:sséa. Tarvittaessa asiakkaille on apuna englanninkie-
lisia opasteita.

ISLABIssa jokaisen tyontekijan velvollisuus on opastaa asiakkaita asiakaspalvelu- ja naytteenot
totilanteissa. Tarvittaessa tydntekija voi olla yhteydessa neuvontapalveluun.

Neuvontapalvelun palveluneuvojia koulutetaan kohtaamaan erilaisia asiakkaita yhdenvertaisuu-
den edistamiseksi, syrjinnan ehkaisemiseksi ja osallisuuden parantamiseksi. Tyontekijoiden
neuvonta- ja opastustaitoa tuetaan perehdytyksella ja riittavalla koulutuksella.
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Taulukko 2. Neuvonta- ja palveluohjaukseen liittyva kehittdmissuunnitelma

Kehittdmiskohde Kehittamis-

Yhdenvertaisuus toimenpide Vastuutaho Aikataulu

Asiakaspalveluosaamisen ta- Asiakaspalvelu terveydenhuollossa - koulutuspaal- Jatkuva

salaatuisuus koulutus/perehdytys likk6/osaston- koulutus
hoitajat

Asiakkaan kohtaaminen puhe- | Asiakaspalvelu puhelimitse — koulu- koulutuspaal- Jatkuva

limessa tus/perehdytys likk6/osaston- koulutus
hoitajat

4.4 Tulkki- ja omankielinen palvelu

ISLABissa my6s muunkieliset asiakkaat saavat asiakaspalvelua naytteenottotilanteissa ja puhe-
linpalvelussa. Naytteenottotilanteissa voidaan kayttdd apuna mobiilitulkkauspalvelua.

Paasaantodisesti laboratorioon tulevilla muunkielisilla ja kuulovammaisilla asiakkailla on muka-

naan tulkki.

Taulukko 3. Tulkki- ja omankieliseen palveluun liittyva kehittdmissuunnitelma.

Kehittamiskohde Kehittamis- Vastuutaho Aikataulu
Yhdenvertaisuus ja syrjin- | toimenpide
nan ehkaisy
Tulkkauspalvelun kaytto Perehdytetaan tyontekijat tulkkipalvelujen Yksikoiden vas- | 2024-2026
naytteenotossa, jos asiak- | kayttéon ISLABIn tydohjeen mukaisesti. tuuhenkilot
kaalla ei ole tulkkia mu-
kana Naytteenottoyksikdissa oltava alypuhelin,
jossa on mobiilitulkkipalvelun kayttémah-
dollisuus.
Asiakkaille annettavien Tuotetaan tarkeimmat ohjausmateriaalit Yksikoiden vas- | 2024-2026
ohjausmateriaalin saata- suomen kielen liséksi englannin kielella. Pi- | tuuhenkiltt
vuus detdan opasteet ja ohjeet selkokielisina.
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Kéaytetaan tarvittaessa selkokielisyyden
testaamista.

4.5 Erityispalvelut

Yhdenvertaisuus ISLABIn palveluissa edellyttaa, etta palvelut ja positiivinen erityiskohtelu on

huomioitu naytteenottopalvelua suunniteltaessa, toteutettaessa ja arvioitaessa. Erityispalvelui-
den oikealla kohdentamisella varmistetaan asiakkaiden yhdenvertainen kohtelu. Esimerkkin& on
kuulo-, nako- ja liikuntavammaisten asioinnin turvaaminen naytteenotossa.

Taulukko 4. Erityispalveluihin liittyva kehittdmissuunnitelma

Kehittamiskohde Kehittamistoimenpide Vastuutaho Aikataulu
Yhdenvertaisuus, syr-
jinnan ehkaisy, osalli-
suus, esteettdmyys ja
kohtuulliset mukautuk-
set
Kuulovammaisten, Naytteenottoyksikdiden suunnittelussa ja Yksikén vastuu- 2024-2026
huonosti kuulevien asi- | palvelujen toteutuksessa kuulovammaiset henkil6t ja tarvitta-
akkaiden esteeton huomioidaan tilojen kaikumisen ja taustame- | essa yhteisty6
kuunteluympéristo lun suhteen. kiinteistoyksikon
mahdollisuuksien mu- | Tulkkipalvelujen kayttdmahdollisuus kanssa
kaan
Nakdvammaisten mah- | Verkkosivujen, uudessa ajanvarausjarjestel- | Asiakaspalvelun- 2024-2026
dollisuus sahkoiseen massa ja ilmoittautumis- ja vuoronumerojar- | koordinaattori
asiointiin ja tuki nayt- jestelmien toiminnassa huomioidaan nako- Tietohallintojohtaja
teenotossa vammaiset, jotta palvelut ovat heidén saavu-
tettavissa.
Nakdvammaiset noudetaan odotustilasta Yksikdnvastuu
naytteenottoon, jos avustajaa ei ole mu- henkil6t
kana.
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Liikkuntavammaisen Tiloissa huomioidaan liikuntarajoitteisten tur- | Yksikén vastuu- Jatkuva toi-
mahdollisuus liikkua vallinen liikkuminen esim. apuvélineiden henkilot ja minta
naytteenotossa kanssa yhteisty6 tarvitta-

essa kiinteistoyksi-

kdn kanssa
Naytteenottotilojen es- | Naytteenottotilojen suunnittelua ja kayttéon- | Yksikdn vastuu- Jatkuva toi-
teettdbmyyden asian- ottoa varten esteettdomyysosaamisen vahvis- | henkilot minta

tuntijuuden edistami- taminen ja tarvittaessa esteettémyys asian-
nen tilojen suunnittelua | tuntijoiden kayttdminen

ja kayttoa varten

4.6 Asiakaspalaute

ISLABIssa on keratty asiakaskokemusta ja -palautetta monikanavaisesti vuodesta 2022 alkaen.
Kaytossa ovat

o verkkosivupalautekanavat

o asiakaspalautetolpat

« mobiilipalaute QR-koodilla

e paperipalautteet

« organisaatioasiakkaille ja terveydenhuollon ammattilaisille on lahetetty sdhkopostitse
linkki asiakastyytyvaisyyskyselyyn vuosittain

Asiakaskokemuskysely ja -palaute ovat saatavilla my6s englannin- ja ruotsinkielisena. ISLA-
Bissa voi vastata asiakaskokemuskyselyyn tai antaa asiakaspalautetta myos puhelimitse mobiili
QR-koodin kautta. Jokaisella yksikolla on oma QR-koodinsa. QR-koodin kayttdohjeet ovat saa-
tavilla naytteenottoyksikoissa. Lisaksi tyontekijat tarjoavat asiakkaille opastusta ja paperipalaut-
teen antomahdollisuutta. Kaikki palautteet ohjataan ja kirjataan samaan palautejarjestelmaan.

Asiakaskokemusta ja -palautteita seurataan ISLAB -, aluelaboratorio- ja laboratoriotasoisesti
kuukausittain. Asiakaskokemuksesta ja -palautteista saatua tietoa hydédynnetaan asiakaspalve-
lua parantavien toimenpiteiden ja kehittamiskohteiden tunnistamisessa.

Asiakaskokemuskyselyssa mitataan, miten asiakas on kokenut saamansa laboratoriopalvelun
ja haluaako han suositella palvelua tutuilleen ja laheisilleen. Asiakaskokemuskysely sisaltaa 1—
5 kysymysta, joiden sisélto on toteutettu THL:n kansallisen asiakaspalvelun (ASPA) mittaristolla.
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Asiakaskokemuskysely sisaltaa myos NPS (Net Promoter Score) -mittarin, joka on valittu ISLA-
Bin strategiseksi asiakaspalvelun seurantamittariksi. Tavoitteena vuosina 2024-2025 on, etta
jokaisen aluelaboratorion asiakasNPS on >75. Vuoden 2023 lopussa koko ISLABIn asiakasNPS
oli 76. Asiakaskokemustieto kasitelladn laajennetussa johtoryhméssa, aluelaboratorioiden johto-
tiimeissa ja yksikoiden viikkopalavereissa.

Asiakaspalautteet kasitellaan ISLABin ty6ohjeen mukaisesti. Naytteenottoyksikoiden esihenki-
|6t saavat asiakaspalautteet ja yhteenvetoraportit, jotka ovat kohdistuneet heidén vastuuyksik-
koihinsa. Tulokset kasitellaan yksikdiden viikkopalaverissa ja aluelaboratorion johtotiimissa.
Asiakaspalautteista saatavaa tietoa hyddynnetaan asiakaspalvelun parantamisessa.

Asiakaskokemuskyselyiden ja palautteiden yhteenvedot kasitelladn puolivuosittain laajenne-
tussa johtoryhméssa ja tulokset tiedotetaan henkildstélle.

4.7 Yhteistyo eri vaestoryhmien kanssa

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin parantaa pal-
veluiden asiakaslahtdisyytta. ISLAB on hyédyntanyt asiakasraatitoimintaa uuden toiminnan ke-
hittamisessa. Yhtena esimerkkiné verkkosivu-uudistus. Jatkossa yhdenvertaisuuden edista-
miseksi, syrjinnan ehkaisemiseksi ja osallisuuden parantamiseksi ISLABiIn on hyddynnettava
asiakasraatitoimintaa asiakkaille suunnattujen palvelujen, verkkopalvelujen, potilasohjeiden ja
tilojen suunnittelun ja kayttbonoton testauksessa.

4.8 Syrjinnén ehkaiseminen ja siihen puuttuminen palveluiden osalta

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista maarittaa, ettd jokaisella Suomessa pysyvasti asuvalla
henkilolla on oikeus ilman syrjintdé hanen terveydentilansa edellyttdmaan terveyden- ja sairaan-
hoitoon. Hoito on jarjestettava ja potilasta on kohdeltava siten, ettei hanen ihmisarvoaan loukata
seka ettd hanen vakaumustaan ja hanen yksityisyyttdan kunnioitetaan. Potilaan aidinkieli, h&-
nen yksil6lliset tarpeensa ja kulttuurinsa on mahdollisuuksien mukaan otettava hanen hoidos-
saan ja kohtelussaan huomioon. Potilaan mahdollinen mielenterveys- tai padihdeongelma, so-
maattinen sairaus, uskonto, kulttuuri, etninen tausta tai muu tekija ei saa vaikuttaa syrjivasti,
vaan potilaslain on kaikilta osin toteuduttava yhdenvertaisesti. Laboratoriopalvelut ovat osa poti-
laan hoitoprosessia, joten laki potilaan asemasta ja oikeuksista koskee myos ISLABIn asiak-
kaita.

ISLAB hyvinvointiyhtyma 044 457 0742 E
PL 1700 (Puijonlaaksontie 2) Kirlaamo@islab.fi SUOMALAISTA
70211 Kuopio www.islab.fi ® J| PALVELUA

o


mailto:kirjaamo@islab.fi
http://www.islab.fi/

ISLAE Asiakkaiden toiminnallinen yh- 16 (20)

LABORATORIOKESKUS denvertaisuussuunnitelma
2024-2026
30.8.2024

Tyontekijan havaitessa syrjintaa tai asiakkaan tuodessa esille syrjinndn kokemuksia, tulee asi-
aan puuttua heti ja kasitella ensisijaisesti kyseisessa yksikossa. Asiakkaalle tulee kertoa myds
ISLABIn potilasasiayhdyshenkilon palveluista. Potilasasiayhdyshenkilo toimii asiakkaan oikeuk-
sien edistamiseen ja toteuttamiseen ohjaamalla ja neuvomalla laboratoriopalveluun ja kohteluun
littyvissa asioissa. Potilasasiayhdyshenkilé on puolueeton neuvoa antaessaan.

Potilasasiayhdyshenkilt ohjaa tarvittaessa asiakasta tai laheista hyvinvointialueen potilasasia-
henkilon palvelujen piiriin, joka neuvoo ja auttaa tarvittaessa muistutuksen tekemisessa. Asiak-
kaalla on myds mahdollisuus tehda kantelu syrjintaan liittyvista asioista organisaation ulkopuoli-
sille valvontaviranomaisille (AVI, Valvira, eduskunnan oikeusasiamies). Tarvittaessa potilasasia-
yhdyshenkil6 tekee siséisen asiakaspalautteen tai palaute-poikkeamailmoituksen asiakkaan yh-
teydenoton perusteella.

ISLABIn asiakaskyselyssa 4,7 % on havainnut tai itse kohdannut syrjintda. Syrjintaa kokeneet
arvioivat syyksi mm. terveydentilaa, kansalaisuutta, mielipidetta tai seksuaalista suuntautumista
Henkilostokyselyssa 8 %:n mielestéa ISLABIn palveluissa syrjintdé esiintyy ja se ilmenee ian, ter-
veydentilan tai vammaisuuden vuoksi. Vaikka yli 90 % asiakkaista ja henkilostdsta on arvioinut,
ettei syrjintaéd esiinny ISLABIn asiakaspalvelussa, niin tavoitteena on, ettei kukaan koe tulleensa
syrjityksi ISLABIn laboratoriopalveluissa.

4.9 Tiedottaminen

ISLABIn viestinnassa ja tiedottamisessa pyritaan hyédyntdmaan monikanavaisuutta, jotka ovat
mahdollisimman yhdenvertaisesti eri kayttajaryhmien saavutettavissa. Digitaalisissa kanavissa
noudatamme mahdollisimman laajasti julkishallinnolle asetettua saavutettavuuden vaatimusta,
joka jo osaltaan varmistaa yhdenvertaisen paasyn julkaisemaamme tietoon. ISLABIn verkkosi-
vut ovat paatiedotuskanava asiakkaille. Verkkosivujen saavutettavuus on testattu.

Viestintd on kohdennettu eri kanaviin, tarkoituksena tavoittaa eri viesteilla eri kohderyhmia esi-
merkiksi verkkosivuilla on eri asiakasryhmille suunnattu omat verkkosivustot (potilasasiakkaat ja
terveydenhuollon ammattilaiset). Olennainen laboratoriopalveluun liittyva tai viranomaistieto on
kuitenkin aina verkkosivuilla kaikkien saatavilla. Myos kaikkiin sosiaalisen median kanaviin on
kaikilla halukkailla vapaa paasy. Yksittaisten sosiaalisen median kanavien varaan palveluun liit-
tyvaa tai viranomaistietoon liittyvaa viestintaa ei jateta, vaan tieto on aina laajemmin saatavilla.
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Tiedottamisessa ja viestinndssa pyrimme palvelemaan laajasti eri kohderyhmia, emmeka kes-
kity esimerkiksi tietyille ryhmille suunnattuun tai tiettyja aiheita koskevaan viestintaan. Padosa
viestinnastamme on kuitenkin rajattu suomea puhuviin kohderyhmiin. Osa palveluista toimin-
nasta on kuvattu verkkosivuillamme myo6s englannin kielell&, mutta ajankohtainen tiedottaminen
tapahtuu yksinomaan suomen kielella.

Medialle jaeltavat tiedotteet jaetaan laajasti alueemme medioiden edustajille. Jakelussa on mu-
kana niin tilattavia sanomalehtia, ilmaisjakelulehtia kuin Yle uutisetkin. Mediat tekevat itsenéi-
sesti ratkaisut tietojen julkaisemisesta. Medialle |&hetettavat tiedotteet ovat aina myds verkkosi-
vuilla luettavissa.

Yhdenvertaisuuteen ja saavutettavuuteen on kiinnitettava huomio myds potilasohjeissa ja nayt-
teenottopisteiden asiakastiedottamisessa. Ne pitaisi olla mahdollisimman ison osan asiakasryh-
mien saavutettavissa. Useat kielivahemmiston asiakasryhmaét haastavat, jos englannin kielen
osaamistakaan ei ole. Tarkeimpia ja kysytyimpia potilasohjeita on kaannetty kysynnan mukaan
myo6s muille kielille esimerkiksi venaja ja arabia. ISLABIn sisdisessa arvioinnissa potilasohjeiden
ja tiedotteiden yhdenvertaisuus ja saavutettavuus voisi olla yksi arvioinnin kohde.

4.10 Esteettomyystoiminta

ISLABIn naytteenottopisteet sijaitsevat paaosin hyvinvointialueiden tai kuntien omistamissa kiin-
teistbissa. Rakentamista ja tilojen suunnittelua ohjaa maankaytt6- ja rakennuslaki. Valtioneu-
voston asetus rakennuksen esteettomyydestéa (241/2017) sovelletaan hyvinvointialueiden ra-
kennushankkeissa. Esteettémyys huomioidaan toimitiloissa seuraavissa asioissa:

e Liikkuminen, kulkuvaylat ja —reitit (mm. oviautomatiikka, ovien leveydet, lattian kaltevuu-
det ja kynnyksettomyys, kaytavien leveydet, kasijohteet kaytavilla, hisseissa, portaissa
jne.)

e Opasteet, huomioiden heikkonakdiset ja nakdvammaiset (mm. opasteiden selkeys, varit,
pistekirjoitus)

e Valaistus

e Akustiikka (tilojen aanimaailma)

e Kalusteet ja niiden sijoittelut

Esteettomyydesta pyritdan huolehtimaan kiinteistdjen yllapidossa jatkuvasti.
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Henkilostokyselyssa 20.8 %:n mielesta esteettoémyys ei toteudu kaikissa ISLABIn toimitiloissa.
Tama nékyy hankaluutena liikkua pyoratuolilla, rollaattorilla tai lastenvaunujen kanssa. Ovet
ovat painavia heikkokuntoisille ja vuoronumerot ovat liian korkealla esimerkiksi pyoratuolissa
oleville ja lyhytkasvuisille.

Esteettomyyteen liittyvat asiakaspalautteet on kasiteltdva yksikoissa ja mahdollisiin puutteisiin
on reagoitava. ISLABIn sisdisissa arvioinneissa naytteenottotilojen esteettémyyden arviointi voi
olla yksi arviointi kohta. Uusien naytteenottotilojen suunnitteluvaiheessa otetaan asiakasraatilai-
sia mahdollisuuksien mukaan suunnittelu- ja tilojen testausvaiheeseen mukaan. My6s ISLABIn
omaa esteettdmyys asiantuntijuutta on syyta edistaa, jotta meilld itsellamme on tiedossa asia-
kastilojen esteettdmyysvaatimukset ja tarvittaessa on kaytettava esteettomyysasiantuntijan pal-
veluja.

4.11 Tietojen kasittely ja tietoturvallisuus

ISLAB noudattaa henkilttietojen kasittelyssa EU:n yleista tietosuoja-asetusta (EU 2016/679)
seka kansallista lainsaadantéa, mm. tietosuojalakia (1050/2018). Lainsdadanto velvoittaa tur-
vaamaan riittavan tietosuojan ja tietoturvan tason viranomaisen toiminnassa. Oikeus yksityisel&-
man suojaan on perusoikeus, joka on turvattu myos perustuslaissa ja EU:n perusoikeuskirjassa.

Tietoturva- ja tietosuojapolitiikka liitteineen linjaa tietojen kasittelyyn liittyvét tietoturva- ja tieto-
suojakaytannot ja sitouttaa kaikki tietojen kasittelijat tietoturvallisuuden ja tietosuojan vaatimus-
tenmukaiseen toteuttamiseen.

Erityisesti potilastietojen kasittely on eheys-, kaytettavyys-, ja luottamuksellisuusvelvoitteiden
vuoksi vahvasti sdanneltya ja ohjeistettua toimintaa. Potilastietojen kasittelysta informointia ja
suostumusten ja luovutuskieltojen kasittelya ohjaavat kansalliset toimintamallit.

Tietosuojavastaava toimii yhteyshenkilona rekisterdidyille henkildtietojen kasittelyyn liittyvissa
kysymyksissa ja antaa neuvoja tietosuojaoikeuksien kayttamisesta. Tietosuojavastaava antaa
tietoja ja ohjeita tietosuojasaéntelyn mukaisista velvollisuuksista henkilttietoja kasitteleville
tyontekijoille ja johdolle seké raportoi tietojen kasittelyn ja rekisterdityjen oikeuksien toteutumi-
sen tilasta suoraan johdolle.

Naytteenottotilanteissa asiakkaan henkilétunnus on kysyttava ja asiakas joutuu sen aaneen ker-
tomaan. Asiakkailta on tullut palautteita, ettei naytteenottotilanteissa henkil6tietojen osalta

ISLAB hyvinvointiyhtyma 044 457 0742 E
PL 1700 (Puijonlaaksontie 2) Kirlaamo@islab.fi SUOMALAISTA
70211 Kuopio www.islab.fi ® J| PALVELUA

o


mailto:kirjaamo@islab.fi
http://www.islab.fi/

I S LAE Asiakkaiden toiminnallinen yh- 19 (20)

LABORATORIOKESKUS denvertaisuussuunnitelma
2024-2026
30.8.2024

tietossuoja toteudu, koska naytteenottotiloissa ei ole riittavia aanieristyksia esimerkiksi muun su-
kupuoliset ovat kokeneet tilanteet ongelmallisena.

Taulukko 5. Tietojen kasittelyyn liittyva kehittamissuunnitelma

Kehittamiskohde Kehittamis- Vastuutaho Aikataulu
Yhdenvertaisuus toimenpide
Potilastietojen kasittely siten, Toiminnan ja tilojen kehit- | Yksikon vastuuhenki- 2024-2026

tdmisessé huomioidaan
myds tietojen kasittelyn
nae, ei ole mahdollistettu kai- vaatimukset ja ratkais-

etta sivulliset eivat niita kuule tai o]

kissa tiloissa. taan tunnistettuja tieto-
suojaongelmia.

5 Asiakkaiden toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitelman arviointi ja seuranta

Asiakkaiden toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitelman vaikutuksia yhdenvertaisuuden toteu-
tumiseksi, syrjinnan ehkaisemiseksi ja osallisuuden lisddmiseksi arvioidaan toteuttamalla henki-
|6sto-, asiakas- ja vaestoryhmakyselyt sdanndéllisesti. Kysely toteutetaan seuraavan kerran
vuonna 2026. Saadun palautteen avulla voidaan arvioida yhdenvertaisuussuunnitelman toteutu-
mista ja paivittaa kehittdmiskohteita ja -toimenpiteita. Arviointia toteutetaan jatkuvasti myds huo-
mioimalla Laatuportin asiakaspoikkeamailmoitukset ja asiakaspalautteet. Yhdenvertaisuussuun-
nitelman toteutumisen seuranta otetaan myds osaksi ISLABIn siséistd omavalvontaa ja sisaista-
ja ulkoista auditointia.

6 Toimenpiteet yhdenvertaisuuden edistdmiseksi

ISLABIN tulee sitoutua yhdenvertaisten palvelujen turvaamiseen ja syrjinnan vastustamiseen or-
ganisaation kaikilla tasoilla. Yhdenvertaisuusnakotkulma tulee siséllyttaa koko laboratoriokes-
kuksen toimintaan.

Tavoitteena on, etta ISLABin henkildsté huomioi asiakkaiden toiminnallisen yhdenvertaisuus-
suunnitelman paivittaisessa toiminnassaan. Edell& mainitun suunnitelman toteutuminen edellyt-
taa, ettd henkilostd on tietoinen yhdenvertaisuussuunnitelman sisalldista. Yhdenvertaisuussuun-
nitelma on esiteltdva johdolle, esihenkildille ja koko henkilostdlle. Henkilostolle jarjestetaan
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asiakaspalvelun toiminnallisesta yhdenvertaisuudesta sisaista koulutusta ja uuden tydntekijan
perehdyttamisen tulee siséaltaa ISLABIn asiakkaiden toiminnallisen yhdenvertaisuussuunnitel-
man.
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