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1. Palveluntuottaja, palveluyksikko ja toiminta

1.1. Palveluntuottajan perustiedot

Synsam Group Finland Oy,
2445647-2

Porkkalankatu 3

00180 Helsinki

1.2. Palveluyksikon perustiedot

Synsam Group Finland Oy
Porkkalankatu 3
00180 Helsinki

seka tytaryhtio

Wickstroms Optik Ab
PB 157
22101 Mariehamn

Synsam Group Finland Oy:n ja Wickstréms Optik Ab:n toimitusjohtajana toimii Keijo Vesa
Mars.

Palveluyksikdiden vastuuhenkilon tehtdvanimike on johtava optometristi:
Jyri-Valtteri Vestervik
Optometristi, yleisen optometrian maisteri

Palveluyksikkdmme tuottavat palveluja useissa toimipisteissa. Ajantasaiset tiedot
palvelupisteista 10ytyvat osoitteessa www.synsam.fi/loyda-myymala. Palveluja tuotetaan
Suomessa kaikkien hyvinvointialueiden alueella.

1.3. Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Synsam on Pohjoismaiden johtava optikkoketju. Synsam tarjoaa laajan valikoiman silmien
terveyteen ja silmalasimuotiin liittyvia tuotteita ja palveluja, jotka perustuvat asiakkaiden
erilaisiin elamantyyleihin ja tarpeisiin.

Suomessa Synsamilla on yli 750 tydntekijaa ja yli 70 myymalaa. Digitalisaation,
sopimusmyynnin ja muiden innovatiivisten konseptien myota Synsamilla on vahva asema
pohjoismaisilla optiikkamarkkinoilla, mm. asiakastyytyvaisyydessa, tuotetarjonnassa ja ESG:ssa.
Synsam Group on listattu Nasdaq Stockholmiin (SYNSAM).
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1.1.1. Tehtava

Synsamin tehtdvana on luoda yhdessa teravampaa nakoa ja edistda silmien hyvinvointia
tarjoten tyylikkaita ratkaisuja.

e Visiomme on olla johtava ja vastuullisin naénhuollon ja silmaterveydenalan Lifestyle-
yritys.

e Takaamme jokaiselle asiakkaalle parhaan palvelun. Haluamme tarjota asiakkaalle
vastuullisia ratkaisuja. Tavoitteenamme on, etté asiakas seka nakee hyvin ettd nayttaa
hyvalta.

e Tarjoamme yrityksille nadnhuollon palveluita ja Valtioneuvoston Paatoksen 1405/1993

mubkaisia erityistyolaseja.
o Tyontekijoillemme tarjoamme merkityksellistd ty6ta joustavassa ja nuorekkaassa
yrityskulttuurissa.

1.1.2. Arvot

Arvot ovat toimintamme ja yrityskulttuurimme ydin

» Asiakaslahtoisyys - meilla on aina asiakas keskiossa.

e Vastuullisuus - olemme rehellisig, ratkaisukeskeisia ja kestavaan kehitykseen tahtaavia.
Pidédmme lupauksemme ja otamme vastuuta.

* Uudistuminen - olemme rohkeita. Etsimme uusia ideoita ja olemme uudistumiskykyisia.

Miten kdytdmme arvojamme, visiomme ja missiomme saavuttamiseksi?

e Olemalla kannattava - toimimme asiakaslahtdisesti, tavoitteellisesti, vastuullisesti ja
kannattavasti.

¢ Olemalla asiantunteva - voitamme asiakkaan luottamuksen asiantuntemuksellamme.

e Olemalla laadukas - takaamme korkean laatutason tuotteillamme ja palveluillamme.

Arvot ohjaavat toimintaamme ja Synsamin kannustava ja ratkaisukeskeinen yrityskulttuuri
perustuu arvoihimme. Tyontekijéiden hyvinvointi ja mahdollisuus kehittya ja kasvaa omassa
roolissaan on meille térkeada. Panostamme jatkuvaan osaamisen ja johtamisen kehittamiseen,
jokaisen potentiaalin tunnistamiseen ja kehittamiseen.
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1.1.3. Palveluyksikon palvelut

Optometristin/optikon palvelut Synsamilla:

naontutkimukset

piilolasisovitukset

erityistyolasimaaraykset

silmaterveysseulat

silménpaineen mittaaminen

lausunnot nakokyvystd ammatinharjoittamiskysymyksissa
silmalaboratoriopalvelut: valokerroskuvaus ja kuivansilmantutkimus, valikoiduissa
toimipisteissa

Optometristin/optikon terveyspalvelut toteutetaan rinnakkain optisen kaupan kanssa.

Silmalaakaripalvelut tuotetaan Mehildinen Oy:n tarjoamana vastaanottopalveluna, johon

sisaltyy tavanomainen silmalaakarin polikliininen tutkimus. Yksittaisissa toimipisteissa

Mehildisen ammatinharjoittavat hyodyntavat lisaksi Synsamin silméalaboratoriopalveluita

(valokuvaus, valokerroskuvaus, kuivasilmatutkimus) ja toteuttavat polikliinisia

lasertoimenpiteita.

Jarjestamme tyopaikkakaynteja optoergonomiaan liittyen. Mahdollistamme yrityskaynnit ja

taten nddnseulonnat tydpaikalla.

Liséksi tarjoamme tyylineuvontaa seka silmalasikehysten sovittamiseen liittyvia palveluita.

Asiakaspalvelukeskus palvelee asiakkaita valtakunnallisesti puhelimitse seka digitaalisissa

palvelukanavissa arkisin vastaten asiakkaiden yhteydenottoihin. Silmaterveyteen liittyvat

kysymykset asiakaspalvelu uudelleenohjaa hoitaneelle optometristille / optikolle.

Puhelinajanvarauksessa kaytamme yhteistyokumppania. Verkkosivuillamme on saatavilla myos

jokaisen toimipisteen suorat puhelinnumerot.
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2 Omavalvonnan organisointi

2.1 Omavalvonnan organisointi ja johtaminen

Synsam Group Finland Oy:lla on 76 toimipistettd, joista 74 toimivat optikkoliikkeina, yksi
aurinkolasimyymalana ja yksi palvelutoimintojen konttorina. Aurinkolasimyymalassa ei
harjoiteta terveyspalveluita.

Wickstroms Optik AB:lla on 2 toimipistetta, joista molemmat toimivat optikkoliikkeina
Ahvenanmaalla.

Asiakaspalvelukeskus sijaitsee konsernin (Synsam Group) tiloissa Tukholmassa.

Omavalvontasuunnitelma on laadittu osana Synsamin laadunvalvontaa ja sen ajantasainen
versio on saatavilla Synsamin verkkosivuilla.

Omavalvontasuunnitelman laatii ja valvoo Synsamin terveydenhuollon palveluista vastaava
johtaja, joka seuraa tiiviisti alan uutisointia ja mm. Ndkeminen ja Silmaterveys NAE ry:n
tiedotteita. Terveyspalveluista vastaaja johtaja tarkistelee uusien saaddosten vaikutusta
omavalvontaan. Hanella on vastuu terveyspalveluiden asiakasturvallisuudesta ja niiden
kehittamisesta. Terveyspalvelujohtaja vastaa viranomaisyhteistyosta, kanteluihin vastaamisesta,
potilas- ja asiakaspalautetoiminnasta. Han raportoi yrityksen johtoryhmalle.

Toimipisteen nimetty litkevastaava huolehtii, ettd toimipisteen henkildkunta noudattaa
omavalvontasuunnitelman ohjeistuksia. Liikevastaava, aluejohtaja ja rekrytointikoordinaattori
vastaavat henkilokunnan rekrytoinnista. Osana perehdytystaan tyontekija tutustuu
omavalvontasuunnitelmaan ja sitoutuu noudattamaan sita. Toimipistekohtaista omavalvontaa
toteutetaan myymalapalavereissa, jossa kasitelladn saadut asiakaspalautteet ja
poikkeamatilanteet. Mahdolliset kehitysehdotukset kuullaan ja suunnitelmaa kehitetaan
mahdollisuuksien mukaisesti.

2.2 Omavalvonnan sisdiset mittarit

Synsamin Lifestyle-asiakkaiden tyytyvaisyytta mitataan kvantitatiivisella NPS-mittauksella.
Asiakaspalveluprosessia mitataan Mystery Shopping-tuloksin. Vuosittaisesti jarjestettava
Synsamin sisaisella henkilostokyselylla mitataan henkildston sitoutumista, suositteluhalukkuutta
ja johtamisen tyon laatua. Saatua palautetta kaytetdaan hyoddyksi toimenpiteitd luodessa
asiakaspalvelun, laadun ja johtamisen kehittamiseksi. Konsernissa on kaytdssa whistleblowing
anonyymi ilmoituskanava.
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3 Asiakasturvallisuus

Asiointi Synsamilla tapahtuu fyysisesti lilkkeessa, puhelimitse tai verkkosivuillamme. Synsam
tarjoaa paivittain naéntutkimuksiin liittyvia palveluita ajanvarauksella. Myymalapalveluja
toteutetaan seka ajanvarauksella, etta ilman ajanvarausta.

3.1 Vastuu palveluiden laadusta

Jokaisella Synsamin tyontekijalla on vastuu tuottaa palvelua laadukkaasti. Jokainen
optometristi vastaa omalta osaltaan asiakasturvallisuudesta ja sita edistavista tyotavoista
omissa tyotehtavissaan.

Terveyspalvelujohtaja vastaa viranomaisyhteistydstd, kanteluihin vastaamisesta, potilas- ja
asiakaspalautetoiminnasta. Han vastaa yhdessa henkildstéjohtajan kanssa optometristien
riittavasta taydennyskouluttautumisesta. Terveyspalvelujohtaja vastaa yhdessa
markkinointijohtajan kanssa sisdisesté ja ulkoisesta asiakasturvallisuusviestinnasta.

Tietosuojavaltuutettu vastaa henkilotietojen kasittelyn, salassapidon ja tietosuojan
omavalvonnasta ja poikkeamien kasittelyprosesseista.

Liikevastaavia johtavat aluejohtajat. Heidan tehtédvanaan on varmistaa riittavat resurssit ja
edellytykset asiakasturvallisuuden yllapitoon ja kehittdmiseen omilla tulos- ja vastuualueillaan.

Synsam Group Finlandin sisdisen optometrian ohjausryhma rakentuu kliinisen optometrian
ammattilaisista. He tukevat organisaatiota ja kehittavat nadnhuollon palveluita.

Synsamin silmalaakaritoiminnasta vastaavan Mehildisen palvelupisteen laatuyhteyshenkilon
tehtavana on palautteiden, poikkeamailmoitusten ja NPS-kyselyjen kasittely seka raportointi
Mehilaisen yksikdiden johtoryhmille.

Tyosuojelupaallikon tehtavana on edustaa tydnantajaa tydsuojeluasioissa, huolehtia
yhteistoiminta- ja viranomaisvelvoitteiden toteutumisesta seka varmistaa tyosuojelusaanndsten
ja -maaraysten noudattaminen. Hanen ja tyosuojeluvaltuutettujen keskeisia tehtavia ovat
tydympariston turvallisuuden ja terveellisyyden seuraaminen, riskien arviointeihin seka
tyosuojelutarkastuksiin ja -selvityksiin osallistuminen, kehitysehdotusten esittaminen
turvallisuuden ja hyvinvoinnin parantamiseksi seka tyokykya tukevan toiminnan edistaminen ja
henkildston hyvinvoinnin tukeminen

3.2 Asiakkaan oikeudet

Asiakasta palvellaan yhteisymmarryksessa héanen kanssaan: hanelle tulee antaa tietoa
nakemisen tilasta, sen korjausvaihtoehdoista, hoidoista ja hoitoon liittyvista riskeista seka
odotettavissa olevista hoitotuloksista ymmarrettavalla tavalla.

Tilanteessa, jossa saatu palvelu aiheuttaa epaselvyytta, asiakasta kannustetaan ensisijaisesti
ottamaan yhteytta henkilokuntaan tai toimipisteen liikevastaavaan. Laadunhallintaan ja
potilasturvallisuuteen liittyvaa palautetta voi antaa suullisesti tai kirjallisesti toimipisteessa ja/tai
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verkossa. Ajan tasalla olevat sahkoiset yhteystiedot 16ytyvat palveluntuottajan verkkosivuilta.
Toimipisteessa annettavan palautteen kasittelee lilkevastaava, tarvittaessa yhteistydssa
alueorganisaation kanssa. Sahkdisen laadunhallinta- ja potilasturvallisuuspalautteen kasittelee
terveyspalveluista vastaava johtaja yhdessa tietosuojavastaavan kanssa. Palautteeseen
vastataan joko kirjallisesti tai suullisesti. Saatu palaute pyritdan hyédyntamaan toiminnan
kehittdmisessa. Palautteen mahdolliset hyodyt arvioidaan. Mikali kyseessa on suurempi
kehitystarve, jarjestetdadn organisaation johdossa projekti asian tiimoilta.

Tuotereklamaatioita koskevat ohjeistukset |0ytyvat sisdisesti Synsamin intranetista.

Asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (Potilaslaki 785/1992) 10 §:n mukaisesti
terveydenhoitoon ja siihen liittyvéaan kohteluun tyytymattomalla asiakkaalla tai héanen
lahiomaisellaan on oikeus tehda muistutus. Muistutusmenettely on ensisijainen keino selvittaa
hoitoonsa ja kohteluunsa tyytymattdman asiakkaan asiaa. Muistutukseen on annettava
kirjallinen 1-4 viikossa, jollei ole erityisia perusteita pidempaan kasittelyaikaan.
Muistutuskasittelyssa kuullaan hoitoa/kohtelua antanutta tyontekijaa ja tarvitessa esihenkil6a.
Mikali asiakkaan antama muistutus on kirjallinen, annetaan palvelleelle tyontekijalle
mahdollisuus lukea se. Tarvittaessa tyontekija laatii tilanteesta kirjallisen kuvauksen
nakokantansa mukaisesti. Asiakasvastineen laatii terveyspalveluista vastaava johtaja.
Vastineesta tulee ilmeta |lahtdtilanne, syy muistutukseen, selitys tapahtuneesta seka selvitys sen
aiheuttamista toimenpiteista. Muistutusta hyédynnetaan palvelun kehittamisessa. Muistutuksen
aiheuttamat toimenpiteet kaytantdon pannaan. Tarvittaessa tyontekijan esihenkil6 valvoo
sovittujen toimenpiteiden noudattamista.

Mikali asiaa ei saada ratkaistuksi, suositellaan yhteydenottoa potilasasiavastaavaan.
Potilasasiavastaava tiedottaa potilaan oikeuksista, toimii potilaan oikeuksien edistamiseksi,
neuvoo potilaan hoitoon ja kohteluun liittyvissd ongelmatapauksissa ja avustaa muistutuksen,
kantelun tai potilasvahinkoilmoituksen teossa. Potilasasiavastaava ei ota kantaa potilaan
|Gaketieteellisiin hoitopaatdksiin, eika siihen, onko potilaan hoidossa tapahtunut hoitovahinko.
Hyvinvointialueet vastaavat potilasvastaavan toiminnasta. Kunkin hyvinvointialueen
potilasasiavastaavan yhteystiedot |6ydat hyvinvointialueen verkkosivuilta.

Kaikkia Synsamin asiakkaita kohdellaan kunnioittavasti ja tasa-arvoisesti. Esteettomyytta
koskevat seikat ovat eritelty kohdassa 3.4 (toimitilat).

3.3 Henkilosto

Synsam noudattaa toiminnassaan velvoittavia lainsaadantoja ja viranomaismaarayksia, seka
tyoehtosopimuksia. Suomessa Synsamilla on yli 500 tyontekijaa, joista suurin osa tyoskentelee
myymaloissa myyjina ja optikkoina. Luvussa ei ole mukana Mehildisen kautta vastaanottoa
pitavia silmalaakareita.

Toimipisteissamme tyoskentelee optometristeja, optikkoja, optometristiopiskelijoita seka tyyli-
ja asiakasneuvojia. Arjen tyota ohjaa liikevastaava. Tyontekijamme ovat koko- tai osa-aikaisessa
tyOsuhteessa. Toimipisteen koosta ja sijainnista riippuen toimipisteessa tyoskentelee 2-15
henkila.
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Kaikilta tyontekijoiltamme vaaditaan kyseisen tehtavan edellyttama riittéva ammatillinen
osaaminen seka kielitaito. Optometristiopiskelijalle on nimetty toimipistekohtainen ohjaaja,
joka vastaa opiskelijan ohjauksesta, valvonnasta ja johtamisesta.

Optometristin/optikon ammatinharjoittamisoikeus tarkistetaan ennen tyosuhteen solmimista
JulkiTerhikista. Ammattioikeudet ja tdydennyskoulutuspisteet tarkistetaan sille tarkoitetusta
Optometrian Eettisen Neuvoston yllapitamasta rekisterista.

Kaikille uusille tyontekijoille jarjestetaan sisaista koulutusta ennen tyon aloittamista seka
perehdytysta tyon ohella. Tyontekijat perehtyvat mm. silman fysiologiaan ja tuotetietouteen.
Samalla tyontekija suorittaa (esimerkiksi kauppakeskuksen sisaisen) turvallisuuskoulutuksen.
Perehdytyksen aikana tydssaan aloittava optometristi kay lapi potilaskirjausohjeet, jotka ovat
aina saatavilla Synsamin intranetin naontutkimuskaytannosta seka Synsam Academy -
koulutusportaalista. Uudessa myymalassa potilasohjelmiston kayton kouluttaa tehtavaan
nimetty jarjestelmakouluttaja, jonka kanssa tutustutaan myos toimipisteen laakinnallisiin
laitteisiin. Synsamilla kaytossa olevien ladkinnallisten laitteiden riskitaso on vahainen.
Osaamisen varmistaminen tapahtuu ammattikoulutuksen kautta. Jokainen uusi tyontekija lukee
laakehoitosuunnitelma osana perehdytysta. Ladkehoitosuunnitelma kuitataan luetuksi
suunnitelman viimeiselle sivulle nimikirjoituksen ja paivamaaran kera.

Optometristit ja optikot noudattavat lakia terveydenhuollon ammattihenkilosta (18 §).
Terveydenhuollon ammattihenkild on velvollinen yllapitédmaan ja kehittamaan
ammattitoiminnan edellyttdmia tietoja ja taitoja seka perehtymaan ammattitoimintaansa
koskeviin sdanndksiin ja maarayksiin. Terveydenhuollon ammattihenkilé on osallistuttava
ammatilliseen tdydennyskoulutukseen ja muilla ammatillisen kehittymisen menetelmilla
yllapitaa ja kehittda tietojaan ja taitojaan voidakseen harjoittaa ammattiaan turvallisesti ja
asianmukaisesti.

Optometristin tai optikon tulee tdydennyskouluttautua 30 kliinisen optometrian
taydennyskoulutuspisteen edesta viiden vuoden periodeissa. Yksi koulutustunti vastaa yhta
pistettd. Optometristi tai optikko vastaa itse tdydennyskoulutuspisteiden hankinnasta, seka
rekisterdinnistd. Synsam kayttaa tdydennyskoulutuspisteiden seurannassa apuna Optometrian
Eettisen Neuvoston (OEN) yllapitémaa optikoiden ammattioikeus- ja
taydennyskoulutusrekisteria.

Jos on perusteltua aihetta epailld, ettd optometristin tai optikon ammatinharjoittamistaidoissa
tai ammattitiedoissa on puutteita voi Lupa- ja valvontavirasto velvoittaa henkilon tyckokeiluun,
tyonaytteeseen tai kuulusteluun ammattitaidon selvittamiseksi. Mikali henkild ei suostu em.
selvittémiseen voi Lupa- ja valvontavirasto kieltda optikkoa harjoittamasta ammattiaan.

Tilanteessa, jossa optometristi on sairastunut, pyritaan tilalle Ioytamaan korvaava tyontekija
yhteistyGssa alueorganisaation kanssa. Mikali tama ei ole mahdollista, asiakkaaseen otetaan
yhteytta ja hanelle tarjotaan uutta aikaa korvaavaan ajankohtaan. Ensisijaisesti tilanne pyritaan
ratkaisemaan palvelutapahtumaa siirtamatta.
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3.4 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja asiakkaan aseman ja oikeuksien varmistaminen

Synsam rekrytoi tyontekijoita, antaa heille samat mahdollisuudet ja kohtelee heitad samalla lailla
sukupuolesta, siviilisdadysta, etnisesta tai kansallisesta taustasta, seksuaalisesta
suuntautumisesta, sukupuoli-identiteetistd, rodusta, uskonnosta, poliittisesta nakemyksests,
idsta tai vammasta riippumatta. Pyrimme monimuotoisuuteen, ja tyontekijoillemme on
annettava tarvittavat edellytykset korkean osaamisen yllapitamiseen tyossa. Naemme
osaamisen kehittamisen strategisena kysymyksena, pyrimme olemaan koko ajan askeleen
edelld kehitysta. Nain varmistamme tulevaisuuden kilpailukyvyn.

Synsam pyrkii aktiivisesti ennaltaehkaisemaan ja poistamaan tyontekijoiden syrjintaa tai
hairintaa. Synsamin intranetissa on saatavilla yhdenvertaisuus- ja tasapuolisuussuunnitelma,
seka ohjeistus hairinnan ja epaasiallisen kohtelun tunnistamiseen ja estamiseen.

Synsam sitoutuu toimimaan vastuullisesti seka edistamaan tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta
kaikessa toiminnassaan. Kohtelemme kaikkia asiakkaita yhdenvertaisesti ja syrjimattomasti
riippumatta heidan taustastaan, ominaisuuksistaan tai tilanteestaan. Asiakas on toimintamme
keskiossa, ja jokaisella asiakkaalla on yhtalaiset mahdollisuudet saada tarvitsemansa palvelu,
tulla kuulluksi ja saada oikeuksiinsa perustuvaa, kunnioittavaa kohtelua.

Tarjoamme palvelua molemmilla Suomen virallisilla kielilla seka englanniksi.
Palvelukaytantomme ovat johdonmubkaisia, lapinakyvia ja asiakaslahtoisia, ja henkildstomme
koulutetaan huomioimaan erilaiset asiakkaat ammattitaitoisesti ja ystavallisesti.

Asiakkaalla on tiedonsaantioikeus, ja hén voi pyytda nahtavaksi itsedan koskevat
palvelutapahtumiin liittyvat kirjaukset ja dokumentit. Asiakasta informoidaan kanta-arkiston
kaytosta ennen nadntutkimusta. Asiakkaalla on my6s oikeus kaantya kuluttajaneuvonnan
puoleen kuluttajaoikeudellisissa kysymyksissa ja mahdollisissa riitatilanteissa.

Toimipisteemme suunnitellaan mahdollisimman esteettémiksi. Suurin osa
naontutkimusyksikdistdmme on esteettémia ja mahdollistaa naontutkimuksen toteuttamisen
esimerkiksi pyoratuolista kasin. Vain harvoissa toimipisteissa tilaratkaisut rajoittavat
tutkimusyksikon siirrettavyytta.

Seuraamme ja arvioimme toimintaamme saanndllisesti varmistaaksemme palvelun laadun,
yhdenvertaisuuden ja luottamuksellisen asiakaskokemuksen kaikille asiakkaillemme.

3.5 Toimitilat ja vdlineet

Synsam myymalat sijaistevat joko omissa liiketiloissaan tai kauppakeskuksien yhteydessa.
Hallintojohtaja vastaa siit3, ettd kaytossa olevat tilat ovat toimintaan soveltuvia, tayttavat
turvallisuus- ja muut lakisaateiset tai viranomaisvaatimukset. Kaikki Synsamin myymalat
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noudattavat sille maariteltya myymaldkonseptia. Konseptiin kuuluu 1-6 ndéntutkimushuonetta,
myymalatila, tyopaja silmalasien kokoamiselle, varastotilaa seka henkiloston taukotilat. Kaikissa
toimipisteissa noudatetaan kyseisen tilan turvallisuussuunnitelmaa. Mahdollisesta
kameravalvonnasta viestitaan asiakkaalle kameravalvontatarran avulla. Kauppakeskuksen
myymalatiloissa on vartijapainikkeet seka tuotesuojajarjestelma. Naontutkimushuoneet ja
taukotilat ovat lukittavia. Toimipisteissa on saatavilla yleiset hatanumerot seka
pelastussuunnitelmat.

Kaikki toimipisteemme ovat rekisterdity asianmukaisesti ja niille on haettu, seka saatu
tarvittavat viranomaisluvat ennen toiminnan aloitusta. Synsamilla on kaytossa
naontutkimushuoneiden tilojen standardi, jossa maaritelladn mm. nadntutkimusvalineisto ja
ergonomiset tyovalineet. Synsam vastaa myos Mehildisen vastaanottotoiminnan laitteista
toimipisteissaan. Synsamin nadntutkimushuoneet soveltuvat Mehildisen vastaanottotoimintaan.
Synsamilla kdytetaan laadukkaita terveydenhuollon laitteita, jotka tayttéavat vaaditut MDR- ja
laatustandardit. Naontutkimushuoneen ja myymalatilan 1aakinnéllinen laitelista on saatavilla
sisaiseen kayttoon myymaldkohtaisesta ladkehoitosuunnitelmasta. Laakinnallinen laitelista
sisaltdaa naontutkimushuoneen kaluston, pieninstrumentit, diagnostiset tydkalut seka optiset
naonkorjausvalineet. Synsam kayttaa tekoalytyokaluja naontutkimuksen sujuvoittamiseksi
valituissa myymaloissa.

Naontutkimushuoneen ja laitteiston puhtaudesta huolehditaan laitteille suunnitellun
pintapuhdisteen ja sdanndllisen ulkoistetun siivoamisen avulla. NC-tonometrin kaytetyt neulat
sailotaan sille tarkoitetussa punakeltaisessa sailiossa, jotka |0ytyvat nadntutkimushuoneen
poydiltd. Synsamilla ei kasitella tartuntavaarallista jatetta. Kaikissa toimipisteissa on
kasienpesumahdollisuus seka asiakkaille ettd henkilokunnalle. Liséksi kaytossa on
kasidesinfiointiaineet. Laitteet ja valineet desinfioidaan jokaisen asiakaskontaktin valilla.

Naontutkimushuoneisiin on asennettu tehokas ilmanvaihto ja tarvittaessa ilmanlampopumppu
lampétilan viilennykseksi. Huoneen &danieristys on rakennettu niin, ettei asiakkaan kanssa
kaydyt yksityiset keskustelut kantaudu nadntutkimushuoneen ulkopuolelle. Tutkimushuoneissa
on saadettava valaistus. Tilanteessa, jossa naontutkimushuoneessa havaitaan rakenteellisia
puutteita, lilkevastaava ottaa yhteytta kiinteiston huoltoyhtioon ja/tai hallintojohtajaan.
Kiinteiston omistajan ja Synsamin valinen vastuunjako eritelladn kunkin toimipisteen
vuokrasopimuksessa.

Suurin osa nadntutkimusyksikdistamme ovat esteettomia ja mahdollistavat nadntutkimuksen
tekemisen mm. pyoratuolista kdsin. Vain muutamissa toimipisteissa, joissa
naontutkimushuoneen kapeus rajoittaa yksikon tutkimustuolin siirrettavyytta, on kaytossa
kiintea yksikko.

Mahdolliset nadntutkimushuoneen puutteet ja/tai korvattavat tutkimusvalineet ilmoitetaan
terveyspalvelu- tai konseptijohtajalle. IImoituksen voi antaa niin aluejohtaja, liilkevastaava,
Mehildisen silmaladkari kuin naéntutkimushuoneessa tyoskenteleva optikkokin.
Instrumenttihuolto jarjestetdaan toimittajan kautta.

Henkilokuntaa ohjeistetaan tunnistamaan riskitilanteet ja toimimaan tilanteen edellyttamalla
tavalla, omaa tai asiakkaan turvallisuutta vaarantamatta. Kaikki tutkimuslaitteemme ovat
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noninvasiivisia, eika niihin asetu terveydellistéd uhkaa. Optometristin tyckaluarsenaaliin ei kuulu
valitonta uhkaa aiheuttavia tyovalineita. Tilanteessa, jossa valineen tai tyontekijan toiminta
vaarantaa turvallisuutta, tehdaan ilmoitus johtavalle optometristille, joka raportoi tilanteesta
tarvittaessa eteenpain.

3.6 Asiakas- ja potilastietojen kdsittely ja tietosuoja

Synsam kasittelee asiakkaiden henkilGtietoja huolellisesti pitden huolta vastuullisena
terveydenhuoltoalan toimijana tietosuojaan liittyvista velvollisuuksistaan. Noudatamme

EU:n yleista tietosuoja-asetusta, sosiaali- ja terveydenhuollon erityislainsaadantda seka muuta
voimassa olevaa toimintaan sovellettavaa lainsdadantoa. Kiinnitdmme huomiota
henkilétietojen huolelliseen ja tietoturvalliseen kasittelyyn.

Potilastietoja kasitellaan ensisijaisesti hoidon toteuttamiseen, jarjestamiseen, suunnitteluun,
seurantaan ja muihin potilasasiakirjoja ja -tietoja sdantelevan lainsdddanndn mukaisiin
tarkoituksiin. Lisdksi potilastietoja voidaan kayttaa esimerkiksi tietojohtamiseen, toiminnan
kehittdmiseen, seurantaan, tilastointiin seka tutkimustarkoituksiin sovellettavan
tietosuojasaantelyn mukaisesti.

Asiakastietoja, jotka eivat koske asiakkaan terveydentilaa, kasittelemme muun muassa
asiakkuuden, asiakaspalvelun ja asiakastyytyvaisyyden hoitamisen, seurannan ja kehittamisen
tarkoituksiin.

Asiakastietolain 7 §:n mukainen johtaja ja tietosuojavastaava, joka vastaa palveluyksikon
asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta, on Helena Koski-Vaananen.
HenkilGtietojen kasittelyyn liittyvissa kysymyksissa tyontekijat kaantyvat tietosuojavastaavan
puoleen.

Synsamilla on kaytdssa sahkdinen potilastietojarjestelma Promeda (SOTE-tietoturvaluokka B),

johon kirjaudutaan sote-kortilla tai kayttajatunnuksella seka vahvalla salasanalla. Kantaan
kirjaaminen tapahtuu A-luokkaan kuuluvalla eRA-jarjestelmalla. Promedassa on mahdollisuus

kayttolokin jalkikateisvalvontaan. Tarvitessa tarkastetaan asiakirjojen avaukset, katselut seka
ajankohta. Tyontekijalla on paasy vain valttamattomaan potilastietoon tyontekijan toimenkuvan
mukaisesti. Esimerkiksi myyntity6ta tekeva tyontekija ei paase kasiksi potilastietoihin.
Tybasemat on suojattu salasanoilla ja naytoilla kdytetaan nakosuojia. Salasanat paivitetaan
kolmen kuukauden valein. Promedan asiakas- ja potilastiedot ovat tarvittaessa saatavilla eri
toimipisteiden valilla. Potilastiedot ovat arkistoitu keskitetylle palvelimelle.
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Potilastietotulosteet tulostuvat paikkoihin, joihin ulkopuolisilla ei ole paasya. Mahdollisia
papereita sailytetaan lukitussa tilassa. Terveystietoja sisaltavat silmalasityopussit sailytetaan
lukitussa kaapissa. Kaikki tietoturvajate tuhotaan silppurilla. Tietokoneissa on
yksityisyydensuojakalvot ja jarjestelmiin kirjaudutaan vahvoin salasanoin. Tietokoneet lukitaan
aina niilté poistuessa.

Asiakkaan saatavilla on tietosuojaseloste, joka 16ytyy Synsamin verkkosivuilta. Siséisessa

kaytossa on ‘HenkilStietojen kasittelyyn liittyvat toimintatavat’ -ohjeistus, jossa eritellaan
sahkopostien, valokuvien, tulosteiden ja mobiililaitteiden kasittelyohjeet. Dokumentti sisaltaa
tietoturvaloukkaus ilmoituksen ohjeistuksen. Osanaan uuden tyontekijan perehdytysta henkilo
perehtyy Synsamin tietosuojakaytantoon.

Henkildkunta velvoitetaan osallistumaan seuraaville Kanta-verkkokoulun kursseille ennen

Kanta-palveluihin liittymista:
e Potilastietovarannon toimintamallit
e Sosiaali- ja terveydenhuollon tietojen luovuttaminen 2026
- vain terveydenhuollon osuus
e Alaikdinen asiakkaana sosiaali- ja terveydenhuollossa
- vain terveydenhuollon osuus
* Ostopalvelun valtuutuksen toimintamallit

Jokainen uusi tyontekija suorittaa Kanta-verkkokoulun osana perehdyttéamisohjelmaa, mikali ei
ole sita edellisessa tyossaan suorittanut. Talldin tydntekijan tulee esittda todistus koulutuksen
suorittamisesta. Kurssilistaa paivitetdan omavalvontasuunnitelman paivitysten yhteydessa.
Mikali Kanta-verkkokouluun lisdtdan uusia kursseja, tai nykyisten kurssien sisaltoja paivitetaan,
optometristit ja optikot velvoitetaan suorittamaan uudet tai paivitetyt koulutukset
palveluntarjoajan maarittelemassa aikataulussa. Optometristi / optikko velvoitetaan
perehtymaan palveluntarjoajan potilaskirjauskaytantoihin.

Synsamin henkilokunnalla ei ole paasya Mehilaisen potilastietojarjestelmaan,
ajanvarausjarjestelmaan tai muuhunkaan Mehildisen sisdiseen jarjestelmaan. Synsamin
palveluksessa oleva henkil6sto voi kasitella tyotehtavissaan Mehildisen ja ammatinharjoittajien
rekisterinpitoon kuuluvaa valttamatonta potilastietoa, kuten ajanvaraustietoa tai
silmalasimaaraystietoa, mikali kasittelystd on sovittu potilaan kanssa. Ensisijaisesti
silmalaakaripalvelujen tukipalvelut, kuten ajanvaraus, toteutetaan Mehildisen lagkarikeskusten
ja asiakaspalvelukeskuksen toimesta.
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Tilanteessa, jossa asiakas haluaa tarkastaa ja tarvittaessa korjata omat tietonsa, otetaan yhteytta
lahimpaan Synsam myymalaan. Myymala tekee tietojen noutopyynndn tietosuojavaltuutetulle,
joka noutaa tiedot yhdessa johtavan optometristin kanssa.

3.7 Tietojdarjestelmat ja teknologian kaytto

Tietoturva ja asiakastietojen turvallisuus seka luottamuksellisuus ovat Synsamin toiminnan
kriittinen perusta. Tietoturvamme on rakennettu yhteistydssa emoyhtiomme kanssa
mahdollisimman korkeaksi esimerkiksi verkkoyhteyksien, salauksien, kayttajatunnistuksen,
sovellusten seka osaamisen osalta.

Synsamilla on sisdisessa kaytossaan oma IT- ja [T-turvallisuuspolitiikkaohje
(tietoturvasuunnitelma) koskien kaikkien laitteiden kayttoa. Ohjeistus on luotu ja paivitetaan
yhdessa emoyhtion kanssa. Viimeinen versio on paivatty 18. marraskuuta 2024. Ohjeistus on
saatavilla intranetista. Oheistuksessa eritellaan toimitavat laitteille, sovelluksille, tileille ja
salasanoille, dokumenttien ja tiedonhallinnalle seka IT-turvallisuudelle.

3.8 Ladkehoito

Jokaiselle toimipisteelle on maaritelty yksildllinen ladkehoitosuunnitelma, joka luodaan
yhteistyOssa terveyspalveluista vastaavan johtajan, liikevastaavan ja ladkehoidosta vastaavan
optometristin kanssa. Suunnitelman hyvaksyy toimipisteen vastaava laakari.
Laakehoitosuunnitelma paivitetadn vuosittain. Ennen vuosittaista paivitysta liikevastaaville
jarjestetaan verkkokoulutus aiheesta. Koulutus jarjestetaan yhteistyossa Mehildinen Oy:n
kanssa. Jokainen toimipisteen tyontekija lukee ladkehoitosuunnitelman osana perehdytystaan
ja kuittaa suunnitelman luetuksi lukukuittaussivulle.

Synsamin optometristen kaytossa olevien ladkkeiden valikoima rajautuu optometristin
diagnostisiksi [adkeaineiksi rajattuihin silmatippoihin (Pro Auctore). Optometristin rajallinen
ldakkeenmadraamisoikeus estaa ladkkeiden maaraamisen toimitilojen ulkopuolelle.

Mehildisen silmaladkarin kdytossa olevista lddkeaineista tarkennetaan toimipistekohtaisessa
|adakehoitosuunnitelmassa. Silmalaakari vastaa ladkkeenmaaraamisesta, hoidon tarpeen
arvioinnista, ladkehoidon ohjauksesta, neuvonnasta ja vaikuttavuuden arvioinnista. Silmalaakari
arvioi hoidon toteutettavuuden ja allekirjoittaa reseptilaakkeet.

Poikkeamista, kuten |ddkeaineiden aiheuttamasta haittavaikutuksista tai |aakinnallisten
laitteiden aiheuttamasta vaaratilanteesta ilmoitetaan johtavalle optikolle, joka ilmoittaa
haittavaikutuksista eteenpain Fimealle. Toimipisteen kaytetyimpien ladkkeiden riskit ovat
tunnistettu ladkehoitosuunnitelman taulukossa 13.
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Optometristin kayttamat Pro Auctore-ladkitykset kestavat avattuna kolme kuukautta.
Vanhentuneet laakkeiden havitys tapahtuu ladkehoitosuunnitelman kuvauksen mukaisesti.
Laakkeiden sailytyksen seurannan laadunvarmistus tapahtuu viikoittaisella
lampdotilaseurannalla. Toimipisteen ladkevastaava optikko vastaa ladkeaineiden sailytyksesta ja
inventaariosta.

Tarkempi kuvaus ladkehoidosta ja sen seurannasta on saatavilla sisdiseen kayttoon
toimipistekohtaisesta ladkehoitosuunnitelmasta.

3.9 Ladkinnalliset laitteet

Lagkinnallisten laitteiden vastuuhenkilona toimii johtava optometristi Jyri Vestervik.
Toimipisteen laakinnallisten laitteiden laitevastuuhenkilot, useimmiten liikevastaavat, ovat
nimettyna jokaisen toimipisteen ladkehoitosuunnitelmassa.

Merkittédva osa optometristin kdytossa olevista ladkinnallisista laitteista kuuluu optometristin
tutkinto-ohjelman perusopetuksen piiriin. Niissa tilanteissa, joissa kdytetaan perehdytysta
vaativaa laitteistoa, se jarjestetddn osana tyohon perehtymista tai erillisena koulutuspaivana.

Optometristin modernit diagnostiset mittalaitteet ovat digitaalisia. Naitad ovat mm.
silmanpohja- ja OCT-kamera seka kuivasilmatyokalut. Digitaalisten diagnostisten
mittalaitteiden paivitykset asennetaan keskitetysti IT-hallinnon kautta. Perinteiset manuaaliset
mittalaitteet, kuten silméamikroskooppi, huolletaan laitevastuuhenkildiden pyynnosta.

Kaikissa laitteissa on sarjanumerot, jotka ovat dokumentoituna liikkeen
|dakehoitosuunnitelman ladkinnallisten laitteiden listauksessa. MRD-vaatimusten mukaisesti
laitteen alkupera on jaljitettavissa tavarantoimittajan kautta.

Optometristin Iaakinnalliseen laitteistoon ei kuulu valitonta vaaraa aiheuttavia laitteita.
Mahdollinen sivuvaikutus, esimerkiksi piilolinssinesteen arsytys silmanpinnalla, kirjataan
potilaskortistoon tiedoksi. Mahdollisen vaaran aiheuttamasta lahelta piti -tilanteesta
ilmoitetaan toimipisteen liikevastaavalle, joka raportoi johtavalle optometristille. Tilanteessa,
jossa tarvitaan toimia, saatetaan vaaran aiheuttanut laite valmistajan arvioon seka tehdaan
ilmoitus Fimealle.
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4 Riskienhallinta

Riskienhallinta on osa jokapaivaista tyota, ja sen tavoitteena on varmistaa toiminnan
turvallisuus ja laatu kaikissa tilanteissa. Toiminta ei saa vaarantaa asiakasturvallisuutta.

Operatiivisia toimintaan liittyva riskeja arvioidaan jatkuvasti osana normaalia toimintaa.
Kaytossa olevat ladkinnalliset laitteet yllapidetdan ja huolletaan saanndllisesti, jotta niiden
toimintavarmuus sailyy. Laakehoitoon liittyvat riskit on tunnistettu erillisessa
laakehoitosuunnitelmassa. Naontutkimushuoneet pidetaan lukittuina niiden ollessa tyhjia, mika
ehkaisee asiattoman paasyn tiloihin. Naontutkimushuoneen suunnittelussa pyritaan
esteettomyyteen.

Potilastietoturvaan liittyvat riskit on eritelty tietoturvasuunnitelmassa, ja mahdolliset
ongelmatilanteet, kuten verkko- tai tietolilkennehairiot, jarjestelman kayttoon liittyvat hairiot tai
tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat uhkat kasitellaan palveluntuottajan kanssa kuukausittaisissa
palavereissa. Jos korjaava toimenpide johtaa uuteen linjaukseen, siita tiedotetaan henkildstolle
sahkoisesti intranetissa julkaistavilla ohjeilla ja sahkopostitse. Silméaldakaritoiminnasta
vastaavien Mehildisen palvelupisteiden vastuuhenkildiden tehtédvana on varmistaa, etta
yhteisesti sovitut riskienhallintakaytannot ovat osa silmalaakarivastaanottojen paivittaista
toimintaa. Silméalaakaritoiminnan yhteydessa tapahtuvat vaaratapahtumat raportoidaan
Mehiladisen poikkeamajarjestelmaan.

Jokaisella Synsamin tyontekijalla on velvollisuus ja oikeus minimoida havaitsemiaan riskeja ja
ilmoittaa havaitsemistaan epakohdista, niiden uhista ja muista lainvastaisuuksista valvontalain
29 §:n mukaisesti. Esihenkilé huolehtii ilmoitusvelvollisuuskaytantojen tunnetuksi tekemisesta
ja noudattamisesta. Epakohdat tuodaan tietoisuuteen, niihin etsitdan ratkaisumahdollisuuksia
ja ne kirjataan asianmukaisesti. Tilanteet tai epakohdat kasitellaan kuukauden sisalla
tapahtuneesta, ja korjaavat toimenpiteet toteutetaan viivyttelematta. llmoituksen tehneeseen
henkiloon ei saa tydpaikalla kohdistaa kielteisia vastatoimia.

Asiakkaan kanssa tapahtuvat lahelta piti -tilanteet kirjataan asiakkaan potilaskortistoon ja niista
kerrotaan seka asiakkaalle ettéd johtavalle optometristille. Mahdollisia potilasvahinkoja varten
palvelun tuottajalla on potilasvahinkovakuutus. Potilasvahinkoepailyn yhteydessa asian
kasittelee palvelun tuottajan hallintojohtaja, joka toimittaa potilasvakuutuskeskuksen pyytamat
tiedot. Synsam edistda avointa viestintda ja virheistd oppimista ilman pelkoa rankaisusta, mika
tukee hyvaa turvallisuuskulttuuria.

Epakohtien tutkinnasta saatu tieto hyodynnetaan omavalvonnan ja palveluiden kehittamisessa
siten, etta havaitut puutteet korjataan konkreettisesti prosessi-, ohje- ja koulutusmuutoksilla,
ottamalla kayttoon teknisia tuki- ja varmistusratkaisuja seka johtamismuutoksilla. Tarvittaessa
vaikutuksia seurataan mittareilla ja auditoinneilla. Tulokset ja opit jaetaan henkilostolle,
palvelunjarjestajalle ja tarvittaessa viranomaisille.

Muistutuksissa, kanteluissa ja potilasvahinkoilmoituksissa esiin tulleet epakohdat ja puutteet
otetaan huomioon toiminnassa ja sen kehittdmisessa. Palautteet ja reklamaatiot kerataan
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5 Omavalvonnan seuranta ja raportointi

Omavalvontasuunnitelma on saatavilla Synsamin verkkosivuilla, ja sita yllapidetaan seka
paivitetaan yksityisen terveydenhuollon palveluntuottajia koskevien maaraysten mukaisesti,
vahintdan neljan kuukauden valein. Suunnitelmaan perehtyminen kuuluu henkildston
perehdytysohjelmaan, jotta jokainen tydntekija tuntee sen siséllon ja merkityksen.

Synsamin johtava optometristi vastaa omavalvontasuunnitelman noudattamisesta ja sen
seurannasta. Koko henkil6std, mukaan lukien palvelutoiminnot, on velvoitettu ilmoittamaan
huomioistaan asiakasturvallisuuteen ja omavalvonnan toteutumiseen liittyen.
Omavalvontasuunnitelma katselmoidaan saannallisesti johtavan optometristin toimesta, jolloin
tunnistetaan tarvittavat muutokset, korjataan puutteet ja viedaan parannukset kaytantoon.

Suunnitelmaa paivitetdadn aina, kun toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun tai
asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia. Paivityksen yhteydessa terveyspalveluista vastaava
johtaja konsultoi tarvittavia tahoja, kuten tietosuojavastaavaa. Paivitetty
omavalvontasuunnitelma annetaan tiedoksi henkilokunnalle seka Mehilaisen
silmalaakaritoiminnan yhteyshenkil6lle.

Palveluntuottajalla on liséksi tydturvallisuuslain mukainen tyosuojelun toimintaohjelma, jonka
tavoitteena on edistaa tyoturvallisuutta ja yllapitaa tyokykya.

Synsamin optometristit tarkkailevat hoitoprosesseja jatkuvasti ja ilmoittavat poikkeamista seka
l&helté piti -tilanteista esihenkilolleen. Téama koskee myo6s asiakasturvallisuutta vaarantavia
epakohtia, joita ei voida korjata omavalvonnan keinoin. Prosessin ydinvastuu on johtavalla
optometristilla. Tarvittaessa havaittuun poikkeamaan reagoidaan valittomasti ja luodaan
turvallisempia toimintatapoja. Kehittdmis- ja korjaamistoimenpiteet toteutetaan
mahdollisuuksien mukaan heti ilmoituksen antaneessa toimipisteessa. Mikali tilanne edellyttaa
laajempia toimenpiteitd, annetaan kaikkia myymaloité koskeva ohjeistus, ja viestin [apimeno
varmistetaan alueorganisaation kautta.
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