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1. JOHDANTO

Asiakkuuskertomus on yksi laadun kehittdmisen véline. Sosiaali- ja terveydenhuolto on pe-
rinteisesti ollut hyvin asiantuntija- ja organisaatiolahtdista, myos kehittdmisen nakokul-
masta. Asiakasnakodkulman huomioiminen on noussut viime vuosina yh& suurempaan roo-
liin palveluiden kehittamisessa kohti tulevaisuuden sosiaali- ja terveydenhuoltoa.

Kuntayhtyma Kaksineuvoisen strategiassa korostetaan asiakasnakdokulmaa. Palvelukoke-
muksesta halutaan tehda mahdollisimman myodnteinen. Lahtokohtana on, etté asiakas ko-
kee voivansa osallistua itseddn koskevaan palveluun liittyvaan paatoksentekoon. Tulevai-
suudessa on nostettava esiin entista enemman, ettd asiakkailla on aito mahdollisuus vai-
kuttaa, antaa palautetta ja osallistua kuntayhtyman toimintojen kehittamiseen.

Asiakkuuskertomus on laadittu kuntayhtym&ssa ensimmaisen kerran vuonna 2017. Asiak-
kuuskertomuksessa raportoidaan asiakkuuden toteutumista asiakkaiden osallisuuden,
kuulemisen ja asiakasturvallisuuden nakokulmista. Asiakkuuskertomuksen loppuun on ke-
ratty tulevaisuuden kehittamisnakokulmia liittyen asiakkuuksien hallintaan ja kehittami-
seen.

Varsin poikkeuksellinen vuosi nakyy talla kertaa arvioitaessa aiemman asiakkuuskerto-
muksen kehittAmistavoitteiden toteutumista. Kehittdmistoimintaa on ollut vuoden aikana
paljon haasteellisempi toteuttaa resurssien suuntautuessa poikkeuksellisesta tilanteesta
selviamiseen. Kokoontumisrajoitukset ovat hankaloittaneet kehittamistydn tekemista niin
tyoyksikoisséa kuin asiakasraadeissakin. Arvioidessa aiemman asiakkuuskertomuksen ke-
hittdmistavoitteita voidaan todeta, ettd monet tavoitteet on onnistuttu kuitenkin tayttamaan
poikkeusolosuhteista huolimatta. Vammaispalvelut ovat kehittdneet omaa toimintaansa liit-
tyen palvelutarpeen arviointikaytantoihin seké asiakkuuksien tilastoihin. Asiakkuuskerto-
muksen tietoja kerattaessa oli ilahduttavaa huomata, ettd asiakasnékokulmaa ja asiakkai-
den osallisuutta oli lisatty yksikdissd monin eri tavoin seké asiakaspalautetta keratty syste-
maattisesti. Hoidon saatavuuteen seka kiireelliseen etté kiireettdmaan hoitoon liittyen kehi-
tettiin uusia toimintamalleja. Kiireellisen hoidon saatavuuden parantamiseksi kehitettyihin
lImi- vastaanottoihin koronaepidemia kuitenkin vaikutti merkittavasti ja kaikki kiireellinen
hoito jouduttiin muuttamaan ajanvaraukseen perustuvaksi. Kuntoutuksen nakékulmaa vah-
vistettiin sairaalaosastolla lisaamalla yksikk6on fysioterapeuttiresurssia ja siten kotiutus-
prosessia saatiin kehitettya paremmaksi. Laiterekisteriprosessia on selkiytetty monissa yk-
sikbissa nimeamalla laitevastaavat ja laitteet on kirjattu laiterekisteriin. Koronapandemia
on ollut omiaan kehittdm&an monia hygieniaohjeistuksia. Hygieniaohjeistuksia on nouda-
tettu EPSHP:n infektioiden torjuntayksikdlta tulleiden paivittyneiden ohjeiden mukaan. Mo-
nista kehittdmistoimista huolimatta kehitettavaa riittda vuodelle 2021. Teemoiksi on valittu
muun muassa palveluiden saatavuuden, saavutettavuuden seka asiakaskokemuksen pa-
rantamisen koulutuksilla ja asiakasosallisuuden lisaaminen.



2. ASIAKKAIDEN OSALLISUUS JA KUULEMINEN

2.1. Asiakaspalautteet ja asiakastyytyvaisyyskyselyt tulosalueittain

Asiakaspalautteiden kerddmisen tavoitteena on saada tietoa Kuntayhtyma Kaksineuvoisen
toiminnasta, toimintojen kehittdamisesta seka asiakkaiden tarpeista toimintojen ja palvelu-
jen suhteen. Asiakkaat voivat jattaa palautetta sahkoisesti kuntayhtyman verkkosivujen
kautta jokaiseen yksikk6on. Lisaksi osassa yksikdista on asiakaspalautelaatikko, johon voi
palautteen jattaa kirjallisena. Asiakkaat antavat palautetta myds puhelimitse ja sahkopos-
titse yksikoihin. Palautteet kasitellaén yksikoissa.

Asiakaspalautteista laaditaan koosteet organisaation laatuvastaavalle seka yksikon tulos-
aluejohtajalle puolivuosittain. Vuoden 2020 asiakaspalautteista koosteiden mukaan voi-
daan todeta, etta asiakkaat ovat olleet paasaantdisesti hyvin tyytyvaisia Kuntayhtyma Kak-
sineuvoisen palveluihin. Asiakkaat olivat tyytyvaisid saamaansa kohteluun ja hoitoon. Kriit-
tista palautetta annettiin lahinna palveluihin paasysta.

Séahkoisesti asiakaspalautetta voi antaa verkkosivuilla olevan QPro -asiakaspalauteportaa-
lin kautta. QPro -jarjestelmé on Etela-Pohjanmaalla alueellisesti kaytossa oleva asiakaspa-
lautejarjestelma, joka soveltuu erityisesti terveydenhuollon yksikdiden asiakaspalautteiden
keraamiseen. Sita voidaan hyodyntadéd myos koko kuntayhtyméan palveluissa. Q-Pro -jarjes-
telman kautta vuonna 2020 tuli yhteensa 65 asiakaspalautetta. Suurin osa palautteista
koski terveyspalveluiden yksikoita. Palautteista 33 oli potilaan tai asiakkaan itsensa anta-
maa palautetta. Kuntayhtymassa on linjattu, etté sahkoisten palautteiden kokonaisuuden
keskiarvo on oltava vahintaan 4,5 (asteikolla 1 - 5). Vuonna 2020 saatujen QPro -palauttei-
den kokonaisuuden keskiarvo oli 3,2. Tavoitteeseen ei siten paasty viime vuonna ja asia-
kaspalautteiden kokonaismaara laski reippaasti.

Sosiaalipalveluiden tulosalueella toteutettiin asiakaspalautekysely lapsi- ja perhepalve-
luissa. Kysely toteutettiin syksylla 2020 koskien lapsiperheiden sosiaality6ta ja lastensuo-
jelua ja siita saatiin arvokasta tietoa asiakkaiden nakemyksista ja toiveista tydskentelylle.

Ikaihmisten palveluiden tulosalueella toteutettiin asiakaspalautekysely paivatoiminnan ja
75-vuotiaiden hyvinvointipaiviin osallistuneille asiakkaille. Palaute kyselyista on ollut positii-
vista ja asiakkaat ovat kokeneet palvelut hyddylliseksi. Palautetta on hyddynnetty toimin-
nan kehittdmisessa.

Terveyspalveluiden tulosalueella, avoterveydenhuollossa maaliskuussa toteutettu asiakas-
palautekysely antoi erinomaiset tulokset (4,8/5). Kyselyyn vastasi 83 asiakasta. Suun ter-
veydenhuollossa asiakkailta ei ole viime vuonna keratty erillistd palautetta. Erilaisia keinoja
kautta annettu palaute on ollut padosin positiivista. Negatiivista palautetta on tullut palvelu-
verkon supistamisajatusten vuoksi seka liittyen oikomispalveluiden keskittymiseen yhdelle
alueelle. Avosairaanhoidossa asiakaspalautetta on kertynyt eri kanavia pitkin yli 100 kpl.
Tulosten keskiarvo on 9.2 (asteikolla 1-10), joten asiakkaat ovat olleet todella tyytyvaisia
palveluihin. Liséksi THL asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin marras-joulukuun vaih-
teessa, siitd vastauksia saadaan kevaan 2021 aikana.



Tukipalvelujen tulosalueella toteutettiin viime vuonna asiakastyytyvaisyyskysely henkil6-
kunnalle koskien siivousta. Siivouksen tasoon oltiin aiempia vuosia tyytyvaisempia toimin-
nan siirryttya yhd enemman meidan omaksi toiminnaksi. Ravitsemuspalvelut saivat asia-
kaspalautetta kohdistuen ruoan laatuun ja etenkin salaattiiounaan kehittamistyot saivat Kii-
tosta. Keittiolle annettiin myds toiveita erilaisten ruokalistalle laitettavien ruokien suhteen
seka oltiin paaosin hyvin tyytyvaisia toiveiden toteuttamisesta.

2.2. Asiakasraatitoiminta ja muu asiakkaiden osallistuminen

Kuntayhtymassa on vuonna 2015 aloitettu asiakasraatitoiminta. Vuosien varrella sitd on
kehitetty siten, ettd nykydan asiakasraateja toimii kolmea erilaista. Asiakasraatien toimin-
nan tavoitteena on asiakasnakokulman huomioiminen toiminnan kehittdmisessa. Asiakas-
raatien tarkoituksena on vahvistaa asiakkaiden osallisuutta kuntayhtyman toimissa. Asia-
kasraadeilla ei ole erityistd paatdsvaltaa vaan ne toimivat mielipiteiden tuojana kehittamis-
tyon tueksi.

Aikuisten palvelujen asiakasraati kokoontui vuonna 2020 kaksi kertaa. Raati kasitteli mm.
asiakkaiden ja tyontekijoiden valista vuorovaikutussuhdetta, uuden hyvinvointikeskuksen
rakentamista, kuultiin muutamia asiantuntijahoitajia seka kaytiin lapi kehitysvammaisten
palveluihin liittyvia asioita. Lisdksi aikuissosiaalitydssad on oma asiakaskehittajaryhma, joka
on kokoontunut 4 kertaa vuodessa ja sielld yhdessa asiakkaiden kanssa kehitetddn omaa
aikuissosiaalityota. Tavoitteena ryhmén toiminnassa on asiakasnakoékulman vahvistami-
nen.

Lasten ja perheiden asiakasraati on kokoontunut kaksi kertaa vuoden 2020 aikana. Ko-
kouksessa kasiteltiin mm. lasten ja perheiden palveluiden vertaistukiryhm&a, palveluiden
ajankohtaisia asioita seka ideoitiin asiakasnakdkulmasta toiveita perhekeskuksen sosiaali-
sen median vuosikelloon.

Ikaihmisten palveluiden asiakasraati on kokoontunut vain kertaalleen vuoden aikana. Ko-
kouksessa kasiteltiin hyvinvointikeskuksen rakentamishanketta seka keskusteltiin palvelui-
hin paasyihin viiveista. lkaihmisten palveluiden asiakasraadin jasenet osallistuivat kuiten-
kin lisdksi aktiivisesti Ikapoliittisen ohjelman paivittamiseen jakaantuen kolmeen eri tyéryh-
maan.

Ikaihmisten palveluiden omaishoidonyhteistyéryhma, joka koostuu Kaksineuvoisen tyonte-
kijoistd, alueen omaishoitajista, yhdistyksista, jarjestoista ja seurakunnan toimijoista, ko-
koontui puolestaan kahdesti vime vuonna. Tyéryhmissa paatettiin jarjestaa yhteisesti ko-
koontumisia omaishoitajille ja omaishoidettaville, mutta ryhmié jouduttiin kuitenkin peru-
maan pandemian vuoksi. Tydryhmissa kaytiin Iapi vanhaa ja uutta toimintaa seka keinoja,
joilla omaishoitotilanteissa olevien henkildiden toiveisiin voitaisiin vastata yhteistydssa ja
kumppaneina.

Alueen vaestton on oltu yhteydessa poikkeuksellisen laajasti kevaalla ja kesalla 2020, kun
asiakasohjausyksikosta soitettiin "Mita kuuluu”-puheluita 70- vuotiaille ja sitd vanhemmille
alueen asukkaille, jotka eivat olleet saanndéllisen palvelun piirissa.



Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin kouluttamia kokemusasiantuntijoita on kaytetty sosi-
aalipalveluiden tulosalueella Alaharméssa sosiaalisen kuntoutuksen ryhméssa toisena oh-
jaajana.

2.3. Yksilojaoston kasittelemat oikaisuvaatimukset

Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa asiakkaiden tekemat oikaisuvaatimukset koskien viranhal-
tijapaatoksia kasitellaan yhtymahallituksen nimeamassa yksildjaostossa. Asiat yksildjaos-
toon valmistelee sen vastuualueen tulosaluejohtaja, jonka vastuulle oikaisuvaatimus koh-
distuu. Yksil6jaosto toimii sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdadannéssa tarkoitettuna mo-
nijasenisena toimielimena, jonka tehtavana on yksilon oikeusturvan takaaminen.

Vuoden 2020 aikana yksilojaostossa kasiteltiin 17 oikaisuvaatimusta, joista 8 koski vam-
maispalveluja, 4 henkilékohtaista apua, 2 omaishoidontukea, 1 terveyspalvelujen maksuja,
1 valitysasiakkuutta ja 1 lastensuojelun avohuollon tukitoimia.

3. POTILAS- JA SOSIAALIASIAMIESTOIMINTA 2020

Potilasasiamiehen lakisaateinen tehtava on neuvoa ja ohjata potilasta/asiakasta potilaan
oikeuksiin liittyvissa asioissa seka tarvittaessa avustaa potilasta mm. potilasvahinkoilmoi-
tukseen, muistutukseen, korvaushakemukseen tai kanteluun liittyvassa asiassa. Potilas-
asiamiehen rooliin kuuluu myos tiedottaa potilaan oikeuksista, antaa palautetta henkilo-
kunnalle ja toimia organisaatiossa potilaiden oikeuksien edistajana. Kuntayhtyma Kaksi-
neuvoisessa potilasasiamiehena on toiminut kehittamispaallikké tammi-marraskuussa ja
farmaseutti marras-joulukuussa.

Sosiaaliasiamiehen tehtavat jakautuvat valittomaan asiakastyohon seka tiedottamis- ja vai-
kuttamistyohon. Sosiaaliasiamiehen tehtavana on antaa sosiaalihuollon asiakkaille neu-
vontaa ja ohjausta asiakkuuteen, asiakaslain soveltamiseen ja asiakaslain 23 §:ssa tarkoi-
tetun muistutuksen tekemiseen liittyen. Kuntayhtymé Kaksineuvoisen sosiaaliasiamiehena
toimii Eskoon sosiaalipalveluiden sosiaaliasiamies. Sosiaaliasiamiehen palvelut siirtyivat
SonetBotnialle 1.1.2021 alkaen.

3.1. Yhteydenotot potilasasiamieheen ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Kokonaismaaraa potilasasiamiehelle tehdyista yhteenotoista ei voida vuodelta 2020 saada
tyontekijavaihdoksen vuoksi. Ajalla 1.11.—31.12.2020 yhteytta potilasasiamieheen otettiin
yhteensé 5 kertaa. 4 yhteydenotoista koski vastaanottopalveluja (ladkarin tai hoitajan) ja 1
epaselva. Yhteydenotot koskivat kohtelua tai vuorovaikutusta, tyytymattomyytta hoidon
laatuun ja potilasasiakirjamerkintja. Seurauksena yhteydenotosta oli ohjaus ja neuvonta
seka avustaminen muistutuksen tekemisessa.



3.2.  Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen ja sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Sosiaaliasiamiestoiminnasta on saatavissa myos poikkeuksellisesti raportti ajalta 19.5—
31.12.2020. Tuona aikana sosiaaliasiamiehelle toimeksiantoja Kuntayhtyma Kaksineuvoi-
sen alueelta tuli yhteensa 10 kpl vuonna 2020. Sosiaaliasiamiehen yhteydenotot jakautui-
vat tehtdvaalueittain seuraavasti: lastensuojelu (1 kpl), vammaispalvelut (7 kpl), kehitys-
vammahuolto (1 kpl) ja perheasiat (1 kpl). Eskoon sosiaalipalvelujen kuntayhtyma paatti
sosiaaliasiamiestoiminnan 31.12.2020 ja palvelua tuottaa jatkossa Seingjoen Ammattikor-
keakoulu Oy, Sonet Botnia.

3.3.  Muistutukset, kantelut ja potilasvahinkoilmoitukset

Muistutuksella pyydetaan johtavaa yliladkaria selvittamaan muistutuksen tehneelle asiak-
kaalle hoitoon tai kohteluun liittyvia epakohtia. Kantelut tehdééan valvovalle viranomaiselle
eli Valviralle tai Aluehallintovirastolle kantelun luonteesta riippuen. Potilasvahinkoilmoituk-
sella pyydetaan Potilasvakuutuskeskusta selvittdméaén, onko kyseessa korvattava potilas-
vahinko.

Kuntayhtyma Kaksineuvoisen toiminnasta tehtiin vuonna 2020 15 muistutusta johtavalle
ylild&karille. Lisaksi Potilasvakuutuskeskukselta tuli 35 selvityspyynt6a ja 5 lausuntopyyn-
toa ylilaakarille ja 2 hoitohenkildkunnalle. Potilasvahinkolautakunnalta tuli 5 lausuntopyyn-
t0a. Potilasvahinkovakuutukselta tuli kielteisia korvauspaatoksia 4 ja myonteisia 3. Valvi-
ralle on tehty 4 lausuntoa ja 2 ilmoitusta valvonta-asioissa. Aluehallintovirastolle on tehty 2
lausuntoa. Vuonna 2020 suun terveydenhuolto on tehnyt Potilasvakuutuskeskukselle yh-
den selvityksen lausuntopyyntoon. Ikaihmisten palveluiden tulosalueelta on tehty 1 kantelu
Aluehallintovirastolle. Sosiaalipalveluiden tulosalueelta ei ole tehty vuonna 2020 kanteluita
aluehallintoviranomaisille. Sosiaalipalveluissa on kasitelty kaksi muistutusta.

4. ASIAKASTURVALLISUUS

Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa on kaytdssa HaiPro -jarjestelma, jonka avulla kerataan
tietoa asiakas-/potilas-, ty6- ja tietoturvallisuutta vaarantavista lahelta piti- seka vaaratilan-
teista. HaiPro -ilmoituksia voivat tehda kaikki tydntekijat. llmoitusten kasittelyssa ei etsita
syyllisia vaan toimintatapaa, joka kaipaa kehittamista. limoitukset kasitelladn yksikoissa,
tulosalueella tai tydsuojeluorganisaatiossa. Esimiehet ja/tai muu taho on kasitellyt ilmoituk-
set ja tehnyt tarvittavia toimenpiteita. Esimiehet kasittelevat ilmoitukset tydyhteiséssa hen-
kilbkunnan kanssa yhteistydssa. Yksikkokokouksissa keskustellaan ja suunnitellaan kehit-
tdmistoimia tehtyjen ilmoitusten pohjalta.

Vuonna 2020 ilmoituksia tehtiin yhteensa 853 kpl. Potilasturvallisuusilmoituksia naista oli
623 kpl, tyoturvallisuusilmoituksia 216 kpl, nelja veritapaturmailmoitusta ja tietoturvaongel-
mista johtuvia ilmoituksia oli 32 kpl. Lis&ksi osa ilmoituksista oli kohdistettu organisaation
ulkopuoliseen yksikk6on, esimerkiksi erikoissairaanhoitoon.



4.1. Asiakasturvallisuuteen liittyneet HaiPro -ilmoitukset

HaiPro -ilmoitus voi olla joko "lahelta piti”’- tilanne tai "tapahtui potilaalle/asiakkaalle”
-tapahtuma. "Lahelta piti” -tilanne tarkoittaa tahatonta ja odottamatonta vaaratapahtumaa,
joka olisi voinut aiheuttaa haittaa asiakkaalle, mutta sita ei lopulta tapahtunut esimerkiksi
vaaratilanteeseen varautumisen vuoksi. "Tapahtui potilaalle/asiakkaalle” -tapahtuma tar-
koittaa tahatonta ja odottamatonta asiakkaaseen kohdistunutta vaaratapahtumaa riippu-
matta siita, aiheuttiko se asiakkaalle haittaa.

Potilaalle/Asiakkaalle tapahtuneita haitta- ja vaaratapahtumia vuonna 2020 oli 503 kpl ja
l&helta piti -tilanteita oli yhteensa 120 kpl. Ero naiden ilmoitusméaarien valilla selittyy osin
silla, ettd tyontekijat raportoivat helpommin oikeasti sattuneista vaaratapahtumista kuin
niista, jotka olisivat ehk& voineet tapahtua. Tavoitteena on kuitenkin, etta henkilostd oppisi
tunnistamaan lahelta piti- tilanteita, jolloin toimintatapoja pystyttaisiin kehittdmaan mahdol-
lisimman aikaisessa vaiheessa ennen kuin mitdan vaaratapahtumaa tapahtuu oikeasti po-
tilaalle/asiakkaalle. lImoitusm&éarat ovat nousseet viime vuosista. Tata voidaan pitaa hy-
vana asiana, etta vaaratapahtumista uskalletaan raportoida ja HaiPro- ohjelman kayt6sta
on tullut yksikoihin arkea.

Asiakasturvallisuuden HaiPro -ilmoitukset liittyivat paasaantoisesti laake- ja nestehoitoihin
liittyviin tilanteisiin (40 %). limoitusten kasittelyn yhteydesséa on pohdittava tapahtumaolo-
suhteet ja muut myotavaikuttavat asiat, seuraukset hoitavalle yksikolle ja ennen kaikkea
ehdotukset, joilla tapahtuma voidaan estaa jatkossa. Asiakasturvallisuusilmoituksista 38
%:ssa asiakkaalle ei aiheutunut haittaa lainkaan. Yleisimmin asiakasturvallisuusilmoituk-
sen tapahtumasta aiheutui organisaatiolle lisaty6ta tai vahaisia hoitotoimia (49 %). llmoi-
tuksista 81 % on kasitelty yksikon tyopaikkakokouksissa ja noin 5 %:ssa on kehitetty toi-
menpide tilanteen valttamiseksi jatkossa.

4.2. Tietosuojajatietoturvallisuus

Tietoturvallisuuteen liittyvia HaiPro -ilmoituksia raportoitiin 32 kpl vuonna 2020. limoitukset
koskivat lahinna tietojen salassapidon vaarantumista. Organisaation lokiseuranta on séan-
nollista ja jatkuvaa. Lokiseurantaa tehdaan omavalvontana saanndéllisesti toistuvin otan-
noin ja asiakaslahtdista lokiseurantaa toteutetaan asiakkailta tulleiden pyyntdjen mukai-
sesti. Viime vuonna paivitetyn ohjeen mukaan tyontekijan on tehtava tietoturvallisuuden
HaiPro-ilmoitus siind tapauksessa, etta tyontekija avaa vaaran potilaan paperit. Naita il-
moituksia on tullut vuoden aikana 16 kpl.

4.3. Omavalvontasuunnitelmat osana laadukasta palvelua

Omavalvontasuunnitelma on asiakirja, jonka sisaltavien toimenpiteiden avulla palvelujen
tuottajat itse valvovat toimintayksikkoaan, henkiloékunnan toimintaa ja tuottamiensa palve-
lujen laatua. Omavalvontasuunnitelmat ovat yksikdiden kehittamisen ja laadunhallinnan
tyovaline. Omavalvonnan asiakirjoja muodostuu kaikista niista toiminta- ja menettelyoh-
jeista, joita laaditaan yhtendisen kaytdnnon toteuttamiseksi kaikissa palveluketjun vai-



heissa. Omavalvontasuunnitelmassa maaritellaén toimintatavat ja niiden seuranta, menet-
telytavat toiminnassa havaittujen riskien, vaaratilanteiden ja laadullisten puutteiden ennal-
taehkaisemiseksi ja korjaamiseksi seka henkiléstd osaamisen varmistamiseksi.

Vanhuspalvelulain mukaan julkisilla palvelujen tuottajilla on ollut velvollisuus ottaa kayttoon
omavalvonta vuodesta 2015 alkaen. Kuntayhtymé& Kaksineuvoisessa ikaihmisten tulosalu-
eella on omavalvontasuunnitelmat laadittu kotihoidon ja asumispalvelujen yksikéissa. Sosi-
aalipalveluiden tulosalueella omavalvontasuunnitelmat ovat olleet laadittuina asumispalve-
luyksikodissa ja paivatyotoiminnoissa. Vuonna 2020 on valmistunut omavalvontasuunni-
telma lapsi- ja perhepalveluihin sekd moni yksikkd on paivittdnyt omavalvontasuunnitel-
maansa. Terveyspalveluiden tulosalueella viime vuonna paivitetty laatu- ja asiakasturvalli-
suussuunnitelma toimii omavalvontasuunnitelmana.

4.4. Hygieniakaytantbjen omavalvonta osana asiakasturvallisuutta

Kuntayhtyméa Kaksineuvoisessa on hygieniahoitaja (osa-aikainen), jonka tehtava on koor-
dinoida ja jalkauttaa hygieniaan liittyvia ohjeistuksia kaikkiin yksikdihin. Jokaiseen yksik-
k66n on nimetty vahintaan yksi hygieniayhdyshenkild. Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa on
yhteensa 47 hygieniayhdyshenkil6a, lisaksi yksityisissa palvelukodeissa on 5 hygieniayh-
dyshenkil6a. Hygieniayhdyshenkilo toimii yhdessa lahiesimiehen kanssa hyvien hygienia-
kaytantojen edistajana seka osaltaan omavalvonnan edustajana. Hygieniayhdyshenkildi-
den tapaamisia on ollut toimintavuoden aikana videovalitteisesti yksi ja alueellisia infoja
Teamsin kautta EPSHP:n toimesta kolme kertaa. Koko kuntayhtyméan yhteisissa Teams-
palavereissa hygieniakaytanteita on myos kayty lapi.

Kuntayhtymassa on toteutettu toimintavuoden aikana kasihygienian omavalvonta tem-
paus, johon osallistui melkein jokainen kuntayhtyman hoito-/ hoivayksikkd. Tempaus toteu-
tettiin paaosin hygieniayhdyshenkildiden toimesta. Koko kuntayhtyman osalta tulokset oli-
vat paremmat kuin edellisvuonna tehdyssa vastaavassa tutkimuksessa. Yksikoista saadun
palautteen mukaan etenkin kasihygieniaa on tehostettu ja se nakyy myds tuloksissa. Alku-
vuodesta alkanut koronapandemia on osaltaan ollut vaikuttamassa siihen, etta suojautumi-
seen ja kasihygieniaan on panostettu entista tarkemmin. Omavalvonnan tulokset on lahe-
tetty yksikdiden esimiehille ja heita on kehotettu kdymaan ne lapi henkiléston kanssa. Hy-
gieniahoitaja jatkoi alkuvuodesta vuonna 2019 aloitettuja havainnointikdynteja hygienian
osalta kotihoidon asumispalveluyksikkoihin, tehostetun palvelun asumisyksikkéihin ja kehi-
tysvammayksikkdihin tarkkaillen erityisesti desinfektioaineiden ja suojavarusteiden saata-
vuutta. Lisaksi hygieniahoitaja on tehnyt huoltohuoneen hygieniakartoituksia yksikaihin,
joissa on erillinen huoltohuone. Naiden kayntien perusteella yksikoissa oli hyvin saatavilla
suojavarusteita ja desinfektioaineita. Huoltohuoneiden toimivuus ja siisteys oli paasaantoi-
sesti hyva. Kotihoidon asumispalveluyksikoissa oli suojaesiliinojen kaytdssa jonkin verran
puutteita, naité yksikoitd on kehotettu ottamaan ne kayttdon osana tavanomaisia varotoi-
mia.

Edellisvuonna lanseerattu "Desinfioi karet - Ala parski pain nakoa” julisteet kasi- ja yski-
mishygieniasta ovat olleet esilla yksikdissa koko vuoden ja ne sopivat hyvin myés korona-
pandemian ohjeistuksiksi.



5. PALVELUJEN SAATAVUUS

5.1. Hoitotakuu ja hoitoon paasy terveyspalveluissa

Terveydenhuoltolain mukaan terveyskeskukseen tulee saada valiton yhteys arkipaivisin.
Terveydenhuollon ammattihenkil6ille kiireettoméan hoidon arviointiin tulee paéasta kolmen
arkipaivan sisalla yhteydenotosta, ellei asia hoidu puhelinneuvonnalla. Hoitotakuuseen liit-
tyy yhteydensaannin lisdksi hoitoon p&&asy. Hoitotakuun mukaisesti kiireetdn hoito on jar-
jestyttava kohtuullisessa ajassa. Ladkarinvastaanotolle on paéastava viimeistaan kolmen
kuukauden sisalla ja suun terveydenhuollossa viimeistdan kuuden kuukauden sisalla siita,
kun hoidon tarve on todettu.

Kuntayhtyméa Kaksineuvoisessa hoidon tarpeen arviointi tapahtuu joko puhelimitse tai hoi-
tajan vastaanotolla yhteydenottopaivana. Vuonna 2020 hoitoon paasy terveyskeskuslaa-
kérille ja suun terveydenhuoltoon onnistui hyvin, vaikka koronapandemia aiheutti oman
haasteensa palveluiden jarjestamiseen. Kiireettdtmaan hoitoon paasy terveyskeskuslaaka-
rille oli keskim&éarin 11 paivaa ja suun terveydenhuoltoon oli keskim&arin kolme viikkoa
vuonna 2020. Kiireelliseen hoitoon on paassyt toimintavuoden aikana hoidon tarpeen arvi-
oinnin kautta samana paivana.

5.2. Sosiaalipalvelujen kasittelyajat

Sosiaalipalveluissa palvelutarpeen arviointi on aloitettava viipymatta ja viimeistaan seitse-
mantena arkipaivana yhteydenotosta, jos kyseessa on erityista tukea tarvitseva lapsi, vam-
maisetuuksista annetun lain mukaista ylinté hoitotukea saava henkilo tai yli 75- vuotias
henkild. Arviointi on tehtava loppuun viiveetta.

Lastensuojelun palvelutarpeen arvioinnin tekemisessa on noudatettava, mita sosiaalihuol-
tolain 36 8:ssa sdadetaan. Arvio on aloitettava viipymatta ja saatettava loppuun ilman ai-
heetonta viivastysta. Erityista tukea tarvitsevan lapsen kohdalla maaraaika on kolme kuu-
kautta.

Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa viela edellisvuonna haasteena olleiden lastensuojelulain
268:n mukaisten mé&araaikojen noudattamisen osalta on tilanne vuonna 2020 parantunut
selkeésti. Vuonna 2020 maaraaikoja on pystytty noudattamaan lainsdatajan edellyttamalla
tavalla.

Aikuissosiaalitydssa on seurattu toimeentulotuen kasittelyaikoja ja ne raportoidaan kah-
desti vuodessa myds THL:lle. Vuonna 2020 kaikki toimeentulotukihakemukset on kasitelty
lakisdateisessa seitsemassa arkipaivassa ja samoin sosiaaliohjaajan ja/tai -tyontekijan ta-
paamiseen tai vahintdan puhelinyhteyteen paasee saadetyssa seitsemassa arkipaivassa
asiakkaan niin halutessa. Lisaksi palvelutarpeen arvioinnit toteutetaan 3kk:n méaaraajassa.

Vammaispalveluissa kaikki saapuneet hakemukset tai muut ilmoitukset on otettu kasitte-
lyyn lain edellyttdmé&n seitseman arkipaivan kuluessa hakemuksen tai ilmoituksen saapu-
misesta. Vammaispalvelulain mukaisia palveluja ja tukitoimia koskevat paatdkset on teh-
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tava ilman aiheetonta viivytysta ja viimeistaan kolmen kuukauden kuluessa siitd, kun vam-
mainen henkilo tai hanen edustajansa on esittanyt palvelua tai tukitointa koskevan hake-
muksen, jollei asian selvittaminen erityisesta syysta vaadi pitempaa kasittelyaikaa.

Vammaispalveluiden hakemusten kasittelyaikojen toteutuminen 2020:

Koko kuntayhtymén 693 99 %
alue

Vuoden aikana tuli yksittaisia viivastymisia 3 kk:n kasittelyajasta, jolloin viivastyminen joh-
tui esimerkiksi lausuntojen odottamisajoista.

5.3. lkaantyneiden palvelujen kasittelyajat

Ikaantyneiden sosiaalipalveluiden odotusajat vuonna 2020 (vuoden keskimaarainen)

I

Koko kun-  0-7 vrk 0-7wvrk 0 - 2 kk paatok- 0 - 3 kk hakemuk-
tayhtyman seen asti sesta
alue

6. VALINNANVAPAUS JA ASIAKASLAHTOINEN OMAHOITO

6.1. Valinnanvapaus terveyspalveluissa

Vuoden 2014 alusta valinnanvapaus on antanut asiakkaalle mahdollisuuden valita perus-
terveydenhuollostaan vastaava terveyskeskus. Kuntayhtymé Kaksineuvoisen on valinnut
vuonna 2020 122 ulkopaikkakuntalaista asiakasta. Kuntayhtyma Kaksineuvoisen alueen
asukkaista jonkin toisen terveyskeskuksen kuntayhtyman ulkopuolelta on valinnut 12 asia-
kasta.

6.2. Palvelusetelin kayttd osana valinnanvapautta

Kuntayhtyméa Kaksineuvoisessa on kaytdssa palveluseteli kotihoidossa, tehostetussa pal-
veluasumisessa ja omaishoidettavien vuorohoidossa.



Vuoden 2020 aikana palvelusetelimaarat:

Palvelusetelin kaytto Maara v. 2020
Tehostettu palveluasuminen 50 (13 738 vrk)
Kotihoito 4 (388 h)
Muu (omaishoidettavien vuorohoito, vuorohoito) 4 (41 vrk)

6.3. Sahkodiset palvelut omahoidon ja asiakaslahtoisyyden edistajina

Sahkadisten palveluiden kayttd koko kuntayhtyman alueella on jatkanut kasvuaan edelli-
sista vuosista toimintavuoden aikana. Koko Eteléa-Pohjanmaan alueella on kaytéssa sah-
koisen asioinnin portaali Hyvis, jota kaytetdan muun muassa turvalliseen viestien vaihtoon
asiakkaiden ja ammattilaisten valilla, yhteydenottopyyntdihin, ajanvaraukseen ja esitietolo-
makkeiden tayttoon. Hyviksen kautta on mahdollista lahettaé tekstiviestimuistutuksia vara-
tuista vastaanottoajoista ja naita kaikkia ominaisuuksia hyédyntavat myos kuntayhtyméan
terveyspalvelut.

Lastenneuvolasta on sahkoisesti varattavissa ajat 1,5-v. - 6-v. lapsille seka Kauhavan kes-
kusta-alueen 1. luokkalaisten tarkastuksiin. Influenssarokotusten ajanvarauksessa kaytet-
tiin nyt toista vuotta perakkain sahkdoista ajanvarausta. Viime vuonna sen kaytto oli erityi-
sen tarpeellista, koska massarokotustapahtumia ei voinut koronatilanteen vuoksi jarjestaa.
Lisaksi asiakkaat voivat varata Hyviksen kautta ammattilaiselle soittoajan liittyen matkaili-
joiden rokotuksiin tai muihin rokotuksiin.

Vammaispalveluissa Hyvis on kayttssa kahtena erilaisena hakemuspohjana. Toisella on
mahdollista hakea kuljetuspalvelua ja toinen lomake kattaa muiden palveluiden hakemi-
sen. lkaihmisten palveluissa Hyviksen kautta yhteydenottoja on tullut alle 10 kappaletta.

Asiakkaiden itsenaista sahkoista asiointia oman terveytensa hoidossa helpottavat myos
Kanta-palvelut. Potilastiedon arkisto on valtakunnallinen palvelu, jonne terveydenhuollon
yksikot tallentavat potilastietoja omista tietojarjestelmistaan tietoturvallisesti. Asiakas pys-
tyy Kanta-palvelun kautta tarkistamaan omia potilas- ja reseptitietojaan seka tekemaan uu-
simispyynnon reseptiinsa.

Klinik on s&hkdinen hoidon tarpeen arvioinnin jarjestelma ja se otettiin kayttoon kuntayhty-
massa kevaalla 2018. Sahkoiseen hoidon tarpeen arviointiin kuuluu oikean hoitopaikan ja -
tavan arvioinnin liséksi vaivan kiireellisyyden arvio. Asiakkaan vaivasta riippuen tuloksena
voi olla omahoito-ohje, l&dkarin tai hoitajan vastaanotto tai muu kulloinkin sopivin hoidon
aloitus. Klinikin kautta vuonna 2020 tuli yhteensa 1258 yhteydenottoa. Vuoden alussa so-
vellukseen paivitettiin koronaepéilyn oirearviointi ja yhteydenottomahdollisuus sita kautta.
Yhteydenottojen méara lisdéntyi selvasti maaliskuussa johtuen koronatilanteesta ja lopulta
l&hes 500 yhteydenottoa perustui koronaepailyyn.
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7. TILASTOTAULUKKO VUOSISTA 2017-2020

Seurattava asia

QPro- jarjestelmaan tullei-
den palautteiden kokonai-
suuden keskiarvo
Yksilojaoston kasittelemat
oikaisuvaatimukset
Yhteydenotot potilasasia-
mieheen

Yhteydenotot sosiaaliasia-
mieheen
Terveydenhuollon muistu-
tukset

PVK:n selvityspyynnot
PVK:n kielteiset ja myon-
teiset korvauspaatokset

AVI:n lausunnot

Valviran lausunnot
Sosiaalipalveluiden muis-
tutukset
Sosiaalipalveluiden kante-
lut

Ikaihmisten palveluiden
muistutukset

Ikaihmisten palveluiden
kantelut
Potilasturvallisuuden
HaiPro:t, tapahtui potilaalle
ja lahelta piti- tilanteet
Kiireettdmaan hoitoon
paasy tk-laakarille
Kiireettdmaan hoitoon
paasy suun th
Lastensuojelun palvelutar-
peen kasittelyajat

Vammaispalveluiden hake-
musten kasittelyajat

2017
4,7

34
56
26
26

60

2 kielteista
ja 2 myon-
teista

0
5
3

0
0
0

307,

233 ja
74

3 viikkoa

4 viikkoa

Aloitus to-
teutunut 7
vrk:n sisalla,
arviointi val-
mistunut
alle 3 kk
99,5 %
Kasittely
alle 3 kk to-
teutunut 100
%

* poikkeuksellinen raportinkeruuaika

2018
4,7

38
58
41
27

66

7 kielteista, 1
mydnteinen ja
1 vahainen
korvattava

1

3

11

2
1
0

474,
377 ja
97

3 viikkoa

4 viikkoa

Aloitus toteutu-
nut 7 vrk:n si-
salla,

arviointi val-
mistunut alle 3
kk 40,3 %

Kasittely alle 3
kk toteutunut
100 %

2019
4,7
20
55
30
20
29

2 kielteista ja
3 myonteista

N O

1
0

659,

542 ja
117

3 viikkoa

3 viikkoa

Aloitus toteu-
tunut 7 vrk:n
sisalla, arvi-
oinnin valmis-
tumisessa yli-
tyksia

Kasittely alle
3 kk toteutu-
nut 99 %

2020
3,2
17

5 *
10 *
15
35

4 kielteista ja 3
myonteista

N AN

0
1

623,
503 ja
120
11 vrk

3 viikkoa

Aloitus toteutu-
nut 7 vrk:N si-
salla, arviointi
valmistunut alle
3 kk 100 %

Kasittely alle 3
kk toteutuu 99
%
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Taydentavan ja ehkaise-
van toimeentulotuen kasit-
telyajat, otanta

Ikaantyneiden palveluiden
palvelutarpeen kasittelyajat
Kotihoidon kasittelyajat
Omaishoidontuen kasittely-
ajat

Ymparivuorokautisen asu-
mispalvelun kasittelyajat
Kuntayhtyman terveyskes-
kuksen valinneet asiakkaat
Kuntayhtyman terveyskes-
kuksesta poistuneet asiak-
kaat

Palvelusetelin kaytto te-
hostettu palveluasumi-
nen/kotihoito/muut

Klinikin yhteydenottojen
maarat

Kasittely
alle 7 vrk to-
teutunut 100
%

0-7vrk

0-7vrk
0 kk

alle 2 kk
42
51

36 (6 663
vrk)/ 45 / 20

Kasittely alle 7
vrk toteutunut
100 %
0-7vrk

0-7vrk
0-2kk

alle 2 kk

44

35

37 (6 663 vrk) /
39/7

1054

Kasittely alle
7 vrk toteutu-
nut 100 %
0-7vrk

0-7vrk
0-3kk

alle 3 kk
61

32

42 (11772
vrk) /

8/2
616

Kasittely alle 7
vrk toteutunut
100 %
0—-7vrk

0—7vrk
0-2kk

alle 3 kk

122

12

50 (13 738 vrk)
1414

1258
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8. VUODELLE 2020 ASETETTUJEN TAVOITTEIDEN TOTEUTUMINEN

Kehitettavat asiakokonaisuudet 2020

Toteuma 2020

Vammaispalvelujen palveluntarpeen arvi-
ointikaytantojen tehostaminen ja asiak-
kuuksien tilastointi uudella tavalla

Toteutui hyvin. Palvelutarpeen arviointikay-
tantoja tehostettiin ja niita tehtiinkin vuoden
aikana 47 kappaletta. Palvelusuunnitelmia
laadittiin tai paivitettiin 106 kappaletta.

Asiakkaiden osallisuuden lisddminen

Toteutui monin eri keinoin, mm. ryhmaétoi-
mintoja lisdamalla.

Asiakasnakokulman vahvistaminen

Toteutui hyvin muutamissa yksikoisséa. Ke-
hitettavaa riittaa vield monin paikoin.

Hoidon saatavuus, kiireellinen ja kiireeton
hoito

Uusien tiimivastaanottojen avulla saatiin
kehitettya toimintaa ja hoidon saatavuus
puolittui vuoden aikana.

Kuntoutuksen prosessi sairaalaosastolta
kotiutuessa

Toteutui. Fysioterapeuttien maaraa sairaa-
laosastolla vahvistettiin ja yhteistyota kotiu-
tushoitajan kanssa tiivistettiin.

Asiakaspalautteen jatkuva keraaminen

Toteutuu. Tata toki voitaisiin markkinoida
entista tehokkaammin.

Saavutettavuus kaikissa palveluissa

Vaihtelee. Yhteyden saamisessa toisinaan
hankaluuksia eri palveluissa.

Laitevastaavien roolin vahvistuminen ja lai-
terekisteriprosessin vahvistuminen

Laitevastaavien roolia on monin paikoin
selkiytetty ja laiterekisterit on laitettu ajan
tasalle.

Hygieniaohjeistusten noudattaminen ja
kouluttautumisen lisaantyminen yksikoissa

Poikkeusaika on ollut omiaan kehittamaan
tata osa-aluetta. Hygieniahoitaja on koulut-
tanut henkilostoa talla saralla.

9. TULEVAT KEHITTAMISTOIMENPITEET ASIAKKUUDEN VAHVISTA-

MISEEN LITTYEN

Palvelujen saatavuus 7 vrk:n sisalla
Saavutettavuus kaikissa palveluissa
Asiakkaiden osallistamiseen uusia keinoja

LEAN- osaamisen hyddyntdminen palveluiden sujuvuutta kehitettdessa ja asiakaspa-

lautteita keraamalla
Asiakaskokemuksen kouluttaminen

Laitevastaavien roolin vahvistuminen yhteisilla kokouksilla ja materiaalien paivittdminen
Jatkuvan asiakaspalautteen kerddminen asiakasohjauksessa ja asiakastyytyvaisyysky-

sely koko ikaihmisten palveluissa

Ikaihmisten elamé&ntarinan tunteminen ja sen huomioiminen hoidossa
Asiakaspalautetabletin ja Suuntiman kayttoonotto terveyspalveluissa
Panostaminen asiakkaan parempaan kohtaamiseen sosiaalipalveluissa
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