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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 mydnteinen. 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.

Arvioidessa aiemman asiakkuuskertomuksen kehittdmistavoitteita taman vuoden tilantee-
seen, voidaan todeta, etta kuntayhtyma on pystynyt kehittamaan lahes jokaista asiakoko-
naisuutta, joka tavoitteiksi oli maaritelty. Vuoden 2019 aikana asiakasraatitoiminta on laa-
jentunut eri asiakasryhmiin ja asiakaspalautteita on keratty systemaattisesti ja sdannolli-
sesti eri yksikdissa. HaiPro -ilmoitusten maara on kasvanut huomattavasti ja ilmoitusten
kasittelyissa yksikdissa on paneuduttu toimintojen kehittdmiseen. Sahkoiset palvelut ovat
laajentuneet eri osa-alueilla ja verkkosivuja on paivitetty asiakkaiden palautteita kuunnel-
len. Kehitettavaa riittaa silti tuleville vuosille, jotta kokemusasiantuntijoita osattaisiin hyo-
dyntaa entista paremmin ja eri palveluissa toteutettaisiin yhteiskehittamista asiakkaiden
kanssa. Jarjestojen ja kolmannen sektorin rooli toimintojen kehittdmisessa on muistettava
aiempaa paremmin.

2. Asiakkaiden osallisuus ja kuuleminen
2.1. Asiakaspalautteet ja asiakastyytyvaisyyskyselyt tulosalueittain

Asiakaspalautteiden kerdamisen tavoitteena on saada tietoa Kuntayhtymé Kaksineuvoisen
toiminnasta, toimintojen kehittdmisesta seka asiakkaiden tarpeista toimintojen ja palvelu-
jen suhteen. Asiakkaat voivat jattaa palautetta sahkoisesti kuntayhtyméan verkkosivujen
kautta jokaiseen yksikk6on. Lisaksi osassa yksikdista on asiakaspalautelaatikko, johon voi
palautteen jattaa kirjallisena. Asiakkaat antavat palautetta myds puhelimitse ja sdhkdpos-
titse yksikoihin. Palautteet kasitellaan yksikoissa.

Séahkoisesti asiakaspalautetta voi antaa verkkosivuilla olevan QPro -asiakaspalauteportaa-
lin kautta. QPro -jarjestelma on Etela-Pohjanmaalla alueellisesti kdytdssa oleva asiakaspa-
lautejarjestelma, joka soveltuu erityisesti terveydenhuollon yksikéiden asiakaspalautteiden



kerddmiseen. Sitd voidaan hyddyntaa myos koko kuntayhtyman palveluissa. Q-Pro -jarjes-
telman kautta vuonna 2019 tuli yhteensa 379 asiakaspalautetta. Suurin osa palautteista
koski terveyspalveluiden yksikoita. Palautteista 291 oli potilaan tai asiakkaan itsenséa anta-
maa palautetta. Kuntayhtymassa on linjattu, ettd sahkdisten palautteiden kokonaisuuden
keskiarvo on vahintdan 4,5 (asteikolla 1 - 5). Vuonna 2019 saatujen QPro -palautteiden
kokonaisuuden keskiarvo oli 4,7.

Sosiaalipalveluiden tulosalueella toteutettiin asiakaspalautekysely aikuissosiaalitydssa. Ky-
selyyn vastasi 23 asiakasta. Vastauksista kavi ilmi, etta aikuissosiaalityd koettiin helposti
tavoitettavaksi, asiakasta osallistavaksi, asiakkaan kohtelu hyvaksi ja saatu palvelu riitta-
vaksi. Liséksi asiakaspalautekysely toteutettiin Fransunpuistossa intervalliasiakkaiden
omaisille. Perhetydssa tehtiin vuoden 2019 aikana Neuvokas -perhety6téa koskeva asia-
kaspalautekysely, jonka vastausprosentti jai valitettavan alhaiseksi eiké vastauksista ole
sen vuoksi tehtavissa laajempia johtopaatoksia. Kysely koski erityisesti Neuvokas-perhe-
tyohon tehtyja muutoksia vuoden 2019 alkupuoliskolla. Positiivista oli se, ettd ne vastauk-
set, jotka kyselyn kautta saatiin, vahvistivat sitd, etta tehdyt muutokset oli myos asiakkai-
den néakdkulmasta koettu positiivisina.

Ikaihmisten palveluiden tulosalueella toteutettiin asiakaspalautekysely paivatoiminnan,
vuorohoidon ja 75-vuotiaiden hyvinvointipaiviin osallistuneille asiakkaille. Palaute kaikista
yksikoista on ollut hyvaa ja kannustavaa. Palautetta on hyddynnetty toiminnan kehittami-
sessa.

Terveyspalveluiden tulosalueella, avoterveydenhuollossa toukokuussa toteutettu asiakas-
palautekysely antoi erinomaiset tulokset (4,8/5). Kyselyyn vastasi 34 asiakasta. Suun ter-
veydenhuollossa asiakkaat antoivat palautteeksi myos erinomaiset tulokset (4,8/5). Avo-
sairaanhoidossa on ollut loppuvuodesta tehopalauteviikko, jossa tulokseksi saatu NPS
(Net Promotor Score) oli 72 eli todella hyva tulos.

2.2. Asiakasraatitoiminta ja muu asiakkaiden osallistuminen

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

Aikuisten palvelujen asiakasraati kokoontui vuonna 2019 kolme kertaa. Raadin toivomuk-
sesta kokoontumisissa on esitelty kuntayhtyman eri palveluja keraten niista palautetta. Li-
saksi on tiedotettu ajankohtaisista toiminnan muutoksista. Aikuissosiaalityon kehittdja-
asiakasraati rekrytoitiin vuonna 2019 ja toiminta kaynnistyi vuoden lopulla.

Lasten ja perheiden asiakasraati on kokoontunut nelja kertaa vuoden 2019 aikana. Raa-
dissa ovat perhekeskuksen eri ammattilaiset kayneet kertomassa tyostaan. Lisaksi raatilai-



set ovat tyostdneet mm. tiedottamiseen liittyvia asioita ja perhekeskuksen fyysisia tilatar-
peita asiakasnakokulmasta katsottuna sek& tuoneet esille lasten ja perheiden palveluiden
kehittamistarpeita.

Ikaihmisten palveluiden asiakasraati on kokoontunut kolmesti vuoden aikana. Asiakasraati
on testaillut palveluja "mystery shopping” -menetelmaélla keraten palautetta toiminnasta ko-
kemuspohjalta. Lisdksi asiakasraati on tehnyt idealistan hyvan hoidon ja huolenpidon kul-
makivista ja naista on annettu tieto kaikkiin asumispalveluyksikkoihin. Yhden kokoontumi-
sen teemana on ollut kuntayhtyméan vuorohoito- ja arviointijaksot.

Lis&ksi kuntayhtymassa on toiminut jo kymmenen vuoden ajan ikaihmisten palveluiden
omaishoidonyhteistydryhma, joka koostuu Kaksineuvoisen tyontekijoistd, alueen omaishoi-
tajista, yhdistyksista, jarjestdista ja seurakunnan toimijoista. Tyéryhman tarkoitus on kehit-
tad seka omaishoidettavien ettd omaishoitajien palveluita ja toimintaa alueella. Vuonna
2019 tydéryhma on kokoontunut kaksi kertaa.

Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin kouluttamia kokemusasiantuntijoita on kaytetty sosi-
aalipalveluiden tulosalueella Alaharméassa sosiaalisen kuntoutuksen ryhmassa 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 lainsdadannossa tarkoitettuna mo-
nijasenisena toimielimena, jonka tehtavana on yksilon oikeusturvan takaaminen.

Vuoden 2019 aikana yksildjaostossa kasiteltiin 20 oikaisuvaatimusta, joista 10 koski vam-
maispalveluja, 5 omaishoidontukea, 2 toimeentulotukea ja 3 sosiaalihuoltolain mukaisia
palveluja.

3. Potilas- ja sosiaaliasiamiestoiminta 2019

Potilasasiamiehen lakisdateinen tehtdva on neuvoa ja ohjata potilasta/asiakasta potilaan
oikeuksiin liittyvissa asioissa seka tarvittaessa avustaa potilasta mm. potilasvahinkoilmoi-
tukseen, muistutukseen, korvaushakemukseen tai kanteluun liittyvassé asiassa. Potilas-
asiamiehen rooliin kuuluu my6s tiedottaa potilaan oikeuksista, antaa palautetta henkilo-
kunnalle ja toimia organisaatiossa potilaiden oikeuksien edistdjana. Kuntayhtymé Kaksi-
neuvoisessa potilasasiamiehend on toiminut kehittdmispaallikko.

Sosiaaliasiamiehen tehtavat jakautuvat valittomaan asiakastyohon seké tiedottamis- ja vai-
kuttamisty6hon. 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.

3.1. Yhteydenotot potilasasiamieheen ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Potilasasiamieheen otettiin yhteyttd vuoden 2019 aikana yhteensa 55 kertaa. Naista uusin-
tayhteydenottoja oli 19 ja ensiyhteydenottoja 36. Yhteydenottojen syyna oli useimmiten
tyytymattomyys hoidon laatuun tai menettelyyn (38 kpl) tai potilasvahinkoasiat (14 kpl). Yh-
teydenotot koskivat eniten perusterveydenhuollon osalta vastaanottotoimintaa (14 kpl) ja
tehostettua palveluasumista (7 kpl). Erikoissairaanhoitoa koskevia yhteydenottoja oli 19.
Paasaantdisesti toimenpiteena yhteydenoton jalkeen oli yleinen ohjaus ja neuvonta, kirjalli-
nen apu tai potilasvahinkoilmoituksen, vastineen tai korvaushakemuksen teossa avustami-
nen.

3.2.  Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen ja sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Sosiaaliasiamiehelle toimeksiantoja Kuntayhtyma Kaksineuvoisen alueelta tuli yhteensa
30 kpl vuonna 2019. Sosiaaliasiamiehen yhteydenotot jakautuivat tehtévaalueittain seu-
raavasti: toimeentulotuki (2 kpl), lastensuojelu (3 kpl), vammaispalvelut (13 kpl), kehitys-
vammahuolto (3 kpl) ja muu palvelu (Kela, potilasasiamies tms. 9 kpl). Yhteydenotoista
viisi koski tiedustelua ja 25 tyytymattomyytta. Toimeksiannoista 20 kpl koski paatoksia ja
sopimuksia, 10 kpl palvelun toteuttamista ja menettelytapoja, kaksi kasittelyaikaa, kolme
kohtelua, kolme yleista tiedontarvetta ja seitseman muuta syyta.

3.3. Muistutukset, kantelut ja potilasvahinkoilmoitukset

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

Kuntayhtymé& Kaksineuvoisen toiminnasta tehtiin vuonna 2019 19 muistutusta johtavalle
ylildakarille. Lisaksi Potilasvakuutuskeskukselta tuli 26 selvityspyynt6a ja 3 lausuntopyyn-
toa. Potilasvahinkovakuutukselta tuli kielteisia korvauspaatoksia 2 ja myonteisia 3. Valvi-
ralle on tehty 2 lausuntoa ja 3 ilmoitusta valvonta-asioissa.

Vuonna 2019 suun terveydenhuollolle on kohdistunut yksi muistutus, ikdéntyneiden palve-
luihin 1 muistutus ja sosiaalipalveluihin 7 muistutusta.

Sosiaalipalveluiden tulosalueelta on tehty 4 kantelua aluehallintoviranomaisille.



Ikaihmisten palveluiden tulosalueelta ei ole vuonna 2019 tehty kanteluita aluehallintoviran-
omaiselle tai muille valvontaviranomaisille.

4. Asiakasturvallisuus

Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa on kaytossa 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 kasitellaan yksikoissa,
tulosalueella tai tydsuojeluorganisaatiossa. Esimiehet ja/tai muu taho on kasitellyt ilmoituk-
set ja tehnyt tarvittavia toimenpiteitd. Esimiehet kasittelevat ilmoitukset tyoyhteisdésséa hen-
kilokunnan kanssa yhteistydssa. Yksikkokokouksissa keskustellaan ja suunnitellaan kehit-
tamistoimia tehtyjen ilmoitusten pohjalta.

Vuonna 2019 ilmoituksia tehtiin yhteensa 818 kpl. Potilasturvallisuusilmoituksia naista ol
659 kpl, ty6turvallisuusilmoituksia 167 kpl, seitseman veritapahtumailmoitusta ja tietoturva-
ongelmista johtuvia ilmoituksia oli kolme.

4.1. Asiakasturvallisuuteen liittyneet HaiPro -ilmoitukset

HaiPro -ilmoitus voi olla joko "lIahelta 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 siitda, aiheuttiko se asiakkaalle haittaa.

Potilaalle/asiakkaalle tapahtuneita haitta- ja vaaratapahtumia vuonna 2019 oli 542 kpl ja
lahelta piti -tilanteita oli yhteensa 117 kpl. Ero naiden ilmoitusmaarien valilla selittyy osin
silla, ettd tyontekijat raportoivat helpommin oikeasti sattuneista vaaratapahtumista kuin
niista, jotka olisivat ehké voineet tapahtua. Tavoitteena on kuitenkin, ettéa henkilostd oppisi
tunnistamaan lahelta piti- tilanteita, jolloin toimintatapoja pystyttaisiin kehittdmaan mahdol-
lisimman aikaisessa vaiheessa ennen kuin mitdan vaaratapahtumaa tapahtuu oikeasti po-
tilaalle/asiakkaalle.

Asiakasturvallisuuden HaiPro -ilmoitukset liittyivat paédsaantoisesti laéke- ja nestehoitoihin
littyviin tilanteisiin (42 %). limoitusten kasittelyn yhteydesséa on pohdittava tapahtumaolo-
suhteet ja muut mydtavaikuttavat asiat, seuraukset hoitavalle yksikélle ja ennen kaikkea
ehdotukset, joilla tapahtuma voidaan estéa jatkossa. Asiakasturvallisuusilmoituksista 44
%:ssa asiakkaalle ei aiheutunut haittaa lainkaan. Yleisimmin asiakasturvallisuusilmoituk-
sen tapahtumasta aiheutui organisaatiolle lisaty6ta tai vahaisia hoitotoimia (50 %). limoi-
tuksista 84 % on kasitelty yksikdn tydpaikkakokouksissa ja noin 7 %:ssa on kehitetty toi-
menpide tilanteen valttamiseksi jatkossa.



4.2. Tietosuojajatietoturvallisuus

Tietoturvallisuuteen liittyvid HaiPro -ilmoituksia raportoitiin kolme vuonna 2019. limoitukset
koskivat lahinna tietojen salassapidon vaarantumista. Organisaation lokiseuranta on saan-
nollista ja jatkuvaa. Lokiseurantaa tehdaan omavalvontana sdénndéllisesti toistuvin otan-
noin ja asiakaslahtoista lokiseurantaa toteutetaan asiakkailta tulleiden pyyntéjen mukai-
sesti.

4.3. Omavalvontasuunnitelmat osana laadukasta palvelua

Omavalvontasuunnitelma on asiakirja, jonka sisaltavien toimenpiteiden avulla palvelujen
tuottajat itse valvovat toimintayksikkdaan, henkilokunnan toimintaa ja tuottamiensa palve-
lujen laatua. Omavalvontasuunnitelmat ovat yksikdiden kehittdmisen ja laadunhallinnan
tyovaline. Omavalvonnan asiakirjoja muodostuu kaikista niista toiminta- ja menettelyoh-
jeista, joita laaditaan yhtenéisen kaytannon toteuttamiseksi kaikissa palveluketjun vai-
heissa. Omavalvontasuunnitelmassa méaaritellaén 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. Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa ikaihmisten tulosalu-
eella on omavalvontasuunnitelmat laadittu kotihoidon ja asumispalvelujen yksikéissa. Sosi-
aalipalveluiden tulosalueella omavalvontasuunnitelmat ovat olleet laadittuina asumispalve-
luyksikodissa ja paivatyotoiminnoissa. Vuonna 2019 on saatu valmiiksi viimeisetkin omaval-
vontasuunnitelmat sosiaalipalveluiden muissa toiminnoissa ja vammaispalveluiden oma-
valvontasuunnitelma on paivitetty. Terveyspalveluiden tulosalueella on laadittu laatu- ja
potilasturvallisuussuunnitelma ja ohjeistus sen taytantoonpanosta.

4.4. Hygieniakaytantdjen omavalvonta osana asiakasturvallisuutta

Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa on hygieniahoitaja (osa-aikainen), jonka tehtava on koor-
dinoida ja jalkauttaa hygieniaan liittyvia ohjeistuksia kaikkiin yksikdihin. Jokaiseen yksik-
koon on nimetty vahintdan yksi hygieniayhdyshenkild. Kuntayhtymé& Kaksineuvoisessa on
yhteensa 50 hygieniayhdyshenkil6a seka yksityisissa palvelukodeissa 5. Hygieniayhdys-
henkil6 toimii yhdessa lahiesimiehen kanssa hyvien hygieniakaytantdjen edistajana seka
osaltaan omavalvonnan edustajana. Hygieniayhdyshenkildiden tapaamisia on ollut toimin-
tavuoden aikana videovalitteisesti yksi ja alueellisia tapaamisia EPSHP:n toimesta ndiden
liséksi nelja kertaa.

Kuntayhtymé&ssa on toteutettu toimintavuoden aikana kasihygienian omavalvontatempaus,
johon osallistuttiin melkein jokaisesta kuntayhtyman yksikoista. Tempaus toteutettiin paa-

osin hygieniayhdyshenkildiden toimesta. Koko kuntayhtyman osalta tulokset olivat parem-
mat, kuin edellisvuonna tehdyssa vastaavassa tutkimuksessa. Omavalvonnan tulokset on
kayty lapi henkiloston kanssa yksikdiden esimiesten toimesta. Hygieniahoitaja on tehnyt



muutamaan yksikk66n havainnointi kaynnin, tarkkaillen erityisesti desinfektioaineiden ja
suojavarusteiden saatavuutta seka tehnyt huoltohuoneen hygieniakartoituksen, kartoituk-
sia jatketaan v. 2020.

Ennen syksyn influenssakauden alkua laitettiin esille kuntayhtymassa edellisvuonna tuote-
tut "Desinfioi karet — Ala parski pain nakda” julisteet kasi- ja yskimishygieniasta. Henkilos-
toa osallistuu saanndllisesti hygienian yllapitdmisen- ja hygieniaosaamista vahvistavaan
koulutukseen, tosin koulutuksiin osallistumisen aktivoimisessa on kehitettavaa.

5. Palvelujen saatavuus
5.1. Hoitotakuu ja hoitoon paasy terveyspalveluissa

Terveydenhuoltolain mukaan terveyskeskukseen tulee saada valitbn yhteys arkipaivisin.
Terveydenhuollon ammattihenkil6ille kiireettdman hoidon arviointiin tulee paasta kolmen
arkipaivan sisalla yhteydenotosta, ellei asia hoidu puhelinneuvonnalla. Hoitotakuuseen liit-
tyy yhteydensaannin lisdksi hoitoon paasy. Hoitotakuun mukaisesti kiireetén hoito on jar-
jestyttava kohtuullisessa ajassa. Laakarinvastaanotolle on paastava viimeistaan kolmen
kuukauden sisélla ja suun terveydenhuollossa viimeistad&n kuuden kuukauden sisalla siita,
kun hoidon tarve on todettu.

Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa hoidon tarpeen arviointi tapahtuu joko puhelimitse tai hoi-
tajan vastaanotolla yhteydenottopaivana. Vuonna 2019 hoitoon paasy terveyskeskuslaa-
karille ja suun terveydenhuoltoon onnistui hyvin, vaikka miehityksessa oli muutamia ongel-
makohtia. Kiireettbma&an hoitoon paasy terveyskeskuslaakarille ja suun terveydenhuoltoon
oli keskimaarin kolme viikkoa vuonna 2019. Kiireelliseen hoitoon on paassyt toimintavuo-
den aikana hoidon tarpeen arvioinnin 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 ylinta hoitotukea saava henkilo tai yli 75- vuotias
henkild. Arviointi on tehtava loppuun viiveetta.

Lastensuojelun palvelutarpeen arvioinnin tekemisessa on noudatettava, mitéa 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.

Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintovirasto on antanut huomautuksen Kuntayhtymé Kaksi-
neuvoisen lastensuojelulain 26 8:n mukaisten méaaraaikojen noudattamisen laiminlydnnista
ja maaradaikojen kirjaamisen puutteista 25.11.2019. Paatoksen perusteluissa aluehallintovi-



rasto toteaa, etta kuntayhtymén lastensuojelun tilanne on ollut valvonnan kohteena aiem-
min ja, ettd kuntayhtymalle on annettu huomautus riittAméattémasta tyontekijaresursoin-
nista, joka on johtanut muun muassa asiakaskirjausten ja asiakassuunnitelmien kirjaami-
sen puutteisiin. Paatoksessaan aluehallinto pitaa tarkeana, ettéd kuntayhtyma on vastannut
haastavaan tilanteeseen ja varannut maararahat kahden sosiaalitydntekijan viran perusta-
miselle vuonna 2020. Aluehallintovirasto on ilmoittanut, ettéd se seuraa edelleen kuntayhty-
man lastensuojelun maaraaikojen toteutumista.

Huomioitavaa on, etta kuntayhtyméssa on pystytty toteuttamaan lain edellyttama kiireelli-
syysarvion tekeminen 7 arkipaivan kuluessa asian vireille tulosta ja palvelutarpeen arviointi
on myos aloitettu aina maaraajassa. Maaraaikojen ylitys on koskenut palvelutarpeen arvi-
oinnin kokonaisaikataulua.

Vammaispalveluissa kaikki saapuneet hakemukset tai muut ilmoitukset on otettu kasitte-
lyyn lain edellyttamé&n seitseméan arkipéaivan kuluessa hakemuksen tai ilmoituksen saapu-
misesta. Vammaispalvelulain mukaisia palveluja ja tukitoimia koskevat paatokset on teh-
tava ilman aiheetonta viivytysté ja viimeistaan kolmen kuukauden kuluessa siita, 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 2019:

Kokonaismaara Hakemusten kasittely alle 3 kk:n ai-

kana
Koko kuntayhtyman 555 99 %
alue

Vuoden aikana tuli yksittaisia viivastymisia 3 kk:n kasittelyajasta, jolloin viivastyminen joh-
tui esimerkiksi asiakkaan kotiutumisen odottamasta viivastymisesta.

5.3. lkaantyneiden palvelujen kasittelyajat

Ikdantyneiden sosiaalipalveluiden odotusajat vuonna 2019 (vuoden keskimaarainen)

Palvelutarpeen Kotihoito- Omaishoidon- Ymparivuorokautiset
selvittaminen  palvelut tuki asumispalvelut (kes-
Kimaarin)
Koko kun-  0-7 vrk 0-7vrk 0 - 3 kk paatok- O - 3 kk hakemuk-
tayhtyman seen asti sesta
alue

10



6. Valinnanvapaus ja asiakaslahtoinen omahoito
6.1. Valinnanvapaus terveyspalveluissa

Vuoden 2014 alusta valinnanvapaus on antanut asiakkaalle mahdollisuuden valita perus-
terveydenhuollostaan vastaava terveyskeskus. Kuntayhtym& Kaksineuvoisen on valinnut
vuonna 2019 61 ulkopaikkakuntalaista asiakasta. Kuntayhtyma Kaksineuvoisen alueen
asukkaista jonkin toisen terveyskeskuksen kuntayhtyman ulkopuolelta on valinnut 32 asia-
kasta.

6.2. Palvelusetelin kayttd osana valinnanvapautta

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

Vuoden 2019 aikana palvelusetelimaarat:

Tehostettu palveluasuminen 42 (11 772 vrk)
Kotihoito 8 (1 609,5 h)
Muu (omaishoidettavien vuorohoito, vuorohoito) 2 (23 vrk)

6.3. Sahkodiset palvelut omahoidon ja asiakaslahtdisyyden edistajina

Sahkadisten palveluiden kaytté koko kuntayhtyman alueella on jatkanut kasvuaan edelli-
sista vuosista toimintavuoden aikana. Koko Etela-Pohjanmaan alueella on kaytéssa sah-
koisen asioinnin portaali Hyvis, jota kdytetddan 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 hy6dyntavat myos kuntayhtyman
terveyspalvelut.

Lastenneuvolasta on sahkdisesti varattavissa ajat 1,5-v. - 6-v. lapsille. Kesélla pilotoitiin ja
luotiin Hyvikseen ajanvarausmahdollisuus 1-luokkalaisten tarkastuksiin Kanta-Kauhavalla
Nahkalan ja Kosolan koulupiireissa. Loppuvuodesta 2019 pilotoitiin myds influenssaroko-

tuksien séhkdista ajanvarausta.

Vammaispalveluissa Hyvis on kaytosséa kahtena erilaisena hakemuspohjana. Toisella on
mahdollista hakea kuljetuspalvelua ja toinen lomake kattaa muiden palveluiden hakemi-
sen.

Ikaihmisten palveluissa Hyviksen kautta yhteydenottoja on tullut 10 kappaletta.
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Asiakkaiden itsenéistd sahkoista asiointia oman terveytensa hoidossa helpottavat myos
Kanta-palvelut. Potilastiedon arkisto on valtakunnallinen palvelu, jonne terveydenhuollon
yksikot tallentavat potilastietoja omista tietojarjestelmistaéan tietoturvallisesti. Asiakas pys-
tyy Kanta-palvelun kautta tarkistamaan omia potilas- ja reseptitietojaan seka tekemaan uu-
simispyynnon reseptiinsa.

Etalaakarivastaanottoja kehiteltiin vuonna 2017 kuntayhtymaan. Toiminta ei ollut lopulta
niin suosittua kuin oletettiin vaan asiakkaat tulivat mielellaéan laékarivastaanotoille Kauha-
valle. Etavastaanottolaitteita on hyddynnetty kuitenkin onnistuneesti hyvinvointiasemilla
paivystavien sairaanhoitajien tydkaluina, jos potilaan vaiva tarvitsee laakarin konsultaatiota
kuitenkin.

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 lisdksi 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 2019 tuli yhteensa 551 yhteydenottoa.
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7. Tilastotaulukko vuosista 2017-2019

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
Kiireettotmaan hoitoon
paasy tk-laakarille
Kiireettomaan hoitoon
paasy suun th
Lastensuojelun palvelutar-
peen kasittelyajat

Vammaispalveluiden hake-
musten kasittelyajat
Taydentavan ja ehkaise-
van toimeentulotuen kasit-
telyajat, otanta

2017
4,7

34
56
26
26

60
2 kielteista ja 2
myonteista

0
5
3
0
0

0

307,

233 ja
74

3 viikkoa

4 viikkoa

Aloitus toteutunut
7 vrk:n sisalla, ar-
viointi valmistunut
alle 3 kk 99,5 %
Kasittely alle 3 kk
toteutunut 100 %
Kasittely alle 7
vrk toteutunut
100 %

2018
4,7

38
58
41
27

66

7 kielteista, 1 myon-
teinen ja 1 vahainen
korvattava

1

3

11

2
1
0

474,

377 ja
97

3 viikkoa

4 viikkoa

Aloitus toteutunut 7
vrk:n sisalla,
arviointi valmistunut
alle 3 kk 40,3 %
Kasittely alle 3 kk
toteutunut 100 %
Kasittely alle 7 vrk
toteutunut 100 %

2019

47

20

55

30

20

29

2 kielteista ja 3
myonteista

0

2

7

4

1

0

659,

542 ja

117

3 viikkoa

3 viikkoa

Aloitus toteutunut 7
vrk:n sisalla, arvioin-
nin valmistumisessa
ylityksia

Kasittely alle 3 kk
toteutunut 99 %

Kasittely alle 7 vrk
toteutunut 100 %
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Ikdantyneiden palveluiden palve- 0 -7 vrk
lutarpeen kasittelyajat

Kotihoidon kasittelyajat 0-7wvrk
Omaishoidontuen kasittelyajat 0 kk
Ymparivuorokautisen asumispal-  alle 2 kk
velun kasittelyajat

Kuntayhtyman terveyskeskuksen 42
valinneet asiakkaat

Kuntayhtyman terveyskeskuk- 51

sesta poistuneet asiakkaat
Palvelusetelin kaytto tehostettu
palveluasuminen/kotihoito/muut 45/ 20
Klinikin yhteydenottojen méaarat -

36 (6 663 vrk)/

0-7vrk 0-7vrk
0-7vrk 0-7vrk
0-2kk 0 -3 kk

alle 2 kk alle 3 kk

44 61

35 32

37 (6 663 vrk) / 42 (11 772) /
39/7 8/2

1 054 616

8. Vuodelle 2019 asetettujen tavoitteiden toteutuminen

Asiakkuuden kehittamisen tavoitteet
vuodelle 2019

Toteuma 2019

Asiakasraatitoiminnan kehittdminen edel-
leen

Toteutunut yha asiakaslahtdisempaan
suuntaan.

Mahdollisimman jatkuvan asiakaspalaut-
teen keradminen useissa yksikoissa

Toteutunut osittain. Kehittamista tehtava
jatkuvuuden osalta edelleen.

Omavalvontasuunnitelmien jatkuva paivit-
taminen

Ikaihmisten palveluissa ja sosiaalipalvelui-
den yksikoissa paivitetty. Sosiaalitydssa
viimeiset omavalvontasuunnitelmat valmis-
tuneet vasta viime vuonna.

Laitevastaavien roolin vahvistuminen ja lai-
terekisteriprosessin vahvistuminen

Ei ole toteutunut tavoitteen mukaisesti
vaan on edelleen kehitettava osa-alue.

Yhteisty0 kolmannen sektorin kanssa

Toteutunut.

Sahkadisten palveluiden laajentuminen

Sahkaisiin palveluihin tullut vain pienia
muutoksia. Sahkoisia palveluita kehitettava
edelleen.

Hyvan asiakaskokemuksen luominen pal-
veluissa seka asiakaspalveluosaamisen
vahvistaminen

Pidetty asiakaskokemuskoulutusta ja ter-
veyspalveluissa osallistuttu tk-ligaan.

Asiakkaan yhteydenoton helppous joka
palveluissa

Keskuksen lopettamisen myoté asia on
mietitty ja saadun palautteen perusteella
asia parantunut.

HaiPro -ilmoitusten, erityisesti |&helta piti-
ilmoitusten maarallinen nousu ja kehittdmi-
nen niiden avulla

Lahelta piti -ilmoitusten maara on kasvanut
ja toimintaa on kehitetty ilmoitusten perus-
teella.

Hygieniaohjeistusten noudattaminen ja
kouluttautumisen lisaantyminen yksikoissa

Ei ole toteutunut tavoitteen mukaisesti. Jat-
ketaan kehittamista esim. kasidesikulutuk-
sen seurannalla.
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9. Tulevat kehittamistoimenpiteet asiakkuuden vahvistamiseen liit-
tyen

Kehitettavat asiakokonaisuudet:

Vammaispalvelujen palveluntarpeen arviointikaytantojen tehostaminen ja asiakkuuksien
tilastointi uudella tavalla

Asiakkaiden osallisuuden lisddminen

Asiakasnakokulman vahvistaminen

Hoidon saatavuus, kiireellinen ja kiireeton hoito

Kuntoutuksen prosessi sairaalaosastolta kotiutuessa

Asiakaspalautteen jatkuva keraaminen

Saavutettavuus kaikissa palveluissa

Laitevastaavien roolin vahvistuminen ja laiterekisteriprosessin vahvistuminen
Hygieniaohjeistusten noudattaminen ja kouluttautumisen lisaantyminen yksikoissa
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