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1. JOHDANTO

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

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

Asiakkuuskertomus on laadittu kuntayhtyméssa 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.

Toinenkin poikkeuksellinen vuosi nakyy yha arvioitaessa aiemman asiakkuuskertomuksen
kehittamistavoitteiden toteutumista. Koronatilanne on hankaloittanut kehittamistoiminnan
toteuttamista johtuen henkilostoresurssin suuntaamisessa koronatyohon. Kokoontumisra-
joitukset ovat hankaloittaneet kehittamistyon tekemista niin tyoyksikoissa kuin asiakasraa-
deissakin. Aiemman asiakkuuskertomuksen kehittamistavoitteita arvioidessa voidaan to-
deta, ettd monet tavoitteet on onnistuttu kuitenkin tayttdmaéan poikkeusolosuhteista huoli-
matta ja asiakkaiden osallisuutta on kehitetty myds monin eri tavoin tavoitteiden ulkopuo-
lelta. Vaikka palveluiden saatavuus 7 vrk:n sisalla ei toteutunut kaikilla tulosalueilla, on
ilahduttavaa huomata, etté palveluiden saavutettavuuteen on tehty kehittamistoimia kaikilla
tulosalueilla. Sahkoisten palveluiden kayttéonottoa on jalleen laajennettu ottamalla kayt-
t6On sosiaalipalveluissa OmaPalvelu, terveyspalveluissa OmaOlo ja ikaihmisten palve-
luissa erilaisia kotona asumista turvaavia sovelluksia. Kuntayhtyméssa noin 20 tydntekijaa
suoritti Tuotekehitystydn erikoisammattitutkinnon, jotka suuntasivat palveluiden kehittami-
seen LEAN- oppeja hyodyntamalla. Jokainen opiskelija teki yksikk6onsa kehittamistyon,
josta hyotyvét niin asiakkaat kuin organisaation tyontekijatkin asiakkaalle arvon tuottami-
sena, hukan ja paallekkaisen tyon vahentamisena seka taloudellisena tydskentelyna. Kehi-
tettavaa riittaa edelleen vuodelle 2022. Teemoiksi on valittu muun muassa kehittamistyot
liittyen jatkuvan parantamisen ja kehittamisen mallin kayttdonottoon yksikoissa, perhekes-
kuksen kohtaamispaikkatoiminnan k&ynnistamiseen, kiireettémén hoidon saatavuuden pa-
rantamiseen terveyspalveluissa, omahoitajuusasioiden jatkokehittdmiseen, |aheisten infor-
moimiseen asumisyksikoissa ja yhteisesti asiakaskokemuksen kouluttamiseen. Hyvinvoin-
tialueiden suunnittelutydssa pyritdan olemassa olevien hyvien kayténtojen turvaamiseen
erityisesti asiakastyon nakokulmasta.



2. ASIAKKAIDEN OSALLISUUS JA KUULEMINEN

2.1. Asiakaspalautteet ja asiakastyytyvaisyyskyselyt tulosalueittain

Asiakaspalautteiden kerddmisen tavoitteena on saada tietoa Kuntayhtyma Kaksineuvoisen
toiminnasta, toimintojen kehittdmisesta 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 2021 asiakaspalautteista koosteiden mukaan voi-
daan todeta, etté asiakkaat ovat olleet pdasaéantoisesti hyvin tyytyvaisia Kuntayhtyma Kak-
sineuvoisen palveluihin. Asiakkaat olivat tyytyvaisia saamaansa kohteluun ja hoitoon.
Seka kiitokset ja kritiikki kohdistuivat eniten henkilokunnan kohteluun ja asiakaspalveluun
liittyen.

Sahkdisesti asiakaspalautetta voi antaa verkkosivuilla olevan QPro -asiakaspalauteportaa-
lin kautta. QPro -jarjestelma on Etela-Pohjanmaalla alueellisesti kaytossa oleva asiakaspa-
lautejarjestelma, joka soveltuu erityisesti terveydenhuollon yksikdiden asiakaspalautteiden
keraamiseen. Sité voidaan hyodyntaéd myos koko kuntayhtymén palveluissa. Q-Pro -jarjes-
telman kautta vuonna 2021 tuli yhteensa 155 asiakaspalautetta. Suurin osa palautteista
koski terveyspalveluiden yksikdita. Palautteista 110 oli potilaan tai asiakkaan itsenséa anta-
maa palautetta. Kuntayhtymassa on linjattu, etté sahkoisten palautteiden kokonaisuuden
keskiarvo on oltava vahintaan 4,5 (asteikolla 1-5). Vuonna 2021 saatujen QPro -palauttei-
den kokonaisuuden keskiarvo oli 4,2. Tavoitteeseen ei siten paésty viime vuonna, mutta
keskiarvo nousi reippaasti ja palautteiden maéra lahes kolminkertaistui.

Sosiaalipalveluissa toteutettiin vuoden 2021 aikana asiakastyytyvaisyyskyselyt seka lapsi-
ja perhepalveluissa ettd aikuissosiaalitydossa. Lapsi- ja perhepalvelujen kysely toteutettiin
elokuussa 2021. Vastauksia saatiin 17. Vastaajista 35,3 % edusti lapsiperheiden sosiaali-
tyon asiakkaita ja 64,7 % lastensuojelun asiakkaita. Vastausten perusteella valtaosa vas-
taajista koki tyontekijan tavoittamisen helppona (64,1 %) ja kohtaamisen tydntekijan
kanssa miellyttavana. Kyselyssa saatiin my6s runsas maara vapaamuotoisia vastauksia,
joita hyodynnetadn mahdollisuuksien mukaan toimintoja kehitettdessa. Aikuissosiaalityon
kysely ajoittui loka-marraskuulle 2021. Vastauksia tuli 48 kpl. Vastaajat ovat kokeneet ai-
kuissosiaalitydn ja sen toimintatavat varsin positiivisina ja vastauksissa oli paljon sanallisia
vastauksia, myos palvelujen kehittdmiseen liittyen. Naita pyritd&n hydédyntamaan toimin-
nassa ja sen kehittdmisessa.

Ikdihmisten palveluiden tulosalueella toteutettiin asiakaspalautekysely paivatoiminnan,

asiakasohjausyksikon, virikeohjaajan ja 75-vuotiaiden hyvinvointipéiviin osallistuneille asi-
akkaille. Palaute kyselyista on ollut positiivista ja asiakkaat ovat kokeneet palvelut hyddyl-
liseksi. Vastausten keskiarvo vaihteli 4,4-5 (asteikko 1-5). Avoimissa vastauksissa kiitel-



tiin mm. henkilokunnan ystavallisyytta ja kohtelua, tiedon saantia ja tilaisuudet koettiin vii-
kon kohokohtina. Yleisin toive oli, etta vastaavia paiva olisi useammin esim. 3-5 vuoden
valein ja ainakin 80- vuotiaille. Palautetta on hyédynnetty toiminnan kehittdmisessa.

Liséaksi asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin ikaihmisten palveluissa kotihoidon, tehoste-
tun palveluasumisen, vuorohoidon ja arviointiyksikkéihin. Kyselyssa vastaajat arvioivat pal-
velua asteikolla 1 (olen taysin eri mieltd) - 4 (olen tdysin samaa mieltd). Kyselyn tulosten
mukaan vastaajat olivat ikdihmisten palveluihin tyytyvaisia. Kaikissa palveluissa vastaajat
olivat arvioineet palvelut vaihtoehtojen 3—4 vdlille. Eniten kehitettdvaa koettiin olevan kaik-
kien kyselyjen osalta olevan kysymyksessa "onko henkilostolla aikaa keskustella kans-
sasi”. Yksikkoihin omaisilta tuleva palaute on ollut paadsaantoisesti positiivista. Joitain yk-
sittaisia negatiivisia palautteita on asukkaiden laheisilta tullut ja kyseessa olevia asioita on
pyritty ratkaisemaan yhdessa laheisten kanssa.

Terveyspalveluiden tulosalueella toteutettiin asiakastyytyvaisyyskyselyt toukokuussa. Ky-
selyyn vastasi 69 asiakasta. Jokaisesta yksikosta saatiin erinomaiset tulokset, keskiarvon
ollessa 4,5-5. Positiivista palautetta annettiin ammattitaitoisesta ja mukavasta henkilokun-
nastamme, asiakkaiden mukaan ottamisesta hoidon suunnittelussa, asioihin perehtymi-
sesta seka kaikin puolin palvelusta. Negatiivista palautetta annettiin drive in -pisteen na-
koésuojan puuttumisesta, verkkosivuista, liian aikaiselta tuntuneesta kotiutuksesta, paivys-
tavan laakarin kielitaidosta sekéa aanieristyksesta tiloissamme. Yhteenvetona voitiin todeta,
ettd terveyspalveluihin oltiin erittain tyytyvaisia ja kehittdAmiskohteisiin tehtiin heti korjauksia
saadun palautteen perusteella. Lisdksi avoterveydenhuolto ja fysioterapia pilotoivat viikolla
38 asiakaspalautelomaketta ja siitd saadun palautteen perusteella asiakkaat olivat tyyty-
vaisia saatuun hoitoon. Avosairaanhoidossa vuoden 2020 lopussa toteutetun THL:n asia-
kastyytyvaisyyskyselyn tulokset saatiin kevaalla 2021 ja tuloksista voitiin todeta. ettéa ko-
rona ei ole vaikuttanut asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Tulokset ovat jopa hieman paremmat
kuin 2018. THL:n kysely toteutettiin alueiden aitiys- ja lastenneuvoloissa loppuvuodesta
2021. Tulokset tulevat THL:n verkkosivuille mydhemmin

2.2. Asiakasraatitoiminta ja muu asiakkaiden osallistuminen

Kuntayhtym&ssa 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 asiakasraati kokoontunut kerran toukokuussa, muut tapaamiset on jouduttu koro-
nan vuoksi perumaan. Kokouksessa kasiteltiin mm. ep-sote -uudistusta, uutta hyvinvointi-
keskusta ja uudistuvia verkkosivuja. Aikuissosiaalitybn on oma asiakaskehittdjaryhma ei
ole kokoontunut vuoden 2021 aikana kertaakaan koronatilanteesta johtuen.

Lasten ja perheiden palveluiden asiakasraati kokoontui kolme kertaa vuoden 2021 aikana.
Asiakasraati kokoontui yhden kerran etayhteyden kautta ja kaksi kertaa fyysisesti samassa
paikassa. Vakituisina jdsenind asiakasraadissa jatkoivat avoterveydenhuollon palvelu-



esimies, lasten- ja perheiden palveluiden johtava sosiaalitydntekija sekd vammaispalvelui-
den johtava sosiaalityontekija. Syksylla vaihtui lasten ja perheiden palvelujen edustajaksi
vs. johtava sosiaalitydntekija. Asiakasraadissa on kuusi raatilaista, joilla on laajasti koke-
musta erilaisista lasten ja perheiden palveluista. Samat raatilaiset halusivat jatkaa viela toi-
minnassa mukana. Asiakasraadissa on kasitelty mm. Move:n ja Finlapset tutkimusten tu-
loksia Kaksineuvoisen alueella, keskusteltu kuntayhtyméan jasenkuntiin suunnitteilla ole-
vista liikunta- ja hyvinvointitapahtumista, kayty lapi uusi asiakaspalautelomake ja sen ke-
hittamisideat, keskusteltu eri palveluiden yhteistydsta koskien lapsiperheiden palveluita
seka kayty lapi toiveita tulevan hyvinvointikeskuksen kohtaamispaikassa jarjestettavalle
toiminnalle.

Ikaihmisten palveluiden asiakasraati kokoontui vuonna 2021 kolme kertaa. Kokouksissa
kasiteltin mm. lk&poliittisen ohjelman keskeista sisaltva vuosille 2021-2025, hyvinvointi-
asemien palveluita, koronatilannetta, hyvan kohtaamisen periaatteita, asiakasmaksulain
muutoksia, hyvinvointialueelle valmisteltavaa asiakaspalautelomaketta seka asiakasky-

selyiden tuloksia.

Omaishoidon yhteistyéryhma kokoontui vuonna 2021 kaksi kertaa. Omaishoidon yhteistyo-
ryhmassa on jasenina Kaksineuvoisen tyontekijoitd, alueen omaishoitajia, yhdistyksista,
jarjestdista ja seurakunnan toimijoista edustajat. Tyoéryhmissa paatettiin mm. jatkaa yhtei-
sia kokoontumisia kahdesti vuodessa, yhteistyona vertaistukiryhmien pitamista seka
omaishoidettaville ja hoitajille ja tiedotettiin yhteistydtahojen toiminnoista, ryhmista, tapah-
tumista ja etana jarjestettavista tapahtumista. Lisaksi suunniteltiin kevaalle 2022 viisi "Tun-
nista elamantilanteesi- kiertuetta ”. Kiertueella on monipuolista informaatioita ja esittelyita.
Yhteistydryhma péaatti laatia alueen omaishoitajille kyselyn, jossa kysyttiin, millaista tukea
ja virkistysta kokevat tarvitsevansa.

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

2.3. lkaihmisille suunnatut elamantilannetta kartoittavat puhelut

Ikapoliittisen ohjelman mukaisesti asiakasohjausyksikoista soitettiin elaméntilannetta kar-
toittavat puhelut kaikille 90- vuotiaille ja sitd vanhemmille henkil6ille kuntayhtyman alueilla.
Tarkoituksena kartoittaa lyhyesti tilannetta henkil6illa, jotka eivéat ole mink&an saanndéllisen
kuntayhtyman palveluiden piirissa. Puheluita soitettiin yhteensa 68 kauhavalaiselle ja 25
evijarvelaiselle eli yhteensa 93 henkildlle.

2.4. Yksilojaoston kasittelemat oikaisuvaatimukset

Kuntayhtymé& Kaksineuvoisessa asiakkaiden tekemat oikaisuvaatimukset koskien viranhal-
tijapaatoksia kasitelladn yhtyméhallituksen nimedmassa yksildjaostossa. Asiat yksil6jaos-
toon valmistelee sen vastuualueen tulosaluejohtaja, jonka vastuulle oikaisuvaatimus koh-
distuu. Yksil6jaosto toimii sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdadannéssa tarkoitettuna mo-
nijasenisena toimielimend, jonka tehtavana on yksilon oikeusturvan takaaminen.



Vuoden 2021 aikana yksilojaostossa kasiteltiin 10 oikaisuvaatimusta, joista 3 koski vam-
maispalveluja, 1 omaishoidontukea, 2 henkilékohtaista apua, 2 toimeentulotukea ja 2 ter-
veyspalveluja.



3. POTILAS- JA SOSIAALIASIAMIESTOIMINTA 2021

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 myds tiedottaa potilaan oikeuksista, antaa palautetta henkilo-
kunnalle ja toimia organisaatiossa potilaiden oikeuksien edistajana.

Sosiaaliasiamiehen tehtavat jakautuvat valittomaan asiakastydhon seka tiedottamis- ja vai-
kuttamistydhon. Sosiaaliasiamiehen tehtéavana on antaa sosiaalihuollon asiakkaille neu-
vontaa ja ohjausta asiakkuuteen, asiakaslain soveltamiseen ja asiakaslain 23 §:ssa tarkoi-
tetun muistutuksen tekemiseen liittyen. Sosiaaliasiamiehen palvelut siirtyivat SONet BOT-
Nlalle 1.1.2021 alkaen.

3.1. Yhteydenotot potilasasiamieheen ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Potilasasiamieheen otettiin vuoden 2021 aikana 30 ensiyhteydenottoa ja 8 uusintayhtey-
denottoa. Ensiyhteydenotoista 21 koski vastaanottopalveluita, 2 sairaalaosastoa, 2 sosiaa-
lihuollon palveluita, 1 neuvolapalveluita, 1 kotisairaanhoitoa, 1 suunterveydenhuoltoa, 1 eri
sairaanhoitopiiria ja 1 yksityisia terveydenhuoltopalveluita. Hoitoon paasyyn liittyvia ta-
pauksia oli 8 kpl, kohteluun tai vuorovaikutukseen liittyvia asioita 14 kpl, tyytymattomyys
hoidon laatuun 8 kpl, potilasvahinkoasioita 8 kpl, la&kevahinkoihin liittyvia asioita 21 kpl,
potilasasiakirjoihin liittyva asioita 8 kpl ja valinnanvapauteen liittyvid asioita 1 kpl. Useat yh-
teydenotot liittyivat moneen eri asiaan. Yhteydenotot ratkesivat neuvonnalla tai avustuk-
sella muistutuksen tekemisessé, ohjauksella ja avustamisella potilas-/laakevahinkoilmoi-
tuksen tekemisessa seka yhteydenotolla tapahtuneeseen paikkaan.

Muistutuksia tai kanteluita tehtiin 7 kpl, potilas-/ladkevahinkoilmoituksia 8 kpl, yhteydenot-
toja palveluntuottajaan 4 kpl, valitys- tai sovitteluneuvotteluja jarjestettiin yksi ja konsultaa-
tiota/lisatiedon hakemista kahdesti.

3.2.  Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen ja sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Sosiaaliasiamiestoiminta siirtyi Seindjoen Ammattikorkeakoulu Oy, SONet BOTNIAlle
1.1.2021 alkaen. Vuoden 2021 aikana sosiaaliasiamieheen otettiin yhteytta 11 kertaa. So-
siaaliasiamiehen yhteydenotot jakautuivat tehtéavaalueittain seuraavasti: lastensuojelu (3
kpl), vammaispalvelut (7 kpl) ja ty6ikaisten palvelut (1 kpl).

3.3.  Muistutukset, kantelut ja potilasvahinkoilmoitukset

Muistutuksella pyydetdan johtavaa viranhaltijaa (johtava yliladkéari, ikdihmisten palvelujoh-
taja tai sosiaalipalvelujohtaja) selvittamaan muistutuksen tehneelle asiakkaalle hoitoon tai
kohteluun liittyvia epakohtia. Kantelut tehd&an valvovalle viranomaiselle eli Valviralle tai
Aluehallintovirastolle kantelun luonteesta riippuen. Potilasvahinkoilmoituksella pyydetaan
Potilasvakuutuskeskusta selvittamé&an, onko kyseessé korvattava potilasvahinko.



Kuntayhtym& Kaksineuvoisen toiminnasta tehtiin vuonna 2021 8 muistutusta johtavalle yli-
laékarille. Lisaksi Potilasvakuutuskeskukselta tuli 34 selvityspyyntda ja 11 lausuntopyyn-
toa. Potilasvahinkolautakunnalta tuli kaksi ratkaisusuositusta. Potilasvahinkovakuutukselta
tuli kielteisia korvauspaatoksia kaksi ja yksi myonteinen. Valviralta tuli kaksi lausuntopyyn-
toa ja yksi asiakirjapyyntd. Suun terveydenhuoltoon ei ole tullut yhtddn muistutusta, selvi-
tyspyynt64a, valitusta tai kantelua. Ikaihmisten palveluihin tuli selvitys- tai lausuntopyyntdja
kolme kappaletta. Sosiaalipalvelujen tulosalueella on tehty vuoden 2021 aikana kaksi kan-
telua; toinen Oikeuskanslerinvirastoon ja toinen Eduskunnan oikeusasiamiehen kansliaan.
Sosiaalipalveluissa on lisaksi kasitelty kuusi muistutusta.



4. ASIAKASTURVALLISUUS

Kuntayhtym& 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 tyontekijat. 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 tydyhteiséssa hen-
kilokunnan kanssa yhteistydssa. Yksikkokokouksissa keskustellaan ja suunnitellaan kehit-
tamistoimia tehtyjen ilmoitusten pohjalta.

Vuonna 2021 ilmoituksia tehtiin yhteensa 841 kpl. Potilasturvallisuusilmoituksia naista oli
617 kpl, tyoturvallisuusilmoituksia 188 kpl, kolme veritapaturmailmoitusta ja tietoturvaon-
gelmista johtuvia ilmoituksia oli 53 kpl. Lisaksi osa ilmoituksista oli kohdistettu organisaa-
tion ulkopuoliseen yksikk66n, 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 2021 oli 505 kpl ja
lahelta piti -tilanteita oli yhteensa 112 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, etta henkil6sto oppisi
tunnistamaan lahelta piti- tilanteita, jolloin toimintatapoja pystyttaisiin kehittamaan mahdol-
lisimman aikaisessa vaiheessa ennen kuin mitdan vaaratapahtumaa tapahtuu oikeasti po-
tilaalle/asiakkaalle. lImoitusmaarat ovat nousseet viime vuosina, mutta pysynyt nyt lahes
ennallaan verrattuna viime vuoteen. Tata voidaan pitaa hyvana asiana, etta vaaratapahtu-
mista uskalletaan raportoida ja HaiPro- ohjelman kaytosta on tullut yksikéihin arkea.

Asiakasturvallisuuden HaiPro -ilmoitukset liittyivat paasaéantoisesti laake- ja nestehoitoihin
liittyviin tilanteisiin (37 %). limoitusten kasittelyn yhteydesséa on pohdittava tapahtumaolo-
suhteet ja muut myo6tavaikuttavat asiat, seuraukset hoitavalle yksikélle ja ennen kaikkea
ehdotukset, joilla tapahtuma voidaan estaa jatkossa. Asiakasturvallisuusilmoituksista 33
%:ssa asiakkaalle ei aiheutunut haittaa lainkaan. Yleisimmin asiakasturvallisuusilmoituk-
sen tapahtumasta aiheutui organisaatiolle lisaty6ta tai vahaisia hoitotoimia (53 %). IImoi-
tuksista 74 % on kasitelty yksikon tyopaikkakokouksissa ja noin 4 %:ssa on kehitetty toi-
menpide tilanteen valttdmiseksi jatkossa.
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4.2. Tietosuoja jatietoturvallisuus

Tietoturvallisuuteen liittyvia HaiPro -ilmoituksia raportoitiin 53 kpl vuonna 2021. limoitukset
koskivat lahinna tietojen salassapidon vaarantumista. Organisaation lokiseuranta on sdan-
nollista ja jatkuvaa. Lokiseurantaa tehdaan omavalvontana séanndéllisesti toistuvin otan-
noin ja asiakaslahtdisté lokiseurantaa toteutetaan asiakkailta tulleiden pyyntojen 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 36 kpl.

4.3. Omavalvontasuunnitelmat osana laadukasta palvelua

Omavalvontasuunnitelma on asiakirja, jonka sisaltavien toimenpiteiden avulla palvelujen
tuottajat itse valvovat toimintayksikkdaan, henkildékunnan toimintaa ja tuottamiensa palve-
lujen laatua. Omavalvontasuunnitelmat ovat yksikdiden kehittamisen ja laadunhallinnan
tyovéline. Omavalvonnan asiakirjoja muodostuu kaikista niista toiminta- ja menettelyoh-
jeista, joita laaditaan yhtenaisen kaytannon toteuttamiseksi kaikissa palveluketjun vai-
heissa. Omavalvontasuunnitelmassa maaritellaan toimintatavat ja niiden seuranta, menet-
telytavat toiminnassa havaittujen riskien, vaaratilanteiden ja laadullisten puutteiden ennal-
taehkaisemiseksi ja korjaamiseksi seka henkiléstd osaamisen varmistamiseksi.

Omavalvontasuunnitelmat on laadittu kaikkiin ikéihmisten palvelujen yksikkdihin. Suunni-
telmiin on tullut paivitysvelvoite ja suunnitelmat on jo paivitetty asiakasohjausyksikdssa,
Pakintuvassa ja Kaislahovissa. Lisaksi seuraavissa yksikdissd on omavalvontasuunnitel-
mien paivitys parhaillaan meneillaan ja suunnitelmat valmistuvat alkuvuoden aikana: llta-
kello, Matintupa, kotihoidon ryhmékodit, Evijarvi-Kortesjarven kotihoito, Kauhavan koti-
hoito, Harmien kotihoito, Tupasvilla, Artturintupa ja Maki-Kevari. Sosiaalipalveluiden tulos-
alueella omavalvontasuunnitelmat on laadittu asumispalveluyksikéissa ja paivatyotoimin-
noissa. Vuonna 2021 on valmistunut omavalvontasuunnitelma Kotikuntoutus Ponkk&aan
seka moni yksikkd on paivittanyt omavalvontasuunnitelmaansa. Terveyspalveluiden tulos-
alueella laatu- ja asiakasturvallisuussuunnitelma toimii omavalvontasuunnitelmana. Liséksi
suun terveydenhuolto on tehnyt erillisen omavalvontasuunnitelman.

4.4. Hygieniakaytantdjen omavalvonta osana asiakasturvallisuutta

Kuntayhtyméa Kaksineuvoisessa on hygieniahoitaja (osa-aikainen), jonka tehtava on koor-
dinoida ja jalkauttaa hygieniaan liittyvia ohjeistuksia kaikkiin yksikdihin. Jokaiseen yksik-
koon on nimetty vahintaan yksi hygieniayhdyshenkild. Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa on
yhteensa 48 hygieniayhdyshenkil6a, lisaksi yksityisissa palvelukodeissa on 5 hygieniayh-
dyshenkil6a. Hygieniayhdyshenkilo toimii yhdessa lahiesimiehen kanssa hyvien hygienia-
kaytantojen edistajané seka osaltaan omavalvonnan edustajana. Hygieniayhdyshenkiloi-
den tapaamisia on ollut toimintavuoden aikana EPSHP:n toimesta videovdlitteisesti Team-
sin kautta kuusi kertaa.

Kuntayhtymé&ssa on toteutettu toimintavuoden aikana kéasihygienian omavalvontatempaus,
johon osallistui 18 eri yksikk6d. Tempaus toteutettiin paaosin hygieniayhdyshenkildiden
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toimesta. Koko kuntayhtyman osalta tulokset olivat joko ennallaan, tai joissakin kohdin hie-
man alhaisemmat kuin edellisvuonna tehdyssé vastaavassa tutkimuksessa. Kasidesia
otettiin riittavasti, mutta sen levittamisessa ilmeni puutteita. Positiivista omavalvonnassa oli
se, etta niiden yksikkdjen maara oli prosentuaalisesti lisdantynyt, joissa henkildston késien
desinfiointitaito on yli 90 %.

Kéasien haavaumat olivat hieman lisdantyneet, mutta késien kuivuminen oli puolestaan va-
hentynyt. Naihin puutteisiin ovat hygieniayhdyshenkil6t puuttuneet testausta tehdessaan.
Omavalvonnan tulokset on lahetetty hoitotydn johtajalle seka ikaihmisten palvelujohtajalle,
jotka ovat kayneet tulokset lapi.

Koronan vuoksi hygieniahoitajan tekemia yksikkojen tarkastuskaynteja ei kuluneen vuonna
tehty, mutta kasihygienian omavalvonnasta saatiin hyvin tietoa suojavarusteiden ja desin-
fektioaineiden saatavuudesta ja niita koettiin olevan hyvin saatavilla.

Sairaalaosastolla on toteutettu vuonna 2021 kaksi kertaa SAI -prevalenssi, eli sairaalain-
fektioiden maaran tarkastelu tiettyna paivana. Alkuvuoden tuloksissa sairaalainfektioita oli
kuntayhtyman osastolla prosentuaalisesti enemman kuin mita muualla EPSHP:n alueella
toteutetuilla sairaalaosastoilla. Tutkimuspaivané suurin osan infektiopotilaista oli saanut in-
fektion kotioloissa. Joulukuulla tehdyn SAI -prevalenssin tulokset eivat ole viela kaytetta-
Vissa.
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5. PALVELUJEN SAATAVUUS

5.1. Hoitotakuu ja hoitoon paasy terveyspalveluissa

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

Kuntayhtym& Kaksineuvoisessa hoidon tarpeen arviointi tapahtuu joko puhelimitse tai hoi-
tajan vastaanotolla yhteydenottopaivana. Vuonna 2021 hoitoon paasy terveyskeskuslaa-
karille ja suun terveydenhuoltoon onnistui hyvin, vaikka koronapandemia aiheutti oman
haasteensa palveluiden jarjestamiseen. Kiireettdmaan hoitoon paasy terveyskeskuslaaka-
rille ja suun terveydenhuoltoon oli keskimaarin kolme viikkoa vuonna 2021. Kiireelliseen
hoitoon on paassyt toimintavuoden aikana hoidon tarpeen arvioinnin kautta samana pai-
vana.

5.2. Sosiaalipalvelujen kasittelyajat

Sosiaalipalveluissa palvelutarpeen arviointi on aloitettava viipymaétta ja viimeistaan
seisemantena arkipaivana yhteydenotosta, jos kyseessa on erityista tukea tarvitseva lapsi,
vammaisetuuksista annetun lain mukaista ylinta hoitotukea saava henkilo tai yli 75-vuotias
henkil®. Arviointi on tehtava loppuun viiveetta.

Alaikaista lasta koskevan palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa toteutetaan tarvittaessa
my0s lastensuojelutarpeen selvitys. Arviointi on aloitettava viipymatta ja saatettava lop-
puun ilman aiheetonta viivytysta. Erityista tukea tarvitsevan lapsen kohdalla méaéaréaika on
kolme kuukautta. Vuonna 2021 on lapsi- ja perhepalveluissa noudatettu lainsdatajan aset-
tamia mé&araaikoja palvelutarpeen arviointien osalta. THL seuraa k&sittelyaikoja kahdesti
vuodessa toteutettavalla tilastoinnilla.

Aikuissosiaalitydssa seurataan toimeentulotuen kasittelyaikoja ja ne raportoidaan kahdesti
vuodessa myos THL:lle. Vuonna 2021 kaikki toimeentulotukihnakemukset on kasitelty laki-
saateisessa seitsemassa arkipaivassa ja samoin sosiaaliohjaajan tai -tyontekijan tapaami-
seen tai vahintaan puhelinyhteyteen on paassyt sdadetyssa seitsemassa arkipaivassa asi-
akkaan niin halutessa. Lisaksi palvelutarpeen arvioinnit on pystytty toteuttamaan ilman vii-
veita.

Vammaispalveluissa saapuneet hakemukset tai muut ilmoitukset on yksittaisia poikkeuksia
lukuun ottamatta otettu kasittelyyn lain edellyttdman seitsemén arkipaivan kuluessa hake-
muksen tai ilmoituksen saapumisesta. Vammaispalvelulain mukaisia palveluja ja tukitoimia
koskevat paatokset on tehtava ilman aiheetonta viivytysta ja viimeistaan kolmen kuukau-
den kuluessa siita, kun vammainen henkil6 tai hdnen edustajansa on esittanyt palvelua tai
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tukitoimea koskevan hakemuksen, jollei asian selvittdminen erityisesta syysta vaadi pi-
dempéaa kasittelyaikaa.

Vammaispalveluiden hakemusten kasittelyaikojen toteutuminen 2021

Koko kuntayhtyman 533 95 %
alue

Vuoden aikana tuli yksittaisia viivastymisia 3 kk:n kasittelyajasta, jolloin viivastyminen joh-
tui esimerkiksi lausuntojen odottamisajoista seka kevaan 2021 haastavasta henkiléstova-
jauksesta.

5.3. lkdantyneiden palvelujen kasittelyajat

Ikdantyneiden sosiaalipalveluiden odotusajat vuonna 2021 (tilanne joulukuussa)

Koko 0-7 vrk 3-14 vrk 0-7 vrk 3-7 vrk 1-14 vrk

kuntayh-

tyman
alue

Koko 0-2 kk 0-2 kk 0-3 kk 0-6 kk 1-14 vrk
kuntayh-

tyman

alue
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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 2021 34 ulkopaikkakuntalaista asiakasta. Kuntayhtyméa Kaksineuvoisen alueen
asukkaista jonkin toisen terveyskeskuksen kuntayhtyman ulkopuolelta on valinnut 33 asia-
kasta.

6.2. Palvelusetelin kayttd osana valinnanvapautta

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

Vuoden 2021 aikana palvelusetelimaarat:

Palvelusetelin kaytto Maara v. 2021
Tehostettu palveluasuminen 64 (15 880 vrk)
Kotihoito 4 (480 h)
Muu (omaishoidettavien vuorohoito, vuorohoito) 1 (5 vrk)

6.3. Sahkodiset palvelut omahoidon ja asiakaslahtoisyyden edistajina

Sahkdisten palveluiden kayttd koko kuntayhtyméan alueella on jatkanut kasvuaan edelli-
sistd vuosista toimintavuoden aikana. Koko Eteld-Pohjanmaan alueella on kayttssa séh-
koisen asioinnin portaali Hyvis, jota kdytetaan muun muassa turvalliseen viestien vaihtoon
asiakkaiden ja ammattilaisten valilla, yhteydenottopyynt6ihin, ajanvaraukseen ja esitietolo-
makkeiden tayttoon. Hyviksen kautta on mahdollista lahettaé tekstiviestimuistutuksia vara-
tuista vastaanottoajoista ja naita kaikkia ominaisuuksia hyddyntavat myos kuntayhtyméan
terveyspalvelut.

Ikaihmisten palveluissa on otettu kayttoon erilaisia sahkoisia palveluita. Kotihoidon eta-
kayntien tekoon on hankittu 20 laitetta. Kotihoidossa on kaytdssa 10 kpl laékerobotteja.
Pihlajalinnan vastuulaakaripalvelut laajentuivat kotihoidon palveluihin syksylla 2021, palve-
luun sisaltyy vuosikontrollikaynnit etakaynteina.

Terveyspalveluissa Klinik -sovelluksen (s&hkoisen hoidon tarpeen arvioinnin sovellus)
kayttd loppui syyskuun lopussa ja tilalle tuli OmaOlo- palvelu, joka on kayttssa laajasta tu-
levan hyvinvointialueen toimijoilla. Avoterveydenhuollossa otettiin kaytté6n sdhkdinen per-
hevalmennus. Lastenneuvolasta on edelleen séhkdisesti varattavissa ajat 1,5-v. - 6-v. lap-
sille sekd Kauhavan keskusta-alueen 1. luokkalaisten tarkastuksiin. Influenssarokotukset
toteutettiin walk in -periaatteella ja lisdksi oli mahdollisuus séahkdiseen ajanvaraukseen.
Koronarokotuksien sahkoista ajanvarausta hyddynnettiin walk in -tapahtumien lisdna. Asi-
akkaat voivat varata Hyviksen kautta ammattilaiselle soittoajan myds liittyen matkailijoiden
rokotuksiin tai muihin rokotuksiin.
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Sosiaalipalveluissa on vuoden 2021 aikana otettu kayttoon asiakastietojarjestelméaan kyt-

keytyva Omapalvelu, joka on kuntalaisten ja yhteisty6tahojen kayttoon tarkoitettu sahkois-
ten palvelujen jarjestelméd. Omapalvelun kautta on mahdollista tehda yhteydenotto sosiaa-
liviranomaiseen, lastensuojeluilmoitus tai saattaa asia vireille hakemuksena sosiaalipalve-
luihin. Hyviksen kautta sosiaalipalveluihin tulee vuosittain yksittaisia yhteydenottoja.

Potilasasiamieheen on mahdollista ottaa yhteytta Hyvis- palvelun kautta. Yhteydenottoja
Hyviksen kautta tuli vuonna 2021 alle 10 kappaletta.

Asiakkaiden itsenaista sahkoista asiointia oman terveytensé hoidossa helpottavat myds
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.
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7. TILASTOTAULUKKO VUOSISTA 2018-2021

Seurattava asia 2018 2019 2020 2021
QPro- jarjestelmaan tul- 4,7 4,7 3,2 4,2
leiden palautteiden ko-

konaisuuden keskiarvo

Yksilojaoston kasittele- 38 20 17 10

mat oikaisuvaatimukset

Yhteydenotot potilas- 58 55 5* 38

asiamieheen

Yhteydenotot sosiaali- 41 30 10 * 11

asiamieheen

Terveydenhuollon muis- 27 20 15 8

tutukset

PVK:n selvityspyynnot 66 29 35 34

PVK:n kielteiset ja 7 kielteista, 1 2 kielteista 4 kielteista ja 2 kielteista ja

myonteiset korvauspaa- myonteinen ja ja 3 myon- 3 myonteistd 1 myodnteista

tokset 1 vahainen teista
korvattava

AVI:n lausunnot 1 0 2 0

Valviran lausunnot 3 2 4 2

Sosiaalipalveluiden 11 7 2 6

muistutukset

Sosiaalipalveluiden kan- 2 4 0 2

telut

Ikaihmisten palveluiden 1 1 0 0

muistutukset

Ikaihmisten palveluiden 0 0 1 0

kantelut

Potilasturvallisuuden 474, 659, 623, 617,

HaiPro:t, tapahtui poti- 377 ja 542 ja 503 ja 505 ja

laalle ja lahelta piti- tilan- 97 117 120 112

teet

Kiireettomaan hoitoon 3 viikkoa 3 viikkoa 11 vrk 3 viikkoa

paasy tk-laakarille

Kiireettomaan hoitoon 4 viikkoa 3 viikkoa 3 viikkoa 3 viikkoa

paasy suun th

Lastensuojelun palvelu-  Aloitus toteu-  Aloitus to- Aloitus toteu-  Aloitus toteu-

tarpeen kasittelyajat tunut 7 vrk:n  teutunut 7 tunut 7 vrk:n tunut 7 vrk:n
sisalla, vrk:n sisélla, sisalla, arvi- sisélla, arvi-
arviointi val- arvioinnin ointi valmistu-  ointi valmistu-
mistunut alle  valmistumi-  nut alle 3 kk nut alle 3 kk
3 kk 40,3 % sessa ylityk- 100 % 100 %

sia

Vammaispalveluiden ha- Kasittely alle  Kasittely alle = Kasittely alle 3  Kasittely alle

kemusten kasittelyajat 3 kk toteutu- 3 kk toteutu- = kk toteutuu 99 3 kk toteutuu
nut 100 % nut 99 % % 95 %

* poikkeuksellinen raportinkeruuaika
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Taydentavan ja ehkéise- Kasittely alle  Kasittely alle  Kasittely alle 7 Kasittely alle
van toimeentulotuen ka- 7 vrk toteutu- 7 vrk toteu- vrk toteutunut 7 vrk toteutu-

sittelyajat, otanta nut 100 % tunut 100 % 100 % nut 100 %
Ikdantyneiden palvelui-  0-7 vrk 0-7 vrk 0-7 vrk 0—7 vrk
den palvelutarpeen ka-

sittelyajat

Kotihoidon kasittelyajat ~ 0-7 vrk 0-7 vrk 0-7 vrk 0-7 vrk
Omaishoidontuen kasit-  0-2 kk 0-3 kk 0-2 kk 0-2 kk
telyajat

Ymparivuorokautisen alle 2 kk alle 3 kk alle 3 kk alle 6 kk
asumispalvelun kasitte-

lyajat

Kuntayhtyméan terveys- 44 61 122 34
keskuksen valinneet asi-

akkaat

Kuntayhtyméan terveys- 35 32 12 33
keskuksesta poistuneet

asiakkaat

Palvelusetelin kayttd te- 37 (6 663 42 (11772 50 (13 738 64 (15 880) /
hostettu palveluasumi- vrk) / vrk) / vrk) /414 4/1
nen/kotihoito/muut 39/7 8/2
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8. VUODELLE 2021 ASETETTUJEN TAVOITTEIDEN TOTEUTUMINEN

Kehitettavat asiakokonaisuudet 2021

Toteuma 2021

Palvelujen saatavuus 7 vrk:n sisalla

Toteutui ikaihmisten palveluissa ja sosiaali-
palveluissa.

Saavutettavuus kaikissa palveluissa

Saavutettavuuteen on pyritty tekemaan pa-
rannuksia kaikilla tulosalueilla. Séahkdisten
palveluiden laajentamisella on pyritty lisaa-
maan yhteydenottokeinoja.

Asiakkaiden osallistamiseen uusia keinoja

Toteutui osassa yksikoita. Kehittdmista
edelleen tarvitaan.

LEAN- osaamisen hyodyntaminen palvelui-
den sujuvuutta kehitettdessa ja asiakaspa-
lautteita kerdamalla

Kuntayhtym&n oma LEAN- opiskeluryhma
on kaynyt koulutusta ja tehnyt kehittamis-
tyot yksikkdihinsa.

Asiakaskokemuksen kouluttaminen

Asiakaspalvelukoulutuksia ei pystytty jar-
jestdmaan pandemiatilanteesta johtuen.

Laitevastaavien roolin vahvistuminen yhtei-
silla kokouksilla ja materiaalien paivittami-
nen

Laitevastaavat on nimetty yksikoihin. Laite-
vastaavien yhteinen kokous on siirtynyt
pandemiatilanteesta johtuen ensi kevaalle.

Jatkuvan asiakaspalautteen kerdaminen
asiakasohjauksessa ja asiakastyytyvai-
syyskysely koko ikaihmisten palveluissa

Erillisia kyselyita on toteutettu ikdihmisten
palveluissa. Tavoite jatkuvan asiakaspa-
lautteen keraamisestéa asiakasohjausyksi-
kdssa ei onnistunut. Kehitteilla yhteinen
ohjelma koko hyvinvointialueelle.

Ikaihmisten elamé&ntarinan tunteminen ja
sen huomioiminen hoidossa

Osassa yksikoita otettu kayttoon mm. ela-
manpuu- julisteita, joissa asiakkaan ela-
man tarina ja hanelle tarkeat asiat tulevat
nakyvaksi.

Asiakaspalautetabletin ja Suuntiman kayt-
toonotto terveyspalveluissa

Asiakaspalautetablettia ei pystytty otta-
maan kayttoon hygieniasyista terveyspal-
veluissa. Suuntimasta on toteutettu kayt-
téonottopilotti terveyspalveluiden asiakas-
ryhmalla.

Panostaminen asiakkaan parempaan koh-
taamiseen sosiaalipalveluissa

Koulutusta aiheesta ollut vuoden aikana.
Liséksi kayttoonotettu mielenterveyspalve-
luissa Instagram, jonka paivittamiseen asi-
akkaita osallistettu. Annettu asiakkaille
enemman aikaa ja yksikdiden nékdkulmaa
suunnattu omatoimisuuden tukemiseen
seka kuntouttavaan hoitotyéhon. Tavoite
toteutui myds palveluohjausmallin kayt-
toonottona aikuissosiaality0ssa.
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9. TULEVAT KEHITTAMISTOIMENPITEET ASIAKKUUDEN VAHVISTA-
MISEEN LIITTYEN

Kehitettavat asiakokonaisuudet:

Kiireetttman hoidon saatavuuden parantaminen terveyspalveluissa

Omabhoitajuuden jatkokehittdminen ikaihmisten palveluissa RAI- jarjestelméan kaytt6on-
oton myota

Olemassa olevien hyvien kaytantjen turvaaminen suunniteltaessa tulevaa hyvinvointi-
aluetta

Asiakaskokemuksen kouluttaminen

Muistiasiakkaan hoitoketjun kehittdminen

Yhteisasiakkaiden haltuun ottaminen

Perhekeskuksen kohtaamispaikkatoiminnan kaynnistaminen

Huomiota laheisten informoimiseen asumisyksikoissa

Jatkuvan parantamisen ja kehittamisen mallin kayttéonotto yksikdissa

Mt-SAS- toiminnan vahvistaminen asiakkaiden hoito- ja kuntoutuspolkujen selkiytta-
miseksi
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