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1. JOHDANTO

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

Kuntayhtymé& Kaksineuvoisen strategiassa korostetaan asiakasnakokulmaa. Palvelukoke-
muksesta halutaan tehda mahdollisimman myodnteinen. Lahtékohtana on, ettd asiakas ko-
kee voivansa osallistua itsedan koskevaan palveluun liittyvaan paatoksentekoon. Tulevai-
suudessa on nostettava esiin entistd enemman, etta 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.



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 2022 asiakaspalautteista koosteiden mukaan voi-
daan todeta, etta asiakkaat ovat olleet paasaantoisesti 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. Sita voidaan hyodyntad myos koko kuntayhtymén palveluissa. Q-Pro -jarjes-
telman kautta vuonna 2022 tuli yhteensa 77 asiakaspalautetta. Suurin osa palautteista
koski terveyspalveluiden yksikoita. Palautteista 44 oli potilaan tai asiakkaan itsensé anta-
maa palautetta. Kuntayhtymassa on linjattu, ettéa sahkoisten palautteiden kokonaisuuden
keskiarvo on oltava vahintaan 4,5 (asteikolla 1-5). Vuonna 2022 saatujen QPro -palauttei-
den kokonaisuuden keskiarvo oli 3,2. Tavoitteeseen ei siten paasty viime vuonna.

Sosiaalipalveluissa toteutettiin vuoden 2022 aikana asiakastyytyvaisyyskyselyt seka mie-
lenterveyskuntoutujien paivatoiminta MieliPaikassa ettéa mielenterveyskuntoutujien asumis-
yksikkd Kangastuksessa seka sen tukiasunnoissa. MieliPaikkaa koskevaan kyselyyn saa-
tiin 16 vastausta, joista 15 oli sdanndllisia paivatoiminnassa kavijoita. Vastaajat kokivat
MieliPaikan ryhmatarjonnan hyvéana ja kokivat myds, etta toimintaan oli helppo tulla mu-
kaan. Kangastuksen osalta vastauksia tuli yhteensa 17. Vastaajista 16 koki olevansa tyyty-
vainen ryhmakodilla tai tukiasunnossa asumiseen. Molempien kyselyjen vastausten osalta
tulokset olivat varsin positiiviset ja vastauksissa oli myés mukana sanallisia vastauksia,
joissa oli ideoita my6s palvelujen ja toiminnan kehittamiseen liittyen. Naita ideoita pyritaan
hyédyntamaan tulevaisuudessa toiminnassa ja sen kehittdmisessa.

Ikaihmisten palveluiden tulosalueella toteutettiin asiakaspalautekysely paivatoiminnan,
asiakasohjausyksikon, virikeohjaajan ja 75-vuotiaiden hyvinvointipéiviin osallistuneille asi-
akkaille. Hyvinvointipaivien paatteeksi pyydettiin palaute. Palautekyselyn palautti 104 hen-
kilba 116 osallistujasta. Palaute oli hyvaa ja kaikki 104 olivat merkinneet sisallon mielen-
kiintoiseksi, odotusten tayttyneen ja saaneensa riittavasti hyodyllista tietoa. Hyvinvointipai-
ville toivottiin myos jatkoa. Palautteiden keskiarvo vaihteli paivatoiminnassa 4,4—4,6 valilla,
asiakasohjauksessa 4,8-4,9 vélilla, virikeohjaajalla 4,3—4,9 valilla ja lahihoitajalla 4,8-5 va-
lila.



Liséksi ikaihmisten palvelujen kotihoidon ja ymparivuorokautisen hoidon yksikot osallistui-
vat THL: n jarjestamaan kerro palvelustasi asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Kuntayhtyma
Kaksineuvoisessa kyselyyn vastasi yhteensa 268 kotihoidon tai ryhmakotien asiakasta ja
tehostetussa palveluasumisessa vastaajia oli yhteenséa 85 henkil6d. Ymparivuorokautisen
hoidon yksikkdjen asiakkaiden vastauksista voidaan huomata, etté suurin osa (83 %) oli
tyytyvaisia saamaansa palveluun ja olisi valmis suosittelemaan sitéd muille. Parhaimmat ar-
viot tulivat hoitajien ystavallisyydesta (93 %), ja kokemuksesta, ettd saa tarpeeksi apua ja
palvelua (93 %). Parannettavaakin kyselyn perusteella 16ytyy. Noin 50 % vastanneista ha-
lusi, etta virkistys- ja ulkoilutoimintaa kehitettaisiin. Vastaajat kokivat myos yksinaisyytta.
Kotihoidon asiakkaiden kokemukset palveluista olivat varsin myonteisid. Parhaimmat ar-
viot tulivat hoitajien ystavallisyydesta (99 %) luotettavuudesta (97 %) ja kokemuksesta,
ettd saa tarpeeksi apua (97 %). Eniten kehittamista asiakkaat kaipasivat ulkoilun ja mielek-
kaan virkistystoiminnan asioissa. Vastanneista 66 % p&aéasi ulkoilemaan riittavan usein.
Vastanneista 54 % koki, etté tarjolla oli sellaista virkistystoimintaa, joka oli mielek&sta. Ala-
harman kotihoito sijoittui valtakunnallisesti sijalle 9. sijalle erinomaisilla asiakasarvioilla. Li-
séksi koko Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueella kaksi asiakasarvioissa kaikkein menesty-
neinta kotihoitoa olivat Kuntayhtymé& Kaksineuvoisesta Alahdrman kotihoito ja Kanta- Kau-
havan kotihoito.

Ravintohuollossa teetettiin huhtikuussa asiakastyytyvaisyyskyselyt Evijarvella ja Kauha-
valla. Evijarvelta vastaajia olivat henkilokunta, paivakotien lapset ja henkilokunta seka An-
tinrinteen asukkaat. Kauhavan vastaajia olivat henkilokunta, sosiaalipuolen asiakkaat seka
litakellon asukkaat. Kyselyita lahetettiin 208 kappaletta ja lisaksi ruokasaleissa oli henkil6-
kunnalle vastausmahdollisuus. Vastauksia saatiin yhteensa 124 kappaletta. Vastauspro-
sentti oli 59,6 %. Vastaukset olivat paallisin puolin positiivisia. Vastauksissa esitettiin ruo-
kailuihin toiveita, joista helposti toteutettavissa olevia toiveita voitiin ripealla aikataululla to-
teuttaa (esimerkiksi sipulisilli, omenamehu ja kotikalja.) Osin esille nousi, ettei ruokalistasta
ollut tiedotettu eika toiveita ollut kysytty eika toteutettu, informoitiin ikdihmisten palveluiden
henkilokuntaa jatkossa kertovan asukkaille tarjottavasta ruoasta paivittain seka valittdvan
keittidlle asukkaiden toiveita.

2.2. Asiakasraatitoiminta ja muu asiakkaiden osallistuminen

Ikaihmisten palveluiden asiakasraati on kokoontunut vuonna 2022 yhteensé kolme kertaa.
Raadissa kasiteltiin sosiaali- ja terveyspalveluja raatilaisten kokemusten mukaan. Kokouk-
siin tuotiin kehittamisehdotuksia ja aloitteita sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamiseksi.
Lis&ksi tutustuttiin uuteen Hyvinvointikeskukseen. Asiakasraadissa haluttiin erityisesti seu-
rata ladkaritilanteen kehittymista alueella. Asiakasraati on antanut myds kommentteja Hy-
vinvointialueen osallisuustyéryhmé&éan. Yhtend teemana on ollut asiakasraatien toiveet ja
huolenaiheet hyvinvointialueelle siirryttdessa. Asiakasraatilaiset ovat saaneet my6s ajan-
kohtaista tietoa Kuntayhtymé&n toiminnasta ja Hyvinvointialueen valmistelusta. Asiakasraa-
tilaiset toivovat, etta asiakasraatitoiminta jatkuu myds Hyvinvointialueella.

Ikaihmisten palveluiden omaishoidonyhteistyéryhma kokoontui vuonna 2022 yhteensa
suunnitellusti kaksi kertaa. Yhteistydryhmassa on mukana omaishoitajien lisaksi, kuntayh-
tyman, jarjestdjen, yhdistysten ja seurakuntien edustus. Tyoryhmassa kasitellaan omais-



hoitoperheiden tarpeita ja heille suunnattuja palveluita. Tyoryhma pyrkii kehittdmaan ja loy-
tamaan yhteistydssa toimintamalleja ja jarjestamaéan tapahtumia, jotka sopisivat myos
omaishoitoperheille.

Aikuisten palveluiden asiakasraati ei kokoontunut laisinkaan vuoden 2022 aikana koronati-
lanteesta johtuen.

Lapsiperheiden asiakasraati kokoontui kolme kertaa vuoden 2022 aikana. Vakituisina jase-
niné asiakasraadissa jatkoivat avoterveydenhuollon palveluesimies, lasten- ja perheiden
palveluiden vs. johtava sosiaalityontekija seka vammaispalveluiden johtava sosiaalityonte-
kija. Asiakasraadissa on kuusi raatilaista, joilla on laajasti kokemusta erilaisista lasten ja
perheiden palveluista. Samat raatilaiset halusivat jatkaa viela toiminnassa mukana. Asia-
kasraadissa on kasitelty mm. séhkdisia palveluita, kohtaamispaikkatoimintaa, tulevaan hy-
vinvointialueeseen liittyvia asioita seka kayty tutustumassa rakenteilla olevaan hyvinvointi-
keskukseen.

2.3. Ikaihmisille suunnatut elamantilannetta kartoittavat puhelut

Ikapoliittisen ohjelman mukaisesti asiakasohjausyksikdista soitettiin elaméntilannetta kar-
toittavat puhelut kaikille 90- vuotiaille ja sitd vanhemmille henkil6ille kuntayhtyman alueilla.
Tarkoituksena kartoittaa lyhyesti tilannetta henkildilla, jotka eivéat ole minkaan saanndllisen
kuntayhtyman palveluiden piirissa. Puheluita soitettiin yhteensa 68 kauhavalaiselle ja 25
evijarvelaiselle eli yhteenséa 93 henkildlle.

2.4. Yksilojaoston kasittelemat oikaisuvaatimukset

Kuntayhtyméa 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 toimielimend, jonka tehtavana on yksilon oikeusturvan takaaminen. Yksiloja-
oston esittelijana toimii sosiaalipalvelujohtaja.

Vuoden 2022 aikana yksilojaostossa kasiteltiin yhteensa 29 oikaisuvaatimusta, joista 7
koski liikkumisen tukea, 7 omaishoidontukea, 7 henkilokohtaista apua, 4 toimeentulotukea,
1 asunnon muutostéita ja 3 ikdaihmisten palveluja.



3. POTILAS- JA SOSIAALIASIAMIESTOIMINTA 2022

Potilasasiamiehen lakisdateinen tehtdva on neuvoa ja ohjata potilasta/asiakasta potilaan
oikeuksiin liittyvissa asioissa seké 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 asiakastyohon seka tiedottamis- ja vai-
kuttamistydhon. Sosiaaliasiamiehen tehtavana on antaa sosiaalihuollon asiakkaille neu-
vontaa ja ohjausta asiakkuuteen, asiakaslain soveltamiseen ja asiakaslain 23 §:ssa tarkoi-
tetun muistutuksen tekemiseen liittyen. Sosiaaliasiamiehen palvelut siirtyivat SonetBotni-
alle 1.1.2021 alkaen.

3.1. Yhteydenotot potilasasiamieheen ja potilasasiamiehen toimenpiteet

Potilasasiamieheen otettiin vuoden 2022 aikana 18 ensiyhteydenottoa ja 15 uusintayhtey-
denottoa. Ensiyhteydenotoista 7 koski vastaanottopalveluita, 3 sairaalaosastoa, 2 sosiaali-
huollon palveluita, 1 kotisairaanhoitoa, 1 sairaanhoitopiiria ja 1 yksityisia terveydenhuolto-
palveluita. Hoitoon paasyyn liittyvia tapauksia oli 7 kpl, kohteluun tai vuorovaikutukseen liit-
tyvia asioita 6 kpl, tyytymattomyys hoidon laatuun 8 kpl, potilasvahinkoasioita 6 kpl, laake-
vahinkoihin liittyvia asioita 1 kpl, potilasasiakirjoihin liittyva asioita 1 kpl, tietosuojaan ja sa-
lassapitoon 1 kpl ja hoitomaksuihin 1 kpl. Useat yhteydenotot liittyivdt moneen eri asiaan.
Yhteydenotot ratkesivat neuvonnalla tai avustuksella muistutuksen tekemisessé, ohjauk-
sella ja avustamisella potilas-/la&kevahinkoilmoituksen tekemisessé seka yhteydenotolla
tapahtuneeseen paikkaan.

Muistutuksia tai kanteluita tehtiin 1 kpl, potilas-/ladkevahinkoilmoituksia 3 kpl, yhteydenot-
toja palveluntuottajaan 1 kpl ja konsultaatiota/lisatiedon hakemista kerran. Useat yhtey-
denotoista paatyivat tekemaan muistutuksen tai ilmoituksen potilasvakuutuskeskukseen
itsendisesti.

3.2.  Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen ja sosiaaliasiamiehen toimenpiteet

Sosiaaliasiamiestoiminta on siirtynyt Seingjoen Ammattikorkeakoulu Oy, Sonet Botnialle
1.1.2021 alkaen. Vuoden 2022 aikana sosiaaliasiamieheen otettiin yhteytta 20 kertaa. So-
siaaliasiamiehen yhteydenotot jakautuivat tehtavaalueittain seuraavasti: ikdihmisten palve-
lut 5 kpl, lapsiperheiden palvelut 2 kpl, lastensuojelu 1 kpl, tydikaisten palvelut 2 kpl ja
vammaispalvelut 1 kpl. Yhteydenotoista 10 kpl (53 %) oli tiedustelua ja 9 kpl (47 %) tyyty-
mattomyytta. (Vertailuksi: koko Etela-Pohjanmaan yhteydenotoista tiedustelua n. 30 % ja
tyytymattomyytta n. 70 %.) Yhteydenotot johtivat seuraaviin toimenpiteisiin: ohjaus ja neu-
vonta (12), asiakastietojen pyynto/tarkastus/oikaisu/poistaminen (1), muutoksenhaussa
avustaminen (3), muistutuksen tekemisessa avustaminen (3), selvittaminen (3), sovittelu
(1) tai ohjattu toiselle viranomaiselle (2).



3.3.  Muistutukset, kantelut ja potilasvahinkoilmoitukset

Muistutuksella pyydetaan johtavaa viranhaltijaa (johtava ylilaakari, ikaihmisten palvelujoh-
taja tai sosiaalipalvelujohtaja) selvittdamaan muistutuksen tehneelle asiakkaalle hoitoon tai
kohteluun liittyvia epakohtia. Kantelut tehdaan valvovalle viranomaiselle eli Valviralle tai
Aluehallintovirastolle kantelun luonteesta riippuen. Potilasvahinkoilmoituksella pyydetaan
Potilasvakuutuskeskusta selvittdmaan, onko kyseessa korvattava potilasvahinko.

Kuntayhtymé& Kaksineuvoisen toiminnasta tehtiin vuonna 2022 12 muistutusta johtavalle
ylilaékarille. Lisaksi Potilasvakuutuskeskukselta tuli 24 selvityspyyntda ja 10 lausuntopyyn-
toa. Liikenne- ja potilasvahinkolautakunnalta tuli kaksi ratkaisusuositusta ja yksi aineisto-
pyyntd. Potilasvahinkovakuutukselta tuli kielteisia korvauspaatoksia nelja ja yksi myontei-
nen. Valviralta ei tullut lausuntopyyntdja tai ratkaisuja. Aluehallintovirastolta tuli yksi selvi-

tyspyynto.
Suun terveydenhuoltoon ei ole tullut yhtd&n muistutusta, selvityspyyntdda, valitusta tai kan-
telua. Ikaihmisten palveluihin liittyen on tullut yksi selvityspyynto aluehallintovirastolta seka

kaksi siirtokirjetta aluehallintovirastolta omavalvonnalliseen kasittelyyn. Sosiaalipalvelujen
tulosalueella on vuoden 2022 aikana kasitelty viisi muistutusta.



4. ASIAKASTURVALLISUUS

Kuntayhtym& 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 tyontekijat. llmoitusten kasittelyssa ei etsita
syyllisia vaan toimintatapaa, joka kaipaa kehittamista. limoitukset kasitellaan yksikdissa,
tulosalueella tai tydsuojeluorganisaatiossa. Esimiehet ja/tai muu taho on kasitellyt ilmoituk-
set ja tehnyt tarvittavia toimenpiteitd. Esimiehet kasittelevat ilmoitukset tydyhteistssa hen-
kilokunnan kanssa yhteistydssa. Yksikkokokouksissa keskustellaan ja suunnitellaan kehit-
tamistoimia tehtyjen ilmoitusten pohjalta.

Vuonna 2022 ilmoituksia tehtiin yhteensa 696 kpl. Potilasturvallisuusilmoituksia néisté oli
520 kpl, tyoturvallisuusilmoituksia 151 kpl, yksi veritapaturmailmoitusta ja tietoturvaongel-
mista johtuvia ilmoituksia oli 33 kpl. Liséksi osa ilmoituksista oli kohdistettu organisaation
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 2022 oli 422 kpl ja
lahelta piti -tilanteita oli yhteensa 83 kpl. Ero naiden ilmoitusmaarien valilla selittyy osin
silla, ettd tyontekijat raportoivat helpommin oikeasti sattuneista vaaratapahtumista kuin
niistd, jotka olisivat ehké voineet tapahtua. Tavoitteena on kuitenkin, etta henkilostd oppisi
tunnistamaan lahelta piti- tilanteita, jolloin toimintatapoja pystyttaisiin kehittamaan mahdol-
lisimman aikaisessa vaiheessa ennen kuin mitadan 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 (38 %). limoitusten kasittelyn yhteydesséa on pohdittava tapahtumaolo-
suhteet ja muut myo6tavaikuttavat asiat, seuraukset hoitavalle yksikélle ja ennen kaikkea
ehdotukset, joilla tapahtuma voidaan estaa jatkossa. Asiakasturvallisuusilmoituksista 39
%:ssa asiakkaalle ei aiheutunut haittaa lainkaan. Yleisimmin asiakasturvallisuusilmoituk-
sen tapahtumasta aiheutui organisaatiolle lisaty6ta tai vahaisia hoitotoimia (60 %). IImoi-
tuksista 74 % on kasitelty yksikon tyopaikkakokouksissa ja noin 6 %:ssa on kehitetty toi-
menpide tilanteen valttdmiseksi jatkossa.



4.2. Tietosuoja jatietoturvallisuus

Tietoturvallisuuteen liittyvia HaiPro -ilmoituksia raportoitiin 33 kpl vuonna 2022. limoitukset
koskivat lahinna tietojen salassapidon vaarantumista ja ohjelmisto-/laitehairiditéa. Organi-
saation lokiseuranta on saanndllista ja jatkuvaa. Lokiseurantaa tehdaan omavalvontana
saannollisesti toistuvin otannoin ja asiakaslahtoista lokiseurantaa toteutetaan asiakkailta
tulleiden pyynt6jen mukaisesti. Viime vuonna paivitetyn ohjeen mukaan tyontekijan on teh-
tava tietoturvallisuuden HaiPro -ilmoitus siind tapauksessa, etta tyontekija avaa vaaran po-
tilaan paperit. Naita ilmoituksia on tullut vuoden aikana 14 kpl.

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 yksikodiden 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 ikdihmisten palvelujen yksikkdihin. Omaval-
vontasuunnitelmia on paivitetty monissa tehostetun palveluasumisen yksikdissa mm. Tu-
pasvillassa, asiakasohjausyksikdssa, Artturintuvassa seka Evijarven, Kortesjarven ja
Harmien kotihoidoissa. Sosiaalipalveluiden tulosalueella omavalvontasuunnitelmat on laa-
dittu asumispalveluyksikoissa ja paivatyotoiminnoissa. Vuonna 2022 on paivitetty omaval-
vontasuunnitelmat Kangastuksen, MieliPaikan, Ponkan ja aikuissosiaalityon osalta. Ter-
veyspalveluiden tulosalueella laatu- ja asiakasturvallisuussuunnitelma toimii omavalvonta-
suunnitelmana. Liséksi suun terveydenhuolto on tehnyt erillisen omavalvontasuunnitel-
man.

4.4. Hygieniakdytantdjen omavalvonta osana asiakasturvallisuutta

Kuntayhtymé Kaksineuvoisessa on hygieniahoitaja (osa-aikainen), jonka tehtava on koor-
dinoida ja jalkauttaa hygieniaan liittyvia ohjeistuksia kaikkiin yksikdihin. Jokaiseen yksik-
k66n on nimetty vahintdan yksi hygieniayhdyshenkild. Kuntayhtyma Kaksineuvoisessa on
yhteensa 47 hygieniayhdyshenkil6a, lisaksi yksityisissa palvelukodeissa on 6 hygieniayh-
dyshenkil6a. Hygieniayhdyshenkilo toimii yhdessa lahiesimiehen kanssa hyvien hygienia-
kaytantojen edistajana seka osaltaan omavalvonnan edustajana. Hygieniayhdyshenkil6i-
den tapaamisia on ollut toimintavuoden aikana EPSHP:n toimesta videovdlitteisesti Team-
sin kautta kolme kertaa ja kuntayhtym&n oma hygieniayhdyshenkil6info kerran.

Kuntayhtymé&ssa on toteutettu toimintavuoden aikana kasihygienian omavalvonta tem-

paus, johon osallistui 27 eri yksikk6a. Tempaus toteutettiin padosin hygieniayhdyshenkildi-
den toimesta. Koko kuntayhtyman osalta tulokset olivat joiltakin osin hieman alhaisemmat,
kuin edellisvuonna tehdyssa vastaavassa tutkimuksessa. Kasien desinfektiossa ilmeni hie-
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man enemman puutteita ja erilaisten rannekkeiden maara oli lisaantynyt. Positiivista oma-
valvonnassa oli se, etta niiden yksikkdjen maara oli prosentuaalisesti lisdantynyt, joissa
henkiloston késien desinfiointitaito oli yli 90 %. Kasien haavaumat olivat hieman vahenty-
neet, mutta kasien kuivuminen oli puolestaan lisaantynyt. Naihin puutteisiin ovat hygie-
niayhdyshenkilét puuttuneet testausta tehdessaan. Omavalvonnan tulokset on lahetetty
hoitotydn johtajalle, ikdihmisten palvelujohtajalle seké yksikkdjen esimiehille, jotka ovat
kayneet tulokset lapi yksikossaan.

Hygieniahoitajan tekemiéa yksikkojen tarkastuskaynteja ei kuluneen vuonna tehty, koska
korona on tan&kin vuonna rajoittanut vierailuja yksikoissa. Kasihygienian omavalvonnasta
saatiin kuitenkin hyvin tietoa suojavarusteiden ja desinfektioaineiden saatavuudesta ja niita
koettiin olevan hyvin saatavilla.

Sairaalaosastolla on toteutettu vuosittainen SAl-prevalenssi, eli sairaalainfektioiden maara
tiettyna paivana. Marraskuulla tehdyn SAl-prevalenssin tulokset eivat ole viela kaytetta-
vissa.
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5. PALVELUJEN SAATAVUUS

5.1. Hoitotakuu ja hoitoon péaasy terveyspalveluissa

Terveydenhuoltolain mukaan terveyskeskukseen tulee saada valiton yhteys arkipéaivisin.
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 viimeistddn kuuden kuukauden sisalla siita,
kun hoidon tarve on todettu.

Kuntayhtymé& Kaksineuvoisessa hoidon tarpeen arviointi tapahtuu joko puhelimitse tai hoi-
tajan vastaanotolla yhteydenottopaivana. Vuonna 2022 hoitoon paasy terveyskeskuslaa-
karille vaikeutui loppuvuotta kohden hankalasta laékaritilanteesta johtuen. Suun tervey-
denhuoltoon hoitoon paasy onnistui melko hyvin, vaikka koronapandemia ja sairauspois-
saolot aiheuttivat oman haasteensa palveluiden jarjestamiseen. Kiireetttmaan hoitoon
paasy terveyskeskuslaakarille oli keskimaarin 4 viikkoa ja suun terveydenhuoltoon keski-
maarin kolme viikkoa vuonna 2022. Kiireelliseen hoitoon on paassyt toimintavuoden ai-
kana hoidon tarpeen arvioinnin kautta samana paivana.

5.2. Sosiaalipalvelujen kasittelyajat

Sosiaalipalveluissa palvelutarpeen arviointi on aloitettava viipymatté ja viimeistaan
seisemantena arkipaivana yhteydenotosta, jos kyseessa on erityista tukea tarvitseva lapsi,
vammaisetuuksista annetun lain mukaista ylinta hoitotukea saava henkil6 tai yli 75-vuotias
henkild. 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. Erityistd tukea tarvitsevan lapsen kohdalla maaraaika on
kolme kuukautta. Vuonna 2022 on lapsi- ja perhepalveluissa noudatettu lainsdatgjan aset-
tamia méaaraaikoja palvelutarpeen arviointien osalta. THL seuraa k&sittelyaikoja kahdesti
vuodessa toteutettavalla tilastoinnilla.

Aikuissosiaalitydssa seurataan toimeentulotuen kasittelyaikoja ja ne raportoidaan kahdesti
vuodessa myds THL:lle. Vuonna 2022 kaikki toimeentulotukihakemukset on kasitelty laki-

saateisessa seitsemassa arkipaivassa ja samoin sosiaaliohjaajan tai -tyontekijan tapaami-
seen tai vahintaan puhelinyhteyteen on paassyt sdddetyssa seitsemassa arkipaivassa asi-
akkaan niin halutessa. Liséksi palvelutarpeen arvioinnit on pystytty toteuttamaan ilman vii-
veita.

Vammaispalveluissa saapuneet hakemukset tai muut ilmoitukset on otettu kasittelyyn lain
edellyttaman seitseman arkipéaivan kuluessa hakemuksen tai ilmoituksen saapumisesta.
Vammaispalvelulain mukaisia palveluja ja tukitoimia koskevat paatokset on tehtava ilman
aiheetonta viivytysta ja viimeistddn kolmen kuukauden kuluessa siitd, kun vammainen
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henkil6 tai hAnen edustajansa on esittdnyt palvelua tai tukitoimea koskevan hakemuksen,
jollei asian selvittaminen erityisesta syysta vaadi pidempéaé kasittelyaikaa.

Vammaispalveluiden hakemusten kasittelyaikojen toteutuminen 2022:

Koko kuntayhtyman 573 100 %
alue

5.3. lkaantyneiden palvelujen kasittelyajat

Ikdantyneiden sosiaalipalveluiden odotusajat vuonna 2022 (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 0-3 kk 1-14 vrk
kuntayh-

tyman

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 2022 125 ulkopaikkakuntalaista asiakasta. Kuntayhtymé Kaksineuvoisen alueen
asukkaista jonkin toisen terveyskeskuksen kuntayhtyman ulkopuolelta on valinnut 58 asia-
kasta.

6.2. Palvelusetelin kayttd osana valinnanvapautta

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

Vuoden 2022 aikana palvelusetelimaarat:

Palvelusetelin kaytto Maara v. 2022
Tehostettu palveluasuminen 75 (17 342 vrk)
Kotihoito 6 (705,5 h)
Muu (omaishoidettavien vuorohoito, vuorohoito) 0

6.3. Sahkodiset palvelut omahoidon ja asiakaslahtoisyyden edistajina

Sahkaoisten 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 kdytetddan 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 kuntayhtyman
terveyspalvelut.

Ikaihmisten palveluissa on kaytdssa etahoivapalveluita. Kotihoidon etakaynteja varten kay-
tosséa on 40 laitetta. Kotihoidossa on kaytossa ladkerobotit 10 kappaletta. Liséksi Pihlaja-
linnan vastuulaakaripalvelut ovat tehostetun palveluasumisen lisaksi otettu kayttdon koti-
hoitoon, jolloin palveluun sisaltyvat vuosikontrollikdynnit etdkaynteina.

Terveyspalveluissa lastenneuvolasta on ollut edelleen sahkoisesti varattavissa ajat 1,5 v-
6 v lapsille. Sahkoisia ajanvarauksia tehtiin vuonna 2022 yhteensa 184 kappaletta. In-
fluenssarokotukset jarjestettiin walk in -tapahtumina. Liséksi oli mahdollisuus ajanvarauk-
seen puhelimitse.

Lisaksi potilasasiamieheen on ollut mahdollista ottaa yhteytta Hyvis -palvelun kautta.

Asiakkaiden itsenéistd sahkoista asiointia oman terveytensa hoidossa helpottavat myos
Kanta-palvelut. Potilastiedon arkisto on valtakunnallinen palvelu, jonne terveydenhuollon
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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 2018-2022

Seurattava asia

QPro- jarjestelmaan tul-
leiden palautteiden ko-
konaisuuden keskiarvo
Yksil6jaoston kasittele-
mat oikaisuvaatimukset
Yhteydenotot potilas-
asiamieheen
Yhteydenotot sosiaali-
asiamieheen
Terveydenhuollon muis-
tutukset

PVK:n selvityspyynnét
PVK:n kielteiset ja
myonteiset korvauspaa-
tokset

AVI:n lausunnot
Valviran lausunnot
Sosiaalipalveluiden
muistutukset
Sosiaalipalveluiden kan-
telut

Ikaihmisten palveluiden
muistutukset
Ikaihmisten palveluiden
kantelut
Potilasturvallisuuden
HaiPro:t, tapahtui poti-
laalle ja lahelta piti- ti-
lanteet

Kiireettotmaan hoitoon
paasy tk-laakarille
Kiireettomaan hoitoon
paasy suun th
Lastensuojelun palvelu-
tarpeen kasittelyajat

Vammaispalveluiden
hakemusten kasittely-
ajat

2018
4,7

38
58
41
27

66

7 kielteista, 1
myonteinen
ja 1 vahainen
korvattava

1

3

11

2
1
0

474,
377 ja
97

3 viikkoa
4 viikkoa

Aloitus toteu-
tunut 7 vrk:n
sisalla,
arviointi val-
mistunut alle
3 kk 40,3 %

Kasittely alle
3 kk toteutu-
nut 100 %

2019

4,7

20

55

30

20

29

2 kielteista
ja 3 myon-
teista

0

2

7

4

1

0

6509,
542 ja
117

3 viikkoa
3 viikkoa

Aloitus to-
teutunut 7
vrk:n sisalla,
arvioinnin
valmistumi-
sessa Ylityk-
sia

Kasittely
alle 3 kk to-
teutunut 99
%

2020
3,2

17
5 *
10~
15

35

4 Kkielteista
ja 3 myon-
teista

2
4
2
0
0

1

623,
503 ja
120

11 vrk
3 viikkoa

Aloitus to-
teutunut 7
vrk:n si-
salla, arvi-
ointi val-
mistunut
alle 3 kk
100 %
Kasittely
alle 3 kk
toteutuu 99
%

2021
4,2

10
38
11
8

34

2 kielteista
ja 1 myon-
teinen

0
2
6
2
0
0

617,
505 ja
112

3 viikkoa
3 viikkoa

Aloitus to-
teutunut 7
vrk:n si-
salla, arvi-
ointi val-
mistunut
alle 3 kk
100 %
Kasittely
alle 3 kk
toteutuu
95 %

2022

3,2

29

33

20

12

24

4 Kielteista
ja 1 myon-
teinen

0

0

5

0

2

0

520, 422 ja
83

4 viikkoa

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

teutuu 100
%
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* poikkeuksellinen raportinkeruuaika

Taydentavéan ja eh-  Kasittely Kasittely Kasittely alle Kasittely Kasittely

kaisevan toimeentu- alle 7 vrk alle 7 vrk 7 vrk toteu-  alle 7 vrk alle 7 vrk

lotuen kasittelyajat, toteutunut toteutunut tunut 100 % toteutunut  toteutu-

otanta 100 % 100 % 100 % nut 100
%

Ikaantyneiden pal- 0-7 vrk 0-7 vrk 0—7 vrk 0—7 vrk 0-7 vrk

veluiden palvelutar-

peen kasittelyajat

Kotihoidon kasittely- 0-7 vrk 0-7 vrk 0—7 vrk 0—7 vrk 0-7 vrk

ajat

Omaishoidontuen 0-2 kk 0-3 kk 0-2 kk 0-2 kk 0-2 kk

kasittelyajat

Ymparivuorokauti- alle 2 kk alle 3 kk alle 3 kk alle 6 kk alle 3 kk

sen asumispalvelun

kasittelyajat

Kuntayhtyman ter- 44 61 122 34 125

veyskeskuksen va-

linneet asiakkaat

Kuntayhtyman ter- 35 32 12 33 58

veyskeskuksesta

poistuneet asiakkaat

Palvelusetelin kaytt6 37 (6 663 42 (11772 50(13738 64(15880 75

tehostettu palvelu- vrk) / vrk) / vrk) /414 vrk) /4 /1 (17 342

asuminen/koti- 39/7 8/2 vrk) / 6/

hoito/muut 0
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8. VUODELLE 2022 ASETETTUJEN TAVOITTEIDEN TOTEUTUMINEN

Kehitettavat asiakokonaisuudet 2022

Toteuma 2022

Kiireettoman hoidon saatavuuden paranta-
minen terveyspalveluissa

Ei toteutunut laakaritilanteen heikkenemi-
sen vuoksi.

Omabhoitajuuden jatkokehittaminen ikaih-
misten palveluissa RAI- jarjestelman kayt-
tdonoton myota

RAI- jarjestelman kayttoonotto on vai-
heessa, tavoitteen saavuttaminen ei ole
viela taysin onnistunut.

Olemassa olevien hyvien kaytantojen tur-
vaaminen suunniteltaessa tulevaa hyvin-
vointialuetta

Toteutui osittain. Henkildstda on ollut mu-
kana hva-valmistelussa melko laajasti eri
tulosalueilta.

Asiakaskokemuksen kouluttaminen

Ei toteutunut kuntayhtymassa.

Muistiasiakkaan hoitoketjun kehittdminen

Toteutui. Kuntayhtymé osallistui muisti-
asiakkaan hoitoketjun pilotointiin yhteis-
tydssa Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopii-
rin ja Sote-keskus- hankkeen kanssa. Hen-
kilostolle jarjestetty varhaisen tunnistami-
sen koulutusta.

Yhteisasiakkaiden haltuun ottaminen

Ei toteutunut suunnitelman mukaisesti.

Perhekeskuksen kohtaamispaikkatoimin-
nan kaynnistdminen

Toteutui. Perhekeskuksen kohtaamis-
paikka otettiin kayttéon.

Huomiota ldheisten informoimiseen asu-
misyksikoissa

Toteutui osittain. Osassa yksikoéita asiaan
panostettu enemmaéan ja osassa asia viela
kehittdmisen kohteena.

Jatkuvan parantamisen ja kehittamisen
mallin kayttéonotto yksikdissa

Toteutui osittain. Alkuvuodesta 2022
LEAN- koulutuksesta valmistuneet ovat
tehneet pienia kehittdmistoita yksikois-
saan. Lisaksi kehittamista on tehty omaan
malliin jokaisessa yksikdsséa ajankohtaisten
tarpeiden kohdalla. Yhtena isona kohteena
LEAN- kehittamisessa on ollut uudisraken-
nukseen muuttaminen seka siihen liittyvien
toimintojen ja asiakasvirran sujuvuus.

Mt-SAS- toiminnan vahvistaminen asiak-
kaiden hoito- ja kuntoutuspolkujen selkiyt-
tamiseksi

Toimintaan liittyvat palaverit ovat vakiintu-
neet kaytannoksi, mutta toiminnassa on
viela kehitettavaa.
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