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Sosiaaliasiamiehen selvitys 2021

Sosiaaliasiamies kiinnitti huomiota seuraaviin asioihin:
« Yhteydenottajana on yleisimmin asiakkaan edustaja

« Yhteydenottomaara kasvanut hieman. Aiempaa enemman yhteydenottoja koskien _
toimeentulotukea, aikuissosiaalityota, kotipalvelua, paivahoitoa’ja perheoikeudellisia palveluita

* Yhteydenotoissa s%/ynéi.us"eimmin edellisen vuoden tapaan palvelun tuottamiseen liittyvat seikat.
Tietosuojaoikeudet entista useammin esilla.

. Tthyméttémyys kohdistuu erityisesti palvelun tuottamiseen, paatoksiin/sopimuksiin, kohteluun
seka tietosuojaan

* Yhteydenottojen perusteella kehitettavaa:

 Asiakkaan kohtaaminen ja asiakkaan kuulluksi tuleminen asiassaan
Riittava neuvonta ja asiakkaan informointi jatkosuunnitelmasta
Tyontekijoiden tavoitettavuus
Tietosuojaoikeuksien toteuttaminen (tietopyynnot, rekisteritiedon korjauspyynnot)
Monialainen yhteistyo (erityisesti monissa palveluissa asioivan asiakkaan asiassa)
Paatdoksenteon, muistutusmenettelyn ja oikaisuvaatimusten kasittelyn viivytyksettomyys
Asiakasmaksun alentamisen/perimatta jattamisen yhdenmukaiset ohjeet
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Sosiaaliasiamiehen selvitys 2021

Asiakasmaarat

Yhteyde
notot /

Yhteydenoton
luonne

Yleisimmat yhteydenoton syyt

Muutos
2020-

Lastensuojelu

Ikdantyneiden
palvelut

Toimeentulotuki
(tdydentava ja ehkaiseva
toimeentulotuki)

Aikuissosiaalityo

Vammaispalvelut

Kehitysvammahuolto

1944
avohuolto,
sijaishuolto,
jalkihuolto
2020: 1939

2289
kotihoito
2020: 2245

1692

Ei sisalla tietoa
Hyvinkaan ja
Nurmijarven
asiakkaiden maarasta

3261
2020: 4065

941

Sam
46

40

37

(+17 kelan
toimeentulo
tuki)

27

24

Tyytymattomyys

Tiedustelu

Tyytymattomyys
Tiedustelu
Tyytymattomyys

Tiedustelu

Tyytymattomyys
Tiedustelu
Tyytymattomyys
Tiedustelu
Tyytymattomyys

Tiedustelu

39

29

13

19

18

15

10

19

Palvelun tuottaminen, kohtelu ja tietosuoja

Palvelun tuottaminen ja kohtelu sekd maksu- ja
vahingonkorvausasiat

Palvelun tuottaminen, paatosten sisalto ja
paatoksenteon prosessi seka yleinen tiedontarve

Asumisen turvaaminen, taloudelliset kysymykset,
palvelujen valiin putoaminen, vaikeudet kiinnittya
palveluihin

Palvelun tuottaminen, paatosten sisalto,
paatoksentekoprosessi, jonotus- ja kasittelyaika
seka tietosuoja

Palvelun tuottaminen, tietosuoja, jonotus ja
kasittelyaika

2021
46>47

39->40

22->37

19->27

32224

10->7



Potilasasiamiehen selvitys 2021

Potilasasiamies kiinnitti huomiota seuraaviin asioihin:
* Yhteydenottojana useimmin terveydenhuollon asiakas

 Potilasasiamiehelle tulleiden yhteydenottojen maara on lisaantynyt edelliseen vuoteen
verrattuna. Tyyl’gymattqmyys on selvasti lisadntynyt ja yleinen tiedustelu on vahentynyt
merkittavasti. yyt)[/_mattomyys kohdistuu erityisesti palvelun tuottamiseen, jonotus-ja
kasittelyaikaan, potilasvahinkoepailyihin, tietosuojaan seka asiakkaan kohteluun.

» Potilasvahinkoepailyihin liittyvien yhteydenottojen maara on noussut merkittavasti. Suurinta

suhteellista kasvuaon jonotus- ja kasittelyaikaa, palvelun tuottamista ja

itsemaaraamisoikeutta koskevissa yhteydenotoissa. Kuntoutusta koskevat yhteydenotot ovat
vahentyneet suhteellisesti eniten.

* Yhteydenottojen perusteella kehitettavaa:
« Ajanvarauksen sujuvoittaminen ja takaisinsoittojarjestelman toimivuus.

« Tutkimuksiin ja hoitoon paasy ajallaan. Hoidon viivastymisesta aiheutuvien haittojen vahentaminen.
Potilasturvallisuus.

» Henkiloston tavoitettavuus, soittopyyntoihin vastaaminen.

« Viivastyksista tiedottaminen. Potilaalle annettujen lupausten osalta olisi toivottavaa, etta asian
kasittelyyn/selvittamiseen liittyvista viivastyksista tiedotettaisiin potilasta

« Kohtelu. Kohtaaminen ja kuulluksi tuleminen merkittavassa roolissa potilaan kokemuksessa
saamastaan hoidosta ja palvelusta seka oikeuksiensa toteutumisesta.
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Potilasasiamiehen selvitys 2021

Asiakas-
maarat
2021
Avosairaanhoito 168 721
vastaanotto
palvelut
Suun 84 404
terveydenhuolto
Kuntoutus 31 406
Vuodeosasto

Mielenterveys- ja
paihdepalvelut

Neuvola/koulu- ja
opiskeluterveyden
-huolto

Kotihoito

Muu (eri yksikoita
koskevia yksittaisia
huomioita)

Asiakas-
maarat

2020

114 960
vastaanotto
palvelut

76177

32775

Yhteyd | Muutos

enotot
/ Pam

273

43

38

33

21

106

Muutos 2020-2021
suhteutettuna
asiakasmaariin

157>273 0,01 %-yksikkoa
1 -
23243 0,02 %-yksikkoa
1 -
41->38 -0,01 %-yksikkoa
] -
10->9
-
62->106

1

Yhteydenottojen
maarat
vastaanottopalveluihin
(puhelut)

Puhelut, joihin on
vastattu viimeistaan 5
minuutin jonotuksen
jalkeen tai
vaihtoehtoisesti on
soitettu takaisin saman
vuorokauden aikana

231 506
(kasvu 8 %)

78 %

214 942

81 %



YHTEYDENOTTOJEN MAARAT JA SYYT -yhteenveto

ASIAKASKOKEMUS

Lihde: Sosiaali- ja potilasasiamiehen selvitykset 2021

Palvelun tuottamisella tarkoitetaan
YHTEYDENOTOT JA MUISTUTUKSET - TRENDI + Asian kasittelyyn ja menettelyyn liittyvia seikkoja, kuten asiakkaan kuuleminen,
neuvonta ja ohjaus tai se, ettei kirjallista paatosta tehda ollenkaan.
2019 2020 2021  Tilanteita, joissa asiakas kokee, ettei han ole saanut selvitysta oikeuksistaan ja
500 466 toimenpidevaihtoehdoista tai joissa asiakkaalle ei ole tehty palvelutarpeen
450 arviointia.
400
350 Sosiaaliasiamies
300 246 274 247 « Tyytymattomyys kohdistuu erityisesti palvelun tuottamiseen,
250 paatoksiin/sopimuksiin, kohteluun seka tietosuojaan
200 188 » Eniten yhteydenottoja tullut liittyen lastensuojeluun, ikaantyneiden palveluihin ja
120 196 toimeentulotukeen.
150 E—
100 83 ! 80 Potilasasiamies
50 +  Tyytymattomyys kohdistuu erityisesti palvelun tuottamiseen, jonotus- ja
0 23 71 kasittelyaikaan, potilasvahinkoepailyihin, tietosuojaan seka asiakkaan kohteluun.
S ] o « Eniten yhteydenottoja tullut avosairaanhoitoon liittyen (273 kpl). Huom!
= Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen ===Yhteydenotot potilasasiamieheen Vastaanottopalvelujen asiakasméaarit ovat nousseet. Kun suhteutetaan vuosien
Sosiaalihuollon muistutukset ===Terveydenhuollon muistutukset 2020 ja 2021 asiakasmaarat yhteydenottojen maariin, ei maarissa ole
havaittavissa suurta prosentuaalista muutosta viime vuoteen verrattuna.
YHTEYDENOTTOJEN SYYT

m Sosiaaliasiamies m Potilasasiamies

Paatokset/sopimukset (sisdlto)
Paatokset/sopimukset (prosessi)
Jonotus- ja kédsittelyaika
Palvelun tuottaminen
Potilasvahinko (epaily)

Kohtelu, tydntekijan kaytos

EMENNE
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Tietosuoja

Maksuasiat ja vahingonkorvaus
Iltsemaardamisoikeus

Yleinen tiedontarve

Juridinen konsultointi (henkilékunta)

ei SAM tai PAM-toimintaan kuuluva palvelu
Muu syy




Kehittaminen ja tehdyt toimenpiteet

v

Asiakkailla on mahdollisuus tehda muistutus monikanavaisesti

- 1.9.2020 alkaen sahkoisen asioinnin kautta. Antaa asiakkaille mahdollisuuden seurata muistutuksen kasittelyn etenemista ja palvelulupauksen toteutumista
maaraajassa.

Muistutusten kasittelyprosessin kehittamistyo kaynnissa

* Muistutusprosesseja sujuvoitettu. Prosessien kehittamistyo jatkuu. Tavoitteena on kasittelyaikojen, muistutusten vastaamisen toteutuminen
madaraajoissa (1-4 viikossa)

Systemaattinen toimintamalli muistutusten ja muistutusaiheiden seka kasittelyaikojen seuraamiseksi laadittu
+ Seurataan osana laadunhallinnan tilannekuvaa, kasitellaan johdon, esihenkildiden ja henkiloston kanssa.

Kouluttaminen - osaamisen kehittaminen

+ EsihenkilGille on vuoden 2021 aikana yhteistydssa sosiaali- ja potilasasiamiesten kanssa jarjestetty 2 samansisaltoista infotilaisuutta
» Asiakaslahtoista ajattelua ja toimintatapaa jalkautetaan henkildstdlle osana asiakkuuksien johtamisen kokonaisuutta

Ennakointi ja jatkuva parantaminen

« Saannolliset yhteistyotapaamiset “laadun yllapitokeskustelut” Sosiaalitaidon ja Keusoten valilla
+ Tilannekuvat ja ennakointi seka tarvittaviin toimenpiteisiin ryhtyminen
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Kiitos!

Hyvinvointi, terveys ja asiakkuudet

Asiantuntija Integraatiojohtaja
Laura Busi Kristiina Kariniemi-Ormala
p. 050 497 2569 p. 050 497 2558

laura.busi@keusote.fi kristiina.kariniemi-ormala@keusote.fi



