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Alkusanat

Tama kertomus kokoaa asiakasndakékulmaan, asiakastyytyvaisyyteen ja strategiassa
madriteltyyn ihmislahtoisyyteen liittyvaa tilannekuvaa sosiaali- ja terveydenhuollon
(sote) palveluissa.

Kertomuksessa on kadytetty kansallisia tietolahteita, Keski-Suomen hyvinvointialueen
omia palautekanavia ja raportteja, joita on tuotettu mm. Tietojohtamisen yksikon,
omavalvontayksikon ja riskienhallintayksikén toimesta seka sosiaali- ja
terveyspalveluiden sisalla mm. kyselyin ja palvelutarpeen arviointien kautta tuotettuna
tietona. Tdssa raportissa on vertailussa kdytetty padosin oman yhteistydalueen (YTA)
hyvinvointialueiden tilastotietoja (Eteld-Savo, Pohjois-Karjala ja Pohjois-Savo). Lukijan
on hyva huomioida, etta kaikki vertailuun valitut kdayttoon vakiintuneet mittarit eivat
ole yhdenmubkaiset nykyisten hoitotakuiden tai muiden lakisdateisten palveluille
asetettujen maaraaikojen kanssa.

Asiakkuuskertomus luo kuvaa yleisesta yksityiseen. On tarpeen kuvata kansallista
nakymaa ja kuljettaa tarinaa suhteessa isoon kuvaan ja yleisempiin
toimintaedellytyksiin. Tama on lajissaan toinen sote-palveluiden asiakkuuskertomus,
jossa kasitteistda avataan vain lyhyesti. Tarkempi kuvaus on loydettavissa
ensimmaisesta asiakkuuskertomuksesta.

Kertomuksessa avataan, kuinka sosiaali- ja terveyspalveluissa on onnistuttu palveluihin
paadsyssa, laadussa, hyodyllisyydessa ja millaisiin toimenpiteisiin on ryhdytty
palveluiden kehittamiseksi asiakkaiden ja potilaiden parhaaksi.

Sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakkuuskertomuksen on useista eri tietolahteista

koonnut sote-toimialan asiakaspalvelupaallikké yhdessa sosiaali- ja terveyspalveluiden
johdon kanssa. Asiakkuuskertomus julkaistaan syksyisin kerran vuodessa.

Kati Kallimo Raija Harju-Kivinen
toimialajohtaja asiakaspalvelupaallikko
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Kasitteiden maarittelya

Potilas vai asiakas?

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaat voivat olla sosiaalihuollon asiakkaita tai
terveydenhuollon asiakkaita (oma tuotanto, ostopalvelut, palvelusetelit). Potilaat
puolestaan ovat terveydenhuollon asiakkaita, jotka saavat terveyspalveluja
terveysongelmiensa vuoksi. Hallinnossa on yleisempaa kayttaa kasitetta asiakas
(asiakasmaksut, asiakaslahtoisyys, asiakasarvo, asiakaspalveluseteli, asiakastietolaki)

Tassa asiakkuuskertomuksessa kdytetdaan molempia kasitteita.
Hoitoa, hoivaa ja huolenpitoa

Hoidolla viitataan selkeasti maariteltavissa oleviin hoitoihin ja hoitotoimenpiteisiin.
Hoivalla on tarkoitettu apua tarvitsevaan ihmiseen ja hanen perustarpeisiinsa
kohdistuvaa kokonaisvaltaista huolenpitoa. Hoivan ja hoidon kasitetta on pyritty
erottamaan my0s vetamalla rajaa sosiaalisen ja ladketieteellisen hoidon vilille. Aarvan
mukaan hoito on hoitoalan koulutuksen saaneiden sairaanhoidollista tyéta, mutta
hoivan osaaminen syntyy arjen kdytannoista (turvallinen ja sujuva arki).! Huolenpito ei
tarkoita ladketieteellista hoitoty6ta, mutta siihen voi sisaltya hoitoon ohjaaminen.
Huolenpito liitetddn usein ennaltaehkdisyyn tai itsesta ja ldheisistd huolehtimiseen.?

Asiakaslahtoisyys — ihmislahtoisyys

Asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveyspalveluissa perustuu ihmisarvoon ja
vhdenvertaisuuteen. Tyontekija on lasna seka asiantuntijana etta ihmisena.
Vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijan valilla on yhteistydosuhde ja vuorovaikutuksen
tavoitteena on asiakkaan voimaantuminen.

Ihmislahtoisyys on kdsitteena hyvin ldhelld asiakaslahtoisyytta. Ihminen ndhddan oman
elamansa ja palveluiden kdyton asiantuntijana. Ihmislahtdisessa toiminnassa korostuu
asiakkaan ja potilaan tasavertaisuus palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa.
Ihmislahtoinen hoito edellyttds, etta potilaalla on tietoa ja tukea, jota han tarvitsee

1 Aarva, K. 2009. Hoivan ja hoidon Idhijohtaminen. Tampereen yliopisto. Ladketieteellinen tiedekunta. Terveystieteen laitos.
Vaitoskirja

2 Vuoti, Maire. 2011. Pohjoissuomalaisten suurten ikaluokkien tulevaisuudenkuvat ikddntymisestdan, hyvinvoinnistaan ja sosiaali-
ja terveyspalveluistaan. Oulun yliopisto. Ladketieteellinen tiedekunta. Terveystieteiden laitos. Hoitotiede ja terveyshallinto. Lapin
yliopisto. Yhteiskuntatieteellinen tiedekunta. Sosiaalityd. Vaitoskirja
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paatoksentekoon ja hoitoonsa osallistumiseen. Paatokset, joihin seka hoitava taho etta
potilas voivat sitoutua, parantavat hoidon laatua ja hoitoon sitoutumista3.

Ihmislahtdinen hoito on laajempaa kuin potilas- ja asiakaslahtdinen hoito. Se kattaa
paitsi hoitoon, hoivaan tai hyvinvoinnin turvaamiseen liittyvat kohtaamiset myos
huomion kiinnittamisen terveyteen yhteisoissa ja potilaiden, asiakkaiden ja asukkaiden
ratkaisevaan rooliin terveyspolitiikan ja terveyspalvelujen muotoilussa. 4

Potilas- ja asiakastyytyvadisyys

“lhmiset unohtavat mité olet tehnyt tai sanonut. Mutta he eivdt koskaan unohda, mité
olet saanut heiddt tuntemaan” - Maya Angelou

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan odotusten tayttymista tai tayttymatta
jaamista>: tuliko autetuksi, saiko avun siihen mita tuli hakemaan, tuottiko se jotain
arvoa asiakkaalle, toisin sanoen vaikutukset toimintakykyyn, hyvinvointiin ja
terveyteen. Voidaan puhua my0ds asiakasarvosta, jolla tarkoitetaan kykya vastata
asiakkaan tarpeisiin®. Tarkea ulottuvuus on my®és asiakkaan ja potilaan lukuisissa laeissa
maaritelty oikeus sosiaali- ja terveyspalveluihin ja tdman oikeuden toteutumisen
arviointi.

Potilas- ja asiakastyytyvaisyys ovat merkittava osatekija palvelun vaikuttavuuden
arvioinnissa. Palvelu syntyy asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutuksessa, asiakas
arvioi ensisijaisesti palveluprosessia esimerkiksi toiminnan sujuvuutta, kohtaamisia ja
ymmarrettavyytta.

Bergstrom ja Leppédnen (2018)7 ovat jaotelleet tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd
seuraavasti:

o tyytyvaisyys henkilokontakteihin: kuinka hyvin henkildokunta on saatavilla,
henkilokunnan palvelutapa ja asiatuntemus

e tyytyvaisyys palveluun (tuotteeseen): kuinka vastaa tarpeisiin, odotuksiin ja toiveisiin

e tyytyvaisyys tukijarjestelmiin: Internet-sivusto, sosiaalinen media, asiointitilanne
puhelimitse tai Internetissa.

o tyytyvaisyys palveluymparistdoon: saavutettavuus, sijainti, siisteys ja viihtyvyys

3 llomaki, S. Puukko ja pillerit eivat riita, tarvitaan myos puhetta. PROSHADE-hankkeen blogi WP4, Tampereen yliopisto, 6.4.2023
4 Asiakas- tai ihmislahtoisyys — tasavertaisuutta ja vastavuoroisuutta ammattilaisten ja palvelun kayttajien kanssa. 2017. Oulun
ammattikorkeakoulun tutkimus- ja kehitystyon julkaisut

5 Hamaldinen, M., Kiiras, H., Korkeamaki, A. & Pakkanen, R. 2016. Palvelun taitajaksi. Sanoma Pro Oy.

6 Rintamaki, T., Kirves, K. 2017. From Perceptions to Propositions: Profiling Customer Value across Retail Contexts. Journal of
Retailing and Consumer Services, 37, 159-67.

7 Bergstrom, S., Leppanen, A. 2018. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Edita Publishing Oy.
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Asiakas- ja potilasosallisuus

Vahva osallisuuden kokemus lisdaa hyvinvointia, yhteisollisyyden kokemusta ja luo
turvallista arkea. Oleellista on, ettd voi uskoa mahdollisuuksiin vaikuttaa. Palveluissa
ihminen kohdataan kunnioittaen ja arvokkaasti ja hanella on tilaa ja aikaa tehda
paatoksia.

s Osallisuus voi toteutua myods
Aineellinen ja minen

tinesion yhteiskehittamisessa. Asiakkaille, potilaille tai
laheisille tarjotaan mahdollisuus toiminnan,
Teeudelinen o palvelun tai palvelujarjestelman ideointiin,
toimeentulo suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin.
eI Yhteiskehittdminen edellyttds asiakkaan ja

T tydntekijan tasaveroista kumppanuutta. &

Mielenterveys

kokemus

Ftwsinen Kuvio 1. Osallisuuden kokemuksen yhteydet muihin
. ilmioihin. Osallisuuden edistdjan opas. 2023, THL

Toiminta-ja
tyokyky

Keski-Suomen hyvinvointialueen osallisuusohjelma maarittaa osallisuuden tavoitteet,
toimintatavat, yhdyspinnat ja yhteistydn seka kehittamisen painopisteet.’

Sosiaali- ja terveyspalveluiden integraatio asiakasnakokulmasta

Sosiaali- ja terveydenhuollon integraation?® tavoite on varmistaa, etta asiakas saa
oikeaa palvelua, oikeaan aikaan, oikeassa paikassa ja oikealta taholta.!! Voidaan puhua
myos organisaation kyvykkyydesta tuottaa asiakasarvoa eli hyotya asiakkaalle. Sosiaali-
ja terveyspalveluiden keskiossa tulee olla asiakas- ja potilastarpeiden ymmartaminen ja
palvelujen kayttajien mukaan ottaminen palvelujen uudistamiseen. Palvelujen
tuottaminen moninaistuu ja monikanavaistuu. Palveluja tuotetaan yhteistyossa, joka
tuottaa lisdarvoa asiakkaille ja potilaille.'?

8 Osallisuuden edistdjan opas. Ohjaus 10/2023. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

9 Keski-Suomen hyvinvointialueen osallisuusohjelma 2023-2025 https://www.hyvaks.fi/hyvinvointialue/osallistu-ja-
vaikuta/osallisuusohjelma

10 Valtakunnalliset tavoitteet sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiselle. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2024:2

11 Ahonen, T. 2017. 2. Painos. Palvelumuotoilu sotessa: palvelumuotoilun kasikirja sosiaali- ja terveysalan palvelujen
kehittdamiseen. Nummela: Painokiila Oy.

12 Virtanen, P., Smedberg, J., Nykdnen, P., Stenvall, J. 2017. Palvelu- ja asiakastietojarjestelmien integraation vaikutukset sosiaali-
ja terveyspalveluissa.
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Monitoimijaisen rakenteellisen sosiaalitydn'? kantava nakdkulma on monitoimijaisuus
ja poliittisuus. Kaytannossa se tarkoittaa esim. pyrkimysta vaikuttaa olosuhteisiin,
yhteiskunnallisiin rakenteisiin ja instituutioihin. Sosiaalisella raportoinnilla pyritaan
tuottamaan tietoa asiakkaiden tarpeista ja niiden yhteiskunnallisista yhteyksista,
toimimaan sosiaalisten ongelmien ratkaisemiseksi rakenteissa ja tuomaan sosiaalityon
asiantuntemus osaksi muiden toimialojen suunnittelua®®.

Yhdenvertaisuus, saatavuus ja saavutettavuus

Jarjestamislain tarkoituksena on varmistaa yhdenvertaiset, yhteen toimivat ja
kustannusvaikuttavat palvelut. Palvelut tulisi jarjestaa vaeston tarpeet huomioiden
lahell3 asiakkaita.l® Valtioneuvosto vahvistaa joka neljas vuosi valtakunnalliset
strategiset tavoitteet yhdenvertaisen, laadukkaan ja kustannusvaikuttavan sosiaali- ja
terveydenhuollon jarjestamiselle. Strategisissa tavoitteissa korostetaan palveluiden
painopisteen siirtamista kohti peruspalveluiden vahvistamista seka oikea-aikaista ja
nopeaa saavutettavuutta ongelmien kasautumisen ja pitkittymisen ehkaisemiseksi ja
erityistason palvelutarpeen vihentamiseksi.'® Terveyden ja hyvinvoinnin laitos laatii
vuosittain sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamistd koskevan asiantuntija-arvion.’

Sosiaali- ja terveyspalvelujen ndakokulmasta yhdenvertaisuutta tarkastellaan erityisesti
seuraavien henkiloon liittyvien tekijoiden perusteella: ikd, sukupuoli, seksuaalinen
suuntautuneisuus, perhesuhteet, asuinpaikka, etninen alkupera, kansalaisuus, kieli,
vammaisuus, terveydentila, toimintarajoitteisuus ja sosioekonominen asema.
Palvelujdrjestelma3 ei saa asettaa ihmisia eriarvoiseen asemaan.® %°

Sosiaali- ja terveyspalveluiden yhdenvertaisella saatavuudella tarkoitetaan, ettd
palveluita on riittavasti tarjolla asukkaiden palvelutarpeeseen nahden.
Saavutettavuudella tarkoitetaan puolestaan yhdenvertaista mahdollisuutta paasta
sosiaali- ja terveyspalveluihin ja eri vaestoryhmat pystyvat yhdenvertaisesti
hyédyntamaén sosiaali- ja terveyspalveluita. 2% 2% 22

13 Narhi, K., Rantamdki, N., Kannasoja, S., Kokkonen, T., & Ruonakangas, S. (2023). Ehdotus monitoimijaisen rakenteellisen
sosiaalityon toimintamallista ja sen reunaehdoista. In K. Narhi, S. Kannasoja, T. Kokkonen, N. Rantamaki, & S. Ruonakangas (Eds.),
Rakenteellisen sosiaalityon tila ja tulevaisuus Suomessa (pp. 285-305). Jyvaskylan yliopisto. Sophi, 154.

14 limididen havaitsemista ja yhteisen ymmarryksen metsastamista — sosiaalinen raportointi ja tietoperusta. 2019. PROSOS-hanke.
Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus

15 Jarjestamislaki 612/2021, 48, 22§, 24§, 27§, 30§, 40§

16 Valtakunnalliset tavoitteet sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiselle. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2024:2

17 Jarjestamislaki 612/2021, 48, 22§, 24§, 27§, 30§, 40§

18 Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen verkkosivut. Yhdenvertaisuuden késitteet

19 Perustuslaki 731/1999, 6§

20 Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen verkkosivut. Yhdenvertaisuuden kasitteet

21 Terveydenhuoltolaki 1326/2010, 2§

22 Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 , 33§
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Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen muodostuu strategiasta?3, sen toteuttamisesta?* seka
mittaamisesta?®, joista muodostuvat asiakaskokemuksen johtamisen sykli.?® Yksilén
kokema arvo on pystyttava muokkaamaan osaksi organisaation palvelulogiikkaa.
Sosiaali- ja terveyspalveluiden palvelulupaukset, sote-palveluiden
tuotantosuunnitelma, jarjestamisen linjaukset ja hyvinvointialueen strategia
muodostavat asiakkuuksien johtamiselle suuntaviivat.

Ihmislahtoisyys Jarjestamisen linjaukset, palvelustrategia

te<tuotantosuunnitelma: palvelulupaukset

Strategia Toteuttaminen

Ohjaa asiakaskokemuksen Téyttad annetut lupaukset
Organisaation arvo-ohjautuvan toiminnan
keskioon kautta

Sote asiakaspalveluryhma (ASAP)
Laajennettu asiakaspalveluryhma (LAPA)
Soten alueelliset tyokokoukset

Asiakas-
kokemuksen
johtaminen

Todennetaan toteuttaminen
Asiakaspaaute Ja mahdollistetaan kehittyminen
Henkil6storNa sidosryhmien Sote-palvefuiden asiakkuuskertomus
palautejarjeste P

Mittaaminen

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen johtaminen sosiaali- ja terveydenhuollossa (Turunen S. 2020). Rakenne Keski-Suomen
hyvinvointialueella, siniset tekstit.

Sote-integraatio asiakasndakékulmasta — vahvistaa palveluiden ydinta. Asiakaslahtdisyys
toteutuu palveluiden sisalla ja sitd johdetaan tuotannon operatiivisessa toiminnassa.
Toimivat prosessit, tiedolla johtaminen ja asiakastyon eettisyys ovat myos henkildston
pitovoimaan vaikuttavia asioita. Organisaation on kyettdva tarjoamaan parasta hoitoa
taloudellisesti elinkelpoisessa organisaatiossa. Asiakaskokemuksen ja
asiakastyytyvaisyyden edistaminen on jarjestdjan, tuottajan ja valvonnan yhteispelia.

2 Lutz & Foong 2008, 356-357; Purcarea ym. 2008, 204-205

24 Valkama 2009, 36; White 2012, 837; Juuti 2015, 31; Wolf 2017b, 8-10

25 Lutz & Foong 2008, 356-357

26 Turunen, S. 2020. Asiakaskokemus ja sen johtaminen sosiaali- ja terveydenhuollossa — palvelujohtajien antamia merkityksia ja
kokemuksia, pro gradu, Sosiaali- ja terveyshallintotiede, Itd-Suomen yliopisto
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Yhteistyota tehddaan mm. viestinnan, strategisen johtamisen, tietojohtamisen,
riskienhallinnan, tietohallinnon ja potilas- ja sosiaaliasiavastaavien kanssa.

Asiakasarvon toteuttamista ohjaa sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkuussuunnitelma
osana sosiaali- ja terveyspalveluiden tuotantosuunnitelmaa. Asiakkuuskertomus
julkaistaan kerran vuodessa syksyisin. Palvelulupausten toteutumista seurataan ja
niista raportoidaan asiakkuuskertomuksissa. Asiakasnakdkulman, ihmislahtdisyyden ja
asiakas- ja potilastyytyvaisyyden tilaa seurataan saannollisesti kokoontuvissa sosiaali-
ja terveyspalveluiden asiakaspalveluryhmassa (vastuualuejohtajat, palvelujohtajat) ja
2) laajennetussa sote-palveluiden asiakaspalveluryhmassa (lisdksi palvelupaallikoita,
palveluvastaavia ja konsernin edustus) seka 3) asiakastyytyvadisyyden kehittdjaryhmassa
(kokemusasiantuntijat, vertaistukihenkilot, kehittajanuoret).

Mita vaikuttavammin pystymme vastaamaan asiakkaiden ja potilaiden tarpeisiin, sita
parempi on asiakastyytyvaisyys. Keskeista on |6ytaa keinoja arkivaikuttavuuden
mittaamiseen ja maaritelld, mita vaikuttavuus arjessa on. Ensisijaisesti tiedolla
johtamisen pitdisi hyodyttaa asiakasta ja potilasta. Palautetietoisessa tyootteessa
tyoskentelya raataloidaan asiakkaalta saadun palautteen mukaisesti. Kaytetyimpia ovat
ns. vointimittarit (PROM, Patient Reported Outcome Measure, esim. EQ-5D-5L ja PEI??)
ja sosiaalihuollosta ja mielenterveystyosta tutumpi FIT (Feedback informed
treatment)?® mittari.

* Sosiaalipalvelujen
tavoitteena on ehkdistd
sosiaalisia ongelmia,
ylldpitdd sosiaalista
turvallisuutta ja tukea
ihmisen omatoimisuutta.

VAIKUTTAVUUS

* Terveydenhuollon KOKEMUS ARVO / VAIKUTUS Tolmintakyky, terveyeia

tavoitteena on edistdad ja
ylldpitdd vaeston terveyttd,
hyvinvointia, tyo - ja
toimintakykyd sekd kaventaa
terveyseroja.

palveluprosessi, kyky vastata tarpeeseen hyvinvointi
"kohtaamispiste”

(vaittamat, Kanta, FIT, (narratiivinen tutkimus,
(CES, NPS) PEl, maaraajat...) elamanlaatu- ja
vointimittarit)

YS SOTE-PALVELUISSA

Kuvio 3. Asiakkaan raportoiman kokemus- ja vointitiedon (hyvinvointi, terveys ja toimintakyky) yhteys
asiakastyytyvdisyyteen

27 Laaturekisterien vointimittarit (4.4.2024). Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen verkkosivut (viitattu 18.4.2024)
28 Tippet, A-M., Yliruka L. 2023. FIT-mittarin pilotointi lastensuojelussa: ensimmaiset askeleet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
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Sosiaali- ja terveyspalveluiden
asiakastyytyvaisyys

Tassa osiossa kokoamme tilannekuvaa toisaalta riippumattomien viranomaisten
tuottamien raporttien, kansallisten tietoldhteiden ja toisaalta Keski-Suomen
hyvinvointialueen omien tietoldahteiden (Laatuportti, tekstiviestipalautteet, avoimet
palautteet, RAl-arviointivaline, erilliskyselyt ja muutoksenhaut, omavalvonnan ja
sosiaali- ja potilasasiamiesten raportit) valossa. Omat tietoldhteet kuvataan tarkemmin
asiayhteydessaan kertomuksen myéhemmissa luvuissa.

Lapsiasiavaltuutettu painottaa vuosikertomuksessaan (2024) asianmukaisen ja
huolellisen lapsivaikutusten arvioinnin tekemista talouden sopeuttamistoimenpiteissa
ja muussa paatoksenteossa. Saastot eivat saa vaarantaa lasten oikeutta palveluihin.
Monilla alueilla lapset jonottavat lastensuojelun palveluihin ja oppilashuolto paikkaa
palvelutarvetta, jolloin ehkdisevan tydn toimet karsivat. Viimesijaisiin palveluihin
muodostuvat jonot ja maaraaikojen ylitykset vaarantavat lasten oikeudet lakisaateisiin
palveluihin. Lapsiasiavaltuutettu esittaa palveluiden painopistetta lapsiperheiden
varhaiseen tukeen ja lastensuojelun avohuoltoon, riittdvaa henkildstoresurssia lasten-
ja nuorisopsykiatrialle seka neurokirjon lasten aseman parantamista palveluissa. Lasten
hyvinvoinnin parantamiseksi suositellaan eri toimijoiden valista yhteistyota esimerkiksi
ns. yhteisovaikuttavuuden ldhestymistapaa ja Eteld-Karjalan Imatran mallin tarkempaa
tutkimista. Lapsiasiavaltuutettu kiinnittda huomiota myds lasten kasvuymparistdjen
muokkaamiseen monenlaisten lasten tarpeita, hyvinvointia ja kasvua tukevaksi.
Vuosikertomus sisaltdaa nuoret neuvonantajat -tiimin suositukset sijaishuoltoon mm.
oikeus huolenpitoon ja rakkauteen, yksiléllisyyteen, yksityisyyteen ja ihmissuhteisiin.?

Vanhusasiavaltuutetun kertomus (2024) eduskunnalle® annettiin tammikuussa 2024
ja sen kasittelyn paatteeksi eduskunta hyvaksyi kannanoton, jossa se edellyttaa, etta
valtioneuvosto:

1) seuraa vanhuspalvelujen yhdenvertaista saatavuutta ja tarvittaessa ryhtyy toimiin
palvelujen saatavuuden yhdenvertaisuuden edistamiseksi

2) selvittda ja selkiyttaa kuntien ja hyvinvointialueiden vastuita paivatoiminnan
toteuttamisessa ja vahvistaa pdivatoiminnan asemaa ja saatavuutta tarvittaessa
saadésmuutoksin ja

3) selvittaa puolesta asiointia ja tuettua asiointia koskevia saantelytarpeita.

29”Unelmien koulussa saa olla oma itsensd”, Lapsiasiavaltuutetun vuosikertomus 2024. Lapsiasiavaltuutetun toimiston julkaisuja
2025:1
30 Vanhusasiavaltuutetun kertomus eduskunnalle. Eduskuntatunnus: K 3/2024 vp
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Vanhusasiavaltuutetun kertomuksessa eduskunnalle esitettiin myds mm. pitkaaikaisen
ja lyhytaikaisen ymparivuorokautisen palveluasumisen paikkamaaran lisaamista ja ns.
"kriisipaikkojen” perustamista, parannuksia kotihoidon saatavuuteen, laakariresurssin
kasvattamista vanhuspalveluissa, mielenterveyspalveluiden jarjestamista iakkaille,
gerontologisen sosiaalityon ja omatyontekijan jarjestamista iakkaille, paivatoiminnan ja
kuntoutuksen saatavuuden parantamista, asiakasmaksujen kohtuullistamista,
ajanvarauksen toimivuuden parantamista, neuvonnan ja ohjauksen saatavuuden
parantamista sekda huomion kiinnittamista ikdantyneen oikeuteen saada kirjallinen
paatos itseaan koskevassa asiassa.

Helmikuussa 2024 julkaistiin ”Laatusuositukset aktiivisen ja toimintakykyisen
ikddntymisen ja kestdvien palvelujen turvaamiseksi 2024-2027"3,
Asiakasnakokulmasta keskeisia suosituksia ovat osallisuuden, yhteiséllisyyden ja
sosiaalisen toimintakyvyn vahvistaminen seka rakenteiden luominen digituelle ja
digitaalisten palveluiden kayttajaystavallisyys. Suositukset sisaltavat myos iakkaiden
keskitetyn neuvonnan ja asiakasohjauksen periaatteet.

Oikeusministerién esiselvitys ikdsyrjinndsti3? tuo esiin haasteita ikdantyneiden
padsyssa palveluihin, osallistumismahdollisuuksissa ja asenteita, jotka estavat
sukupolvien valistd tasa-arvoa ja ymmarrysta. Vanhusasiavaltuutetulle tulleissa
yhteydenotoissa kokemusta ikdan perustuvasta syrjinnastd on kuvattu esim. “asioistani
puhuttiin nuoremmalle ldheiselleni ikdan kuin en olisi ollut paikalla” tai “minun
ymmarrystani omasta tilanteestani ja kyvystani hoitaa asioitani epdiltiin”.

Eldkeliiton selvityksen3? mukaan yli 60-vuotiaiden kokema ikdsyrjinta on lahes
kaksinkertaistunut kolmenkymmenen vuoden aikana (2014:43 %, 2024:78%). Syrjinta
nakyy kokemuksena mm. palveluihin padsyn hankaluutena, vaivojen vahattelyna tai
ikdan perustuvina rajauksina ja palveluiden puutteena. Myos eri vahemmistéryhmiin
kuuluminen ja puutteet digitaalisen asioinnin taidoissa lisaavat riskia syrjintdaan.

Ikdsyrjintaa voidaan vahentaa tunnistamalla ja tunnustamalla ikdantymiseen liittyvia
asenteita, rakenteita ja toimintatapoja, koulutuksella, viestinnalla, poistamalla
ylaikarajoja, ikdvaikutusten arvioinnilla ja ikdantyvien vaikutusmahdollisuuksia
vahvistamalla. Hyvinvointialueiden vanhusneuvoston asema ja kokoonpano, joka
mahdollistaa myds vahemmistoihin kuuluvien ikdantyneiden osallisuuden
paatoksentekoon, vahentaa ikasyrjintaa.

31 Laatusuositus aktiivisen ja toimintakykyisen ikdantymisen ja kestavien palvelujen turvaamiseksi 2024—2027. Sosiaali- ja
terveysministerion julkaisuja 2024:4

32 Esiselvitys ageismista ja ikdsyrjinnasta. Ikddntyneisiin kohdistuvan ikdsyrjinnan tunnistaminen paatéksenteossa.
Oikeusministerion julkaisuja, selvityksia ja ohjeita 2024:27

33 Elakeliitto ry, "60+ Barometri yli 60-vuotiaiden hyvinvoinnista ja arjesta 2024”.
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Vanhuspalvelujen kansallisessa ”Kerro palvelustasi ”-kyselyn asiakastyytyvaisyyden
seuranta -raportissa3* valtaosa kotihoidon ja asumispalveluiden asiakkaista suosittelisi
mielelldan palvelua. Selvityksen mukaan toiveiden huomiointi palveluissa ja
avunsaannin riittavyyden kokemus on kuitenkin heikentynyt ja viidesosa idkkaista karsii
yksindisyydesta usein tai koko ajan. lakkaat toivovat enemman aikaa hoitajien kanssa.
Osa idkkaista karsii valttamattomista palveluista rahan puutteen vuoksi. Turvallisuuden
kokemus kotihoidossa on heikentynyt. Vain kolmasosa idkkaista kotihoidon asiakkaista
kokee ulkoilun maaran riittdvana ja virkistystoiminta puuttuu monien iakkaiden arjesta.
Osa etapalvelua kayttavista asiakkaista koki, etta etapalvelu ei korvaa aitoa
kohtaamista hoitajan kanssa omassa kodissa. Etdpalveluun taysin tyytyvaisia heista oli
33 %.

Yhdenvertaisuusvaltuutettu tarkastelee vuoden 2024 vuosikertomuksessaan3® perus-
ja ihmisoikeuksien toteutumista ja yhdenvertaisuuden tilaa Suomessa.
Yhteydenottojen maara on kasvanut ja eniten yhteydenottoja tuli vammaisuuteen,
alkuperaan ja terveydentilaan liittyen. Yhdenvertaisuusvaltuutettu nostaa esille, etta
julkisen talouden sdastotoimenpiteet ja asiakasmaksujen korotukset kohdistuvat
samoihin haavoittuvassa asemassa oleviin ihmisryhmiin kuten monisairaisiin
vanhuksiin, pienituloisiin lapsiperheisiin, pitkdaikaistyottomiin ja vammaisiin
henkildihin. Nailla ryhmilla on keskimaaraista suurempi tarve palveluihin, kdyhyys voi
estda palveluiden kadyton ja pitkat jonotusajat julkisella puolella heikentadvat
palveluiden saatavuutta, mika puolestaan lisda viaestoryhmien vilisia terveyseroja.
Yhdenvertaisuusvaltuutettu myds muistuttaa hyvinvointialueita, etta niiden on
taattava kaikkien vammaisten ihmisten perustuslailliset tarpeet, eika erityislain asema
(sosiaalihuoltolain ensisijaisuus) saa olla perusteluna sille, etta kiistatta vammainen
henkild jaisi riittdmattomien tai kdaytanndssa toteutumattomien sosiaalihuoltolain
mukaisten palveluiden piiriin.

Hyvinvointialueiden on huomioitava esteettémyys esim. esteeton liikkuminen
pyoratuolilla toimipisteissa, nakdvammaisen itsendinen ajanvaraus tai vieraskielisten,
viittomakielisten tai puhevammaisten tulkkauspalvelut. Yhdenvertaisuus- ja
tasa-arvolautakunta on todennut, ettad esteettémyyden ja saavutettavuuden
huomioimatta jattaminen voi olla yhdenvertaisuuslain vastaista syrjintaa.

Yhdenvertaisuusvaltuutettu kiinnittaa huomiota myo6s tyttoihin ja naisiin kohdistuvan
vakivallan ehkaisyyn, vakivallan dokumentoinnin varmistamiseen ja tukipalveluihin

34 Vanhuspalvelujen asiakastyytyvdisyys vuosina 2022 ja 2024. Kerro palvelustasi — Kansallinen vanhuspalvelujen
asiakastyytyvdisyyden seuranta. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.

35 Yhdenvertaisuusvaltuutetun vuosikertomus 2024. Yhdenvertaisuusvaltuutettu.
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ohjaamiseen sosiaali- ja terveyspalveluissa. Valtuutettu katsoo, etta sadstdpaineista
huolimatta lahisuhdevakivaltatydn koordinaattorin tyon pysyvyydesta tulisi huolehtia,
koska pitkalla aikavalilla ehkaiseva tyd vahentaa yhteiskunnalle koituvia kustannuksia.

Tasa-arvovaltuutetun tehtavana on valvoa, ettad tasa-arvolain kieltoja sukupuoleen,
sukupuoli-identiteettiin ja sukupuolen ilmaisuun perustuvasta syrjinnasta noudatetaan.
Tehtavana on myos edistdaa naisten ja miesten valista tasa-arvoa. Yhteydenotot
koskevat padasiassa tydelamaan, palkkaukseen ja vanhempainvapaisiin liittyvia
kysymyksid. Asiakasnakodkulmaan liittyen tasa-arvovaltuutettu on kertomuksessaan
202438 kiinnittanyt huomiota erityisesti sukupuoleen, sukupuolen ilmaisuun ja
sukupuoli-identiteettiin liittyvaan syrjintaan, joka perustuu esim. stereotyyppisiin ja
biologisia eroja korostaviin sukupuolirooleihin. Sukupuolen moninaisuus tunnistetaan
tasa-arvolaissa ja se turvaa jokaiselle oikeuden omaan sukupuoli-identiteettiin ja
sukupuolen ilmaisuun. Lisaksi lausunnossaan oikeusministeridlle riita-asioiden
sovitteluun liittyvan lain muuttamiseksi tasa-arvovaltuutettu on pitdanyt tarkeana, etta
sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkil6t, antavat lahisuhdevékivallan uhreille ja
tekijoille tietoa auttavista tahoista ja tukipalveluista.

Seuraavissa luvuissa tarkastelemme asiakastyytyvdisyyden tilannekuvaa sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluissa vastuualueittain. Kokonaisuuden tietopohjan valinnassa
on otettu huomioon tiedon jatkuvuus tulevissa asiakkuuskertomuksissa, painopiste on
pyritty pitamaan asiakkaiden tai potilaiden kokemuksellisessa tiedossa, tavoitteena on,
ettd mittari koskee koko ikaryhmaa (esim. 8. ja 9.lk), mittarin perusteella voidaan tehda
YTA-aluetasoista vertailua ja tarkasteltava ajanjakso koskee pelkdstdan kertomusvuotta
(esim. lastensuojelun maaraaikojen toteutuminen kertomusvuoteen ajoittuvalla
jaksolla 1.4.-30.9.).

Sisallollisesti painopisteiksi on valittu asiakastyytyvaisyyden nakdkulmasta keskeiset
mittarit. Saatavuus on tarkea seurattava; tosiasialliset mahdollisuudet paasta
palveluihin. Mukaan on valittu kyvysta tuottaa asiakasarvoa kertovat mittarit
(paivystykseen palaavat, kotihoitoon osastolta palaavat, koki hyotyneen, koki sujuneen,
sai hoidettua, hoidon jatkuvuus).

Koska palvelu tapahtuu hyvin usein vuorovaikutuksessa, nousee tyytyvaisyys
henkil6kontakteihin ja kohtaaminen keskioon. Strategiassa ja jarjestamisen linjauksissa
painopistetta halutaan siirtaa varhaiseen vaiheeseen; kertomuksessa kuvataan
mahdollisuus paasta tiettyihin lakisdateisiin terveystarkastuksiin, jotka siis kertovat
myo0s asiakkaan tai asukkaan oikeuksien toteutumisesta. Myos hoito- tai palvelujonot

36 Tasa-arvovaltuutetun vuosikertomus 2024. Tasa-arvojulkaisuja 2025:1
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viimesijaisissa palveluissa antavat kuvaa palveluiden tosiasiallisesta saatavuudesta ja
palveluiden painopisteesta.

Tietopohjaa syvennetaan hyddyntamalla palveluissa kertyvaa tietoa (omat kyselyt, oma
seurantatieto, RAl-arviointi, omavalvonta, muutoksenhaku, avoimet palautteet,
asiakaspalveluryhmat, raadit, sote-johtoryhma).

Lasten, nuorten ja perheiden palvelut
Tyytyvaisyys palveluiden saatavuuteen ja kykyyn vastata palvelutarpeisiin

Lapsilla ja heiddn vanhemmillaan on oikeus neuvolan terveystarkastuksiin®’.
Hyvinvointialueiden on jarjestettdava alueensa raskaana olevien naisten, lasta
odottavien perheiden seka alle oppivelvollisuusikdisten lasten ja heidan perheidensa
neuvolapalvelut.3® Mairiaikaiset terveystarkastukset ovat toteutuneet koko
yhteistoiminta-alueellamme huonommin kuin vuosina 2022 tai 2023. Asetuksen
mukaiseen raskauden seurantaan kuuluu ensisynnyttdjilla 9 kdyntia ja
uudelleensynnyttdjilla 8 kayntia. Tilastoon luetaan mukaan ne &idit, joilla on
kalenterivuoden aikana yli kuusi raskauden seurantaan liittyvaa kdyntia, myos
jalkitarkastus. Vuonna 2022 maaraaikaisista aitiysneuvolan terveystarkastuksista Keski-
Suomessa toteutui 57,5 % ja 2024 33,6 %. Laakarityon saatavuus on vaikuttanut
heikkoon tulokseen.

Aitiysneuvolan méairiaikaisten terveystarkastusten peittivyys

info ind. 5006 Sukupuoli: Yhteensa

Koko maa
——
I
Etela-Savon hyvinvointialue
———

Keski-Suomen hyvinvointialue

Pohjois-Karjalan hyvinvointialue

Pohjois-Savon hyvinvointialue

0 10 20 30 40 50 60 70

[o 153 2023 O 224

Kuvio 4., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

37 Terveydenhuoltolaki 1326/2010, 13§
38 Terveydenhuoltolaki 1326/2010, 15§
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Hyvinvointialueiden on jarjestettava lapselle taman ollessa 1—6 vuoden ikdinen
vahintaan kuusi terveystarkastusta, joihin sisaltyvat laaja terveystarkastus 18
kuukauden ja 4 vuoden idssa; yhteen terveystarkastukseen on sisallytettava
terveydenhoitajan arvio suun terveydentilasta3®. Nelivuotiaiden maaraaikaisista
laajoista terveystarkastuksista toteutui vuonna 2022 62,7 % ja vuonna 2024 53,9 %
(laaja tarkastus toteutuu, kun sen on tehnyt seka terveydenhoitaja etta laakari).

Lastenneuvolan laajojen terveystarkastusten peittavyys 4-vuotiailla

info ind. 5005 Sukupuoli: Yhteensa

Koko maa
Etela-Savon hyvinveintialue
Keski-Suomen hyvinvointialue

Pohjois-Karjalan hyvinveintialue

Pohjois-Savon hyvinvointialue

0 10 20 30 40 50 60 70

Q 222 2023 Q 224

Kuvio 5., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos kysyy neuvoloiden asiakkailta asiakaspalautekyselyssa
arviota vaittamaan: “Palvelu oli hyddyllista” asteikolla 1-5. Arviot palvelun
hyodyllisyydesta ovat pysyneet korkeina: 2021 ja 2025 tulos oli 4,7. Yhta tyytyvaisia
ollaan YTA-alueella ja koko maassa.

Vuoden 2025 kouluterveyskyselyn valtakunnalliset, kuntakohtaiset ja alueelliset
tulokset julkaistaan 17.9.2025. Alla edellisen kyselyn tulokset.

Kouluterveyskyselyn mukaan niiden 8. ja 9. luokan oppilaiden osuus, jotka eivéit olleet
saaneet tukea ja apua hyvinvointiin kouluterveydenhoitajalta oli kasvanut vuosien 2021
ja 2023 vililla. Sama ilmio oli nahtavissa myos koulukuraattorin palveluiden saannissa.
Kouluterveyskyselyn mukaan vuonna 2023 ilman riittavaa terveydenhoitajan tukea jai
16 % ja kuraattorin tukea 29 % vastanneista. Tilanne on Keski-Suomen
hyvinvointialueella ollut kuitenkin hieman parempi kuin koko Suomessa keskimaarin.

39 Valtioneuvoston asetus neuvolatoiminnasta, koulu- ja opiskeluterveydenhuollosta seka lasten ja nuorten ehkaisevasta suun
terveydenhuollosta 338/2011
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Koulupsykologille ei yrittamisesta huolimatta ollut padssyt 8. ja 9. luokan oppilaista
vuonna 2021 2,1% ja vuonna 2023 2,6%. Vastaava luku koko maan osalta vuonna 2023
oli 2,2 %.

Ei ole saanut tukea ja apua hyvinvointiin kouluterveydenhoitajalta lukuvuoden aikana,
vaikka olisi tarvinnut, % 8. ja 9. luokan oppilaista (2017-)

infoind. 4793 Sukupuoli: Yhteensa

Koko maa

Etela-savon hyvinvointialue L]
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0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
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Kuvio 6., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Ei ole saanut tukea ja apua hyvinvointiin koulukuraattorilta lukuvuoden aikana, vaikka
olisi tarvinnut, % 8. ja 9. luokan oppilaista (2017-)

infoind. 4796 Sukupuoli: Yhteensa
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0 5 10 15 20 25 30

o 2021 2023

Kuvio 7., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Opiskelijaterveydenhuollon ldsna asiointien seka etaasiointien lukumaara vuonna 2024
oli Keski-Suomen hyvinvointialueella 2502 kdyntia tuhatta 16 - 25-vuotiasta kohti. Tieto
sisaltaa ladkarikaynnit ja kdynnit muun ammattihenkilokunnan luo. Kdyntimaarat ovat
laskeneet edellisestd vuodesta, ollen nyt samaa luokaa kuin Pohjois-Savossa, mutta
edelleen suuremmat kuin muualla YTA-alueella tai koko Suomessa.
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Perusterveydenhuollon opiskeluterveydenhuollon kdynnit yhteensa [ 1 000 16 - 25-vuotiasta

info ind. 2455  Sukupuoli: Yhteensa
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Kuvio 8., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Koulu- ja opiskeluterveydenhuollon palveluissa on terveystarkastusten yhteydessa
vuoden 2024 alusta alkaen keratty palautetta peruskoulun oppilailta ja heidan
vanhemmiltaan. Lapset, nuoret ja heiddn vanhempansa ovat olleet erittain tyytyvaisia
saamaansa palveluun ja kokeneet tarkastukset hyodyllisina erityisesti alakoululaisten
perheissa.

Nuoren mielen hyvinvoinnin kampanjan aikana teimme avoimen kyselyn 13-18 -
vuotiaille nuorille (N=1125) ja heidan vanhemmilleen (N=1002). Vanhempien kyselyssa
93 % oli sita mieltd, ettd he huomaavat nuoren hankalat tunteet ja pahan mielen ja 90
% oli samaa mielta vaittamasta, ettd he auttavat nuorta ymmartamaan, ilmaisemaan ja
saatelemaan tunteita. Lisdksi vanhemmista 18 % oli sitd mieltd, ettad he eivat vieta
riittavasti aikaa nuoren kanssa ja 10 % koki, ettd perheen tulot eivat riitd tavanomaisiin
menoihin. Noin 90 % nuorista koki saavansa rakkautta ja huolenpitoa vanhemmiltaan.
Nuorista 18 % oli sitd mielta, ettd vanhemmat eivat huomaa nuoren hankalia tunteita
tai pahaa mielta ja 15 % ei koe, ettd vanhempi auttaisi nuorta ymmartamaan,
ilmaisemaan tai saatelemaan tunteita. Kyselyn tuloksia hydodynnetaan palveluiden
kehittamisessa. Kehittamistarpeiksi kyselyssa nousivat:

o Mielenterveyspalveluiden saatavuutta ja saavutettavuutta tulisi parantaa, jotta
nuoret saisivat tarvitsemaansa apua ajoissa.

e Perheiden tukeminen ja vanhemmuuden ohjaus voisivat auttaa vanhempia
ymmartamaan paremmin nuorten tarpeita ja tarjoamaan heille parempaa
tukea.

e Eroperheiden lasten erityistarpeet tulisi huomioida paremmin sosiaali- ja
terveyspalveluissa.

e Nuoret kertovat koulun aiheuttamasta stressista ja kokeiden paineista. Koulun
ja opiskelun tukipalveluita tulisi kehittaa, jotta nuoret saisivat paremmin tukea
koulunkayntiin liittyviin haasteisiin.

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi
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e Vanhemmat kokevat, etta nuorten mielenterveyden haasteisiin on lilan vahan
tukea saatavilla. He kertovat jadneensa yksin lastensa ahdistuksen kanssa ja
toivovat enemman ja helpommin saatavaa tukea ja neuvoja perheille
masennuksen ja ahdistuksen alkuvaiheisiin.

e Vanhemmat toivovat, etta ennaltaehkaisevaa mielenterveys- ja paihdetyota
kehitettaisiin erityisesti alakouluissa. He kokevat, etta koulujen nepsy-
osaaminen on puutteellista ja ettd kohtaamistaidot eivat vaadi suuria
resursseja.

Kampanjan aikana otettiin kdytt66n myos tiktok (nuortenhyvaks). Suosituimmissa
postauksissa on ollut yli 3000 tykkdysta. Perhekeskusten palveluissa, kuten avoimessa
ja jalkautuvassa toiminnassa, Nepsy-pysakeilla ja parisuhteen huoltoasemalla on
jatkuva palautekysely kdynnissa toiminnan kehittamiseksi. Kyselyita rakennettiin ja
yhdenmukaistettiin vuoden 2024 aikana valmistautuen yhtendiseen
asiakaspalautejarjestelmaan vuoden 2025 alusta.

Nuorten moniammatilliset mielenterveys- ja paihdetiimit (mtp-tiimit) perustettiin
vuoden 2023 aikana. Toimipisteet (yht. 7) kattavat koko Keski-Suomen
hyvinvointialueen. Lasten ja nuorten mtp-tiimit vastaavat lieviin ja keskivaikeisiin
mielenterveys-, riippuvuus- ja paihdehairidihin ja niiden tulee vastata
terveydenhuollon kiireettoman hoidon maaraaikoihin. Hoitotakuu on toteutunut
vuoden 2024 aikana. Jyvaskyla on ruuhkaisin alue ja siella tarvittaviin pidempiin
hoitoihin padsy on ajoittain ruuhkautunut. Vuoden 2024 aikana valmistauduttiin myos
nuorten mielenterveys- ja paihdepalvelujen asiakkaiden ylaikdrajan nousuun. Vuoden
2025 alusta mtp-tiimit palvelevat 22-vuotiaisiin saakka koko Keski-Suomen
hyvinvointialueella. Vastaavasti aikuisten mielenterveys- ja paihdepalvelujen alaikaraja
on 1.1.2025 alkaen 23 vuotta. Aikuisten mielenterveys- ja paihdepalveluihin
hoitosuhteessa parhaillaan olevat nuoret aikuiset jatkavat aikuisten
mielenterveyspalveluiden asiakkaina hoitonsa paattymiseen saakka.

Lastensuojelussa palvelutarpeen arviointi on laaja-alainen prosessi, joka sisaltaa
tilannearvion; perheen seka lapsen tapaamiset ja mielipiteiden selvittamisen
palvelutarpeesta. Usein perheen tilanteen selvittelyyn osallistetaan muitakin
asiantuntijoita. Sosiaalityontekija laatii palvelutarpeen arvioinnista yhteenvedon, jota
kaytetaan asiakkuussuunnitelman laatimisessa. Lastensuojelutarpeen tai erityista tukea
tarvitsevan lapsen palvelutarpeen arviointi tulee aloittaa viimeistaan seitseman
arkipdivan kuluessa siitd, kun asia on tullut vireille ja arvioinnin pitda myos valmistua
kolmen kuukauden sisalla.

Keski-Suomessa on ollut hankaluuksia pysya molemmissa maaraajoissa. Vuonna 2024

1.4.-30.9. valisella tarkastelujaksolla lastensuojelun palvelutarpeen arviointi (7
arkipdivaa) toteutui 88 % tapauksista ja arviointi (3kk kuluessa) merkittiin valmiiksi 69

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi
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%:ssa tapauksista. Maardajassa valmistuneiden palvelutarpeen arviointien osuus on
edellista vuotta parempi, mutta Keski-Suomen luvut ovat edelleen koko maan kolmen
huonointen parjanneen joukossa. Lastensuojeluilmoitusten maarat ovat viimeisten
kolmen vuoden aikana edelleen kasvaneet, kuten muuallakin Suomessa.

1.4. - 30.9. aikana lakisaateisen 3 kk:n kuluessa valmistuneet lastensuojelun palvelutarpeen arvioinnit,
%
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Kuvio 9., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Lastensuojelun sijaishuollossa valmisteltiin lyhytaikaisen perhehoidon (LYPE) ja
paivystysperhetoiminnan uutta palkkiolinjausta ja kiinnitettiin huomiota perhehoitajien
tukeen. Valmistelu tehtiin yhdessa perhehoitajien kanssa. Palkkiolinjauksen valmistelun
yhteydessa nousi esille konkreettisia kehittdmistarpeita ja ideoita yhteistyon
vahvistamiseksi esim. turvaistuinten lainaaminen.

Vuoden 2024 alussa asiakaspalautetta kertyi Laatuporttiin (N=1528). Tasta palautteesta
vain 90 kpl koski lasten, nuorten ja perheiden palveluita. Joulukuussa 2024 otettiin
kayttoon uusi asiakaspalautejarjestelma, jonka myota saatu palautemaara on nyt
moninkertaistunut (tilanne 1-6/2025: 33 386 kpl, joista lasten, nuorten ja perheiden
palveluihin kohdentui 1581 kpl). Vuonna 2024 kiittava palaute liittyi mm.
[amminhenkiseen kohtaamiseen ja ammattitaitoon seka seksuaaliterveyspalveluihin ja
kouluterveydenhuoltoon ja korjaava palaute mm. neuvolan ajanvaraukseen ja
lapsiperheiden varhaisen tuen seka kotipalvelun saatavuuteen. Neuvolan ladkarity6
tulee laaja-alaisesta sotekeskuksesta. Ladkarityohon liittyen on tullut palautetta
epdonnistuneesta vuorovaikutuksesta, palvelun saatavuudesta ja kovakouraisuudesta.
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Tyytyvaisyys henkilokontakteihin

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos kysyy neuvolan asiakastyytyvaisyytta
asiakaspalautekyselyssa vaittamaan: "Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti” asteikolla 1-5. Varsin hyva arvio vuodelta 2024 oli 4,7.

Asiakasmaara sosiaalityontekijaa kohden vaikuttaa suoraan tyontekijan
mahdollisuuteen toteuttaa laadukasta asiakasty6ta mm. tavata lapsia riittavan usein.
Varhaisen tuen sosiaalitydssa ei ole asiakasmitoitusta.

Kuviossa 10 on lastensuojelun sosiaalityontekijoiden asiakaskeskiarvo eli alle 18-
vuotiaiden lastensuojelun asiakkaiden maara jaettuna lastensuojelun
sosiaalityontekijaresurssilla. Keski-Suomessa lastensuojelun sosiaalityontekijoiden
asiakaskeskiarvo syksylla 2024 oli 30 asiakasta sosiaalityontekijaa kohden, eika
kuluneen vuoden aikana enimmaisasiakasmaara sosiaalityontekijoilla ylittynyt
(kuviossa 10 on inhimillisen erehdyksen vuoksi liian alhainen asiakasmaara, THL korjaa
asian). Koko maan asiakaskeskiarvo oli 28 asiakasta ja enimmaisasiakasmaaran ylittyi
21 %:lla sosiaalityontekijoista. Jos asiakaskeskiarvo on ldhes sama kuin
enimmaisasiakasmaara, lahes kaikilla tyontekijoilla on asiakkaita
enimmaisasiakasmaaran verran. Lain enimmaisasiakasmaara ylittyy helposti esim.
tyontekijavaihdoksissa tai asiakasmaarien satunnaisesti kasvaessa. Lapsiasiavaltuutettu
on vuosikertomuksessaan (2023)%° todennut, ettd pyrkimys noudattaa lastensuojelun
sosiaalityon henkiléstomitoituksia on saanut aikaan myos jonoja. Lakisdaateinen
enimmaisasiakasmaara sai olla vuonna 2023 35 lasta ja vuoden 2024 alusta 30 lasta®™.

Lastensuojelun sosiaalitydntekijoiden asiakaskeskiarvo (syksy)

infoind. 3586 Sukupuoli: Yhteensa
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Kuvio 10., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (tilastoa korjataan hyvaks osalta)

40 Mettinen, K., Pekkarinen, E. (toim). Toteutuuko lapsen oikeus terveyteen? Lapsiasiavaltuutetun vuosikertomus 2023.
Lapsiasiavaltuutetun toimiston julkaisuja 2024:2
41 Lastensuojelulaki 417/2007, muutossaadés 22.12.2021/1276
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Laaja-alaisen sosiaali- ja terveysaseman palvelut
Tyytyvaisyys palveluiden saatavuuteen ja kykyyn vastata palvelutarpeisiin

Hyvinvointialueen asukkailla on lakisdateinen oikeus terveystarkastuksiin, jotka tukevat
tyo- ja toimintakykya, sairauksien ehkadisya seka edistavat mielenterveytta ja
elamanhallintaa. Hyvinvointialueen on jarjestettava alueensa asukkaiden terveyden ja
hyvinvoinnin edistamista seka sairauksien ehkaisya tukevaa terveysneuvontaa.
Tyo6ttomien ja 65-vuotta tayttaneiden terveystarkastuksia toteutui vuonna 2024
alueellamme hyvin vahan. Tyottomista terveystarkastuksissa Keski-Suomessa kavi vain
6,8 % ja 65-vuotta tayttaneista 1,5 %. Tyottomien terveystarkastuksissa on
hyvinvointialueiden valilla suurta vaihtelua.

Tyottomien terveystarkastukset, % tyottomista
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Kuvio 11., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Terveystarkastukset 65 vuotta tayttaneilld, % vastaavan ikdisistd
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Kuvio 12., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
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Perusterveydenhuollon hoitoon padsya seurataan kirjatun hoidon tarpeen arvioinnin ja
toteutuneen kdynnin valisena aikana. Hoitoon padsyn seuranta koskee
perusterveydenhuollon ja suun terveydenhuollon kiireettomia avopalveluita.

Terveydenhuoltolain (30.12.2010/1326) mukaan hoidon tarpeen arvioinnin yhteydessa
ladketieteellisesti tarpeelliseksi todettu hoito on jarjestettava potilaan terveydentila ja
sairauden ennakoitavissa oleva kehitys huomioon ottaen kohtuullisessa ajassa.
Kiireettoman perusterveydenhuoltoon kuuluvaan sairaanhoitoon on paastava
viimeistdaan kolmen kuukauden kuluessa (alle 23-vuotiaat 14 vrk). Suun
terveydenhuoltoon on paastava viimeistaan kuudessa kuukaudessa (alle 23-vuotiaat 3
kk).

Vuoden 2024 aikana toteutuneista avosairaanhoidon kiireettomista ladkarikdaynneista
vain 0,6 % ylitti kolmen kuukauden odotusajan. Suun terveydenhuollon osalta tilanne
on parantunut edelliseen vuoden nahden; maaraaika ylittyi maaliskuussa 2024 vain 6,5
%:lla asiakkaista.

Perusterveydenhuollon avosairaanhoidon la3dkarin kiireettoman kdynnin odotusaika yli 3 kk hoidon
tarpeen arvioinnista, % toteutuneista kdynneista
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Kuvio 13., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
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Perusterveydenhuollon suun terveydenhuollon hammaslaikarin kiireettoman kdynnin odotusaika yli 3
kk hoidon tarpeen arvioinnista, % toteutuneista kiynneistd (maaliskuun tilanne) (-2024)
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Kuvio 14., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Julkisen terveydenhuollon palveluntuottajien tulee julkaista perusterveydenhuollon
hoitoon paasyn enimmaisaikojen toteutumisen tiedot verkkosivuillaan
toimintayksikoittdin kuukausittain. Naita tietoja padsee seuraamaan Keski-Suomen
hyvinvointialueen verkkosivuilta. Edelld on kuvattu vain niiden kdyntien osuudet, joissa
odotusaika on ylittanyt kolme kuukautta.

Terve Suomi -kyselytutkimuksessa kartoitettiin terveydenhuollon tutkimuksiin ja
hoitoihin seka sosiaalihuollon palveluihin riittavan nopeasti viimeisimmalla kaynnilla
padsya 20 vuotta tayttdneista. Mukana ovat palveluista perus- ja erityistason palvelut.

Riittavan nopeasti terveydenhuollon palveluihin koki pdasseensa 58,2 %
keskisuomalaisista. Tama on hieman enemman kuin edellisessa kyselyssa (54,1 %).
Toisaalta keskisuomalaisista aikuisista 62 % koki liian pitkien jonotusaikojen haitanneen
hoidon saantia. Keskisuomalaisista kuitenkin 60 % luotti siihen, etta terveyspalvelut
toimivat yleisesti ottaen hyvin, kun vastaava luku koko maan osalta oli 54 %.
Terveydenhuollon palveluita kdyttaneista keskisuomalaisista aikuisista 29 % piti
hoitopaikkaa hankalan matkan pdassa. Luku on hieman koko maan vastaavaa lukua
suurempi (27,5 %). (Terve Suomi 2024)
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Tutkimuksiin ja hoitoihin riittdvdn nopeasti terveydenhuollon viimeisimmalld kdynnilld pidisseet (%)
(2020-)
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Kuvio 15., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Terve Suomi tutkimuksen mukaan sosiaalihuollon palveluihin riittavan nopeasti koki
padsseensd vuonna 2022 41,6 % ja vuonna 2024 47,3 % vastaajista. Sosiaalihuollon
osalta luku on koko maan vastaavaa lukua (40,6 %) parempi. Keskisuomalaisista 46 %
luotti siihen, ettd sosiaalihuollon palvelut toimivat yleisesti ottaen hyvin, kun vastaava
koko maan luku oli hieman pienempi (42 %). Sosiaalihuollon palvelupistetta piti
hankalan matkan pdassa 35 % keskisuomalaisista. Luku ei poikkea koko maan luvusta.

Hoitaja-avusteisia lddkarin etdavastaanottoja ja neuvolan segmentointityokalu on otettu
kayttdon Kestdvin kasvun ohjelman tuella®?. Hoitaja-avusteisen etivastaanoton
toimintamallin laajentaminen on lisannyt palveluiden saatavuutta erityisesti niilla
alueilla, joissa laakariin padsy on ollut haastavaa. Hankkeen pilotoima IPS (Individual
Placement and Support) -tyéhénvalmennus on siirtynyt osaksi hyvinvointialueen omaa
palvelutuotantoa.

Myos terveydenhuollon kirjaamiskoordinaattorin tehtava jatkuu hyvinvointialueella
sen jalkeen, kun tehtavan edistaminen hankkeessa paattyy kesakuussa 2025.

Palveluiden sujuvuutta koskeva kansallinen mittari perustuu kysymyksiin: "Ovatko
seuraavat asiat haitanneet (terveys/sosiaali) palveluiden saamista 12 viime kuukauden
aikana? (alakohtina esitettiin mm. "minua pompoteltiin palvelupisteesta toiseen" ja
"jouduin selvittdmaan tilannettani useammalle tyontekijalle tai moneen kertaan").
Kysymys ei koskenut koronarokotuksessa tai -testissa kdaynteja. Terveydenhuollon
palveluita kayttaneista keskisuomalaisista 51 % ja sosiaalihuollon palveluita
kayttaneista 47 % koki palvelun sujuvaksi. Molemmat osuudet palvelun sujuvuudesta
ovat laskeneet vuoteen 2022 verrattuna.

42 Kestdvin kasvun ohjelma. Koonti vuodesta 2024. Keski-Suomen hyvinvointialue.
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Koki palvelun sujuvaksi, (%) terveyspalveluja kidyttédneista
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Kuvio 16., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Koki palvelun sujuvaksi, (%) sosiaalipalveluita kdyttaneista
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Kuvio 17., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Hoidon jatkuvuus lisda asiakkaan luottamusta hoitosuhteeseen, turvallisuuden
tunnetta, onnistuneen vuorovaikutuksen todennakdisyytta ja hiljaisen tiedon
kumuloitumista. Jatkuvuus on tarkeaa erityisesti ikddntyneiden seka pitkaaikais- ja
monisairaiden hoidossa. Hyvan hoidon jatkuvuuden on lukuisissa rekisteritutkimuksissa
havaittu olevan yhteydessa sairaalahoidon vahempaan kayttoon, pienempiin
kustannuksiin ja vdhaisempaan kuolleisuuteen. Hoidon jatkuvuutta avosairaanhoidon
ladkarikdaynneilld ja hoitajakdynneilla voidaan arvioida ns. COCl-indeksilld (Continuity of
Care). Mita suurempi indikaattorin saama arvo on, sitd paremmin hoidon jatkuvuus
toteutuu alueen asukkailla (arvo 0 merkitsee kaikkien kdyntien toteutuneen eri
ammattihenkildille (ei jatkuvuutta), arvo 1 puolestaan samalle ammattihenkil6lle
kuvastaen taydellistd hoitosuhteen jatkuvuutta).

Keski-Suomessa hoidon jatkuvuus hoitajakdyntien osalta on pysynyt ennallaan vuoteen
2023 verrattuna, mutta ladkarikayntien osalta jatkuvuus on edelleen heikentynyt.
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Hoidon jatkuvuus (COCI) perusterveydenhuollon avosairaanhoidon hoitajakdynneilld
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Kuvio 18., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
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Kuvio 19., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen kansallisessa asiakaspalautekyselyssa asiakkaat
arvioivat hoidon hyodyllisyytta (“koin saamani palvelun hyodylliseksi”, asteikolla 1-5)
kahden vuoden vélein. Terveydenhuollon vastaanottopalvelut saivat palvelun
hyodyllisyydesta tulokseksi 4,7 vuosina 2022 ja 2024 ja suun terveydenhuollon palvelut
vuonna 2021 4,8 ja nyt 2024 perati 4,9. YTA-alueen ja koko maan luvut olivat hyvin
samanlaiset.

Seuraavassa kuvataan niiden 20 vuotta tayttaneiden aikuisten osuuksia, jotka eivat ole
saaneet palvelua tai he ovat kokeneet sen riittamattomaksi. Keski-Suomessa vuonna
2024 16,5 % koki saaneensa riittamattomasti hoitajan vastaanottopalveluita,
riittamattomasti laakarin palveluita 25,1 % ja riittamattomasti hammasladkarin
palveluita 20 %. Vuoteen 2022 verrattuna hoitajan ja lIadkarin vastaanottopalvelut
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koetaan aiempaa useammin riittamattomiksi. Hammaslaakaripalveluiden koettu
riittavyys on mennyt parempaan suuntaan.

Hammaslaakarin palveluita riittamattémasti saaneiden osuus, (%) I ——

tarvinneista

Hoitajan vastaanottopalveluita riittamattémasti saaneiden osuus, (%)  |IIINININININGNGGEEEN

tarvinneista

Laakarin vastaanottopalveluita riittamattomasti saaneiden osuus, (%) |GG

tarvinneista

Q 022 2024
Kuvio 20., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Keskisuomalaisista terveyspalveluiden kayttajistda 29 % ja sosiaalihuollon palveluiden
kayttajista 35 % koki hankalien matkojen haitanneen hoidon saantia vuonna 2024.
Muita ihmisryhmia useammin matkoja pitivat hankalina naiset ja matalasti koulutetut.

Hankalat matkat haitanneet hoidon saantia, (%) terveyspalveluja kdytténeistd, 20 - 64-vuotiaat
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Kuvio 21., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
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Hankalat matkat haitanneet palvelun saantia, (%) sosiaalipalveluja kayttaneista (2018-)
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Kuvio 22., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Sosiaali- ja kriisipaivystyksessa hoidettiin vuoden 2024 aikana yhteensa 11 542
sosiaalipdivystystehtavaa ja 423 asiakasta oli suunnitelmallisen kriisityon piirissa.
Lisaksi sosiaali- ja kriisipdivystyksen henkilosto harjoitteli 2 kertaa erilaisissa
valmiusharjoituksissa vuoden aikana. Sosiaali- ja kriisipaivystyksesta on osallistuttu
aktiivisesti my6s valmiussuunnitteluun. Kriisityon palautteiden kerdaminen on aloitettu
vuoden 2025 alusta.

Hyvinvointialueen oman verkkosivuston kautta tuli vuoden 2024 aikana avointa
palautetta laaja-alaisen sotekeskuksen palveluista yhteensa 782 kpl. Uusi
asiakaspalautejarjestelma otettiin kdyttoon joulukuussa 2024 ja sen myo6ta
palautemaarat ovat kasvaneet merkittavasti (tilanne 1-6/2025: 33 386 kpl, joista
terveyspalveluihin yhteensa 28 825 kpl).

Suurin osa (yli 80 %) palveluiden kayttdjien palautteesta on ollut kiittavaa. Palveluita on
pidetty ammattitaitoisina, laadukkaina, turvallisina ja asiakaslaht6isina. Myds
suunhoidon liikkuvan palvelun kontti, paihde- ja mielenterveyspalveluiden ensilinja ja
terapianavigaattori saivat kiitosta.

Korjaavaa palautetta (noin 10 %) tuli mm. puhelinpalvelusta ajanvarauksessa tai
paivystyksessd, laakarityon laadusta, takaisinsoiton viivastymisestd, ajanvarausten
peruuttamisen mahdottomuudesta viikonloppuna, pitkista odotus- ja matka-ajoista,
ohjeistuksista ennen erilaisia toimenpiteita tai laboratoriotutkimuksia, digitaalisen
palvelun soveltumattomuudesta omaan tilanteeseen, lahetteissa rontgeniin tai labraan
on ollut jonkin verran puutteita ja hoitotarvikejakelun saavutettavuudesta ja viiveista
on annettu palautetta.

Koronarokotusten kdynnistyessa kerattiin myos erillisaineisto asiakastyytyvaisyydesta
(kuvio 23.). Avoimessa palautteessa joukkorokotusten jarjestelyitd pidettiin
onnistuneina. Adnekosken hieman alhaisempi arvio johtui ajoittaisesta pitkista
odotusajasta ja tilojen ahtaudesta.
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Kuvio 23., Koronarokotusten erilliskysely. Asiakastyytyvdisyys (NPS)
Tyytyvaisyys henkilokontakteihin

Kansallisessa Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen asiakaspalautekyselyssa kysytdaan
kahden vuoden valein asiakastyytyvaisyyttd kohtaamiseen ja asiakaspalveluun
("Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti", asteikko 1-5).
Asiakastyytyvaisyys on erinomaisella tasolla; vuonna 2022 keskiarvo oli terveysasemien
vastaanottopalveluissa ja suun terveydenhuollossa (vuonna 2021) molemmissa 4,6.
Tilanne on entisestdan parantunut, silld nyt (2024) kokemus kokonaisvaltaisesta
valittdmisesta oli terveysaseman vastaanotolla 4,7 ja suun terveydenhuollossa 4,8.

Myonteistd asiakaskokemusta viimeksi kdytetyssa sosiaalipalvelussa kartoitetaan
kahden vuoden vélein Terve Suomi -tutkimuksessa. Tulos perustuu kysymyksiin: a)
Vietettiinko kanssasi riittavasti aikaa tapaamisessa, b) Selitettiinko asiat sinulle
ymmarrettavasti?, c) Saitko esittaa kysymyksia tai huolia?, d) Saitko osallistua omien
asioittesi hoitoon ja niita koskeviin paatoksiin siind maarin kuin halusit? Myodnteinen
asiakaskokemus sosiaalipalveluissa oli 53 %:lla vastaajista vuonna 2022 ja 2024 arvio oli
noussut 62 %:iin. Vastaava koko maan luku oli vuonna 2024 53 %.

Vastaava kysymys on esitetty myds terveyspalveluiden kayttdjille vuorovaikutuksesta
laakarin/hoitajan tai muun terveydenhuollon ammattilaisen kanssa. Myonteisena
asiakaskokemusta piti 66 % vastaajista vuonna 2022 ja samoin vuonna 2024.

Hyvinvointialueen avoimen palautekanavan kautta palvelut saivat kohtaamiseen
liittyvaa kiitosta mm. lampimasta, ystavallisesta ja kunnioittavasta kohtaamisesta,
"kohdattiin ihmisend”, asiallisuudesta, turvallisuudesta, lampimyydesta ja
valittamisesta. Erityisesti lasten kohtaaminen vastaanotoilla on saanut kiitosta.
Positiivista palautetta on tullut myds suun terveydenhuollosta pelkopotilaiden hyvasta
kohtaamisesta tai muissa palveluissa pelkoon suhtautumisesta. Korjaavaa
kohtaamiseen liittyvaa palautetta tuli eniten toykeydesta puhelinpalvelussa. Usein
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toistuvia kokemuksia ovat esim. ei uskota asiakasta, vahatelldan vaivoja tai laheista ei
ole otettu huomioon. Vuorovaikutukseen liittyvid haasteita on kasitelty
asiakaspalveluryhman kokouksissa ja negatiivisen palautteen maara on hyvin pieni
palvelutuotannon kokonaisuuteen suhteutettuna.

Digitaalinen sosiaali- ja terveysasema

Digitaalisen sosiaali- ja terveysaseman palveluissa (vahvasti tunnistautuneena) asioitiin
vuonna 2024 yhteensa 136 366 kertaa (v. 2023 kontakteja 121 938), naista
terveyssosiaalitydhon kirjattuja kontakteja on ollut 1 426. Joillekin kdaynteja kertyi
useita; palvelua kaytti yhteensa n. 50 000 eri asiakasta (v. 2023 eri asiakkaita 45 722).
Anonyymeja asiakkaita chatissa kavi taman lisaksi 72 828 (v. 2023 23 480). Palveluita
kayttavat kaikenikaiset. Eniten kdaynteja kertyi 30-49-vuotiaille, mutta myds 75-
vuotiaille ja sitda vanhemmille kertyi yhteensa n. 14 000 kontaktia (v. 2023 kontakteja
14 770). Asiakastietojarjestelmaan tilastoituja sosiaalipalveluiden kontakteja
(aktivointisuunnitelmat ja tyodikdisten sosiaalipalveluilmoitukset) oli v. 2024 yhteensa
914.

Asiakaspalaute digitaalisista palveluista on vuoden 2024 aikana ollut kiitettavaa; yli 9.
Ruuhkaisimpina aikoina yksittaisind paivina arvosana tippui valille 7-8. Hyvaa palautetta
on tullut ja tulee edelleen hyvasta kohtaamisesta, kokonaisvaltaisesta ja nopeasta
palvelusta. Korjaavaa palautetta tulee, jos odotusajat palveluun ovat pitkia, asiakkailla
on teknisia haasteita palveluun liittyessa, palvelun I16ytyminen verkkosivuilta on
haasteellista tai asiakkaan toiveeseen ei ole voitu vastata esim. pyydetty sairasloma,
tutkimus tai laake.

Sahkoisen asioinnin esteettomyytta on selvitelty Terve Suomi -tutkimuksessa (2024).
Keskisuomalaisista aikuisista 14 % koki, etta sahkoiset palvelut eivat ole esteettomia
esim. nakévamman vuoksi. Erilaisia esteitd ja huolia ylipaataan (tietoturva, yhteydet,
taidot, esteettdmyys, saatavuus, soveltuvuus) digitaalisten palveluiden kdytdssa koki
78 % 20 vuotta tayttaneista keskisuomalaisista. Osuus ei poikkea koko maan
vastaavasta luvusta. Esteet ja huolet digitaalisten palveluiden kaytdssa olivat kuitenkin
yleisempia yli 75-vuotiailla, eri ikaisilla naisilla seka matalasti koulutetuilla.

Alla olevasta kuviosta kay kuitenkin ilmi, etta digitaalisen asioinnin osuudet ovat
kasvaneet viime vuosina.
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Asioinut digitaalisesti sosiaali- tai terveydenhuollon ammattilaisen kanssa, (%) palveluja kdyttaneista
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Kuvio 24., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Digiasiointi on ollut osalle asiakkaista ja potilaista vaikeaa. Chatista tulee jonkin verran
palautteita, ettei padse chattiin tai jonotilanne ei pienene tai tippuu pois jonosta.
Digitaalisten palveluiden teknista kehittamistd on tehty saadun palautteen perusteella
ja kehitystyo jatkuu edelleen.

Mielenterveys- ja paihdepalvelujen ensilinjan hoidontarpeenarvio (HTA) on kdytdssa
koko hyvinvointialueella. Myos fysioterapian (kuntoutuksen) ensilinja on aloittanut
toimintansa; asiakas paasee suoraan oikealle ammattilaiselle ilman yleista HTA-jonoa.

Sairaalapalvelut
Tyytyvaisyys palveluiden saatavuuteen ja kykyyn vastata palvelutarpeisiin

Hoidon tarpeen arviointi on aloitettava kolmen viikon kuluessa siitd, kun lahete on
saapunut hyvinvointialueen sairaalaan tai muuhun erikoissairaanhoitoa toteuttavaan
toimintayksikkdon. Jos hoidon tarpeen arviointi edellyttaa erikoislaakarin arviointia tai
erityisia kuvantamis- tai laboratoriotutkimuksia, on arviointi ja tarvittavat tutkimukset
toteutettava kolmen kuukauden kuluessa siitd, kun lahete on saapunut
hyvinvointialueen sairaalaan tai muuhun erikoissairaanhoitoa toteuttavaan
toimintayksikkoon.

Kuvioon 21. on laskettu sellaiset potilaat, jotka Iaakari tai muu terveydenhuollon
ammattihenkild on hoidon tarpeen arvioinnin perusteella paattanyt ottaa hoitoon ja
joka on asetettu sairaalasta johtuvista syistd hoitojonoon esim. leikkausta tai
toimenpidettd odottamaan. Laskenta alkaa siitad pdivasta, jolloin hoitopaatos
tarvittavasta hoidosta on tehty. Vuoden lopussa 2024 Keski-Suomen
hyvinvointialueella oli 10 000 asukasta kohden 72 erikoissairaanhoitoa yli 6 kk
odottanutta asukasta, kun koko Suomen osalta vastaava arvo oli 46 asukasta 10 000
asukasta kohden.
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Erikoissairaanhoitoa yli 6 kk odottaneet vuoden aikana / 10 000 asukasta
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Kuvio 25., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Keski-Suomen hyvinvointialueella yhteispaivystystoiminnan alle on koottu
yleisladketieteen ja erikoissairaanhoidon paivystys seka sosiaalipadivystys.

Kuviossa 26. kuvattu indikaattori ilmaisee yhteispaivystyksessa (pois lukien
perusterveydenhuollon kiirevastaanotot) hoidetut ja sielta kotiutetut alle 18-vuotiaat
potilaat, jotka palaavat 48 tunnin sisalla paivystykseen, % kaikista vastaavan ikdisista
paivystyksesta kotiutetuista potilaista. Kuvioissa 26-27. tarkastellaan vuosien 2022-
2024 tilannetta YTA-alueella seka alaikaisten etta 18-vuotta tayttdneiden osalta.
Paivystykseen palaavien osuudet Keski-Suomessa ovat hieman kasvaneet, mutta ovat
edelleen koko Suomen lukuja alhaisemmat.

Pdivystykseen 48 tunnin sisilld palanneet alle 18-vuotiaat potilaat, % paivystyksessa hoidetuista ja
sieltad kotiutetuista vastaavan ikaisista potilaista
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Kuvio 26., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
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Paivystykseen 48 tunnin sisidlld palanneet 18 vuotta tayttaneet potilaat, % paivystyksessa hoidetuista ja
sielta kotiutetuista vastaavan ikaisista potilaista
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Kuvio 27., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Avointa asiakaspalautetta sairaalapalveluista kertyi tekstiviestipalautteiden kautta
vuoden 2024 aikana yhteensa 3558 kpl. Palaute on analysoitu aihe- ja
sentimenttianalyysilld, joka perustuu tekodlyn aineistoluokitteluun. Aineisto jakautuu
aiheittain positiivisen, neutraalin ja negatiivisen palautteen suhteellisiin osuuksiin.
Maariéllisesti eniten mainintoja kertyi aiheilla "asiakaspalvelu”, "tuotteet ja palvelu”,
"henkilokunta”, “kohtaaminen” ja “vastaanotto tai hoito”. Edelld mainituista aiheista
suurin osa oli positiivisia tai neutraaleja palautteita ja negatiivisen palautteen osuudet
vaihtelivat noin 5-16 % valilla. Negatiivisen palautteen suhteellinen osuus oli korkein
maininnoilla ”jonotus tai odottelu” (neg. 63 %), “ruoka” (neg. 38 %) ja ”puhelinpalvelu”
(neg. 40 %), mutta naihin liittyvat palautemaarat jaivat maarallisesti paljon

vahaisemmiksi.
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Avoimen palautteen aihe- ja sentimenttianalyysi
(1.1.2024 - 31.12.2024)
Kaikki palauttest (3558 kpl) 13,9% 12,4% 73,6%

u (2168 kpl) 12,5% 10,6% _—
L (1660 kpl) 16,2% 24,7% s8.8%
2 (1376 kpl) 10.6% 19,6% 69,6%

n (1281 kpl) 4,9%  4,2% 50,7%

o (1145 kpl) 12,5% 22,8% sa5%

vastaanott

Osasto (631 kpl) 18% 3a,5% 47,3%
Ratkaisuosaaminen (582 kol)  Ba3% 95,7%
Haitaja (510 kol) 10.5% 24,9% 64,5%
L53ksri (437 kpl) 15.6% 38% 26,2%
Endatus tai pyyntd (296 kol) 100% 0%
Jonotus tai odattely (232 kpl) 63% 23,2% 13,6%
Taimipiste (228 kel) 21,9% a3,4% 34,6%
Viestinla (228 kpl) 25,8% 28% a6%
Talrinnan sujuvuus (222 kel) 95,9%
K 11 kpl) 20,3% 41,2% 38,3%
Kon 05 kpl) 1% 44,3% 36,5%
Biifvystys (183 kpl) 28,9% 41,5% 29,5%
Alkataulu (144 kpl) 2% 25,6% 47,2%
Naistentaudit ja synnytys (143 kal) 18.8% 77.6%
¢ 26,8% 30,1% 43,3%
16,6% 41,1% 42,1%
37,6% 40,8% 21,5%
% 86,3%
45% 20,9%
39.5% 46,5% 13,9%
12,3% 55,5% 32%
25,3% 60,7% 13,9%
25,6% 54% 20,2%
2a% 59,2% 16,6%
o 10 20 30 a0 50 50 70 80 a0 100

Negatiivisten, neutraalien ja pesitiivisten palautteiden suhteellinen osuus (%)

Kuvio 28., Sairaalapalveluiden avoin palaute (tekstiviestikysely), Aihe- ja sentimenttianalyysi (2024)

Hyvinvointialueen palautekanavan (verkkosivut, Laatuportti) kautta tuli
sairaalapalveluille yhteensa 572 avointa palautetta vuoden 2024 aikana. Nadiden
kanavien kautta sairaalapalveluihin on tullut paljon kiittavaa palautetta. Palautteissa
palvelua on pidetty ammattitaitoisena, luotettavana ja tehokkaana.

Korjaavaa palautetta tuli edelleen tietosuojaan liittyen (esim. ei ole valttynyt
kuulemasta muiden asioita, puhe kuuluu kadytavalle). Kokemus paivystyksen
ajanvarauksesta, etta vaivoja on vahatelty ja sinne on ollut vaikeaa paasta tai on
lopulta kuitenkin kadannytetty kotiin ja tilanne vaikeutunut. Jonoista tulee myos
palautetta ja jatkohoitojen siirtymisesta tai viivastyksista esim. puutteellisten
lausuntojen takia tai palveluketju kotihoitoon ei ole toiminut sujuvasti. Ladkkeista tulee
palautteita esim. vanhoja laakkeita listalla tai tieto laakitysten muuttumisesta ei ole
kulkenut jatkohoitoon. Harvemmin annettuja palautteita tulee esteettomyydesta,
ravinnosta, ohjeista, kivun hoidosta tai opasteista.

Hoitoon paasy ja jonotusaikojen lyhentaminen on tekstiviestipalautteissa ollut yleinen
toive. Asiakkaat toivovat kirjallisia jatko- ja kotihoito-ohjeita ja parempaa yksityisyytta.
Kehittamisideana pyydettiin myos yhtendistimaan palveluiden ajanvarauksista
vastaanotoille lahtevaa viestintda asiakkaille ja potilaille. Talla hetkella kdaytannot
vaihtelevat paljon toimintayksikén mukaan.

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi



KESKI- 34
SUOMEN

HYVINVOINTI-

ALUE

Tyytyvaisyys henkilokontakteihin

Sairaalapalveluiden potilaille Iahetettiin asiakaskokemusta kartoittavia
tekstiviestikyselyita vuoden 2024 aikana yhteensa 30 219 kappaletta. Kysymykseen
"Henkilokunta kohteli minua hyvin” (1=taysin eri mieltd, 5=tdysin samaa mieltd) tuli
vastauksia yhteensa 2723. Vastausten keskiarvo oli 4,8.

Potilailta kysyttiin my0s, kuinka todenndkdisesti he suosittelisivat palvelua ystavilleen
tai laheisilleen ns. NPS luku (Net Promoter Score). Sairaalapalveluiden NPS arvot
vuonna 2024 on esitetty kuviossa 29. (N=5817).
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Kuvio 29., Tietojohtamisen yksikko, tekstiviestipalautekysely 2024

WGM@ NPS on hyva yleismittari johdon

Suosittelijat - Arvostelijat =NPS kayttdon ja sen arvoa yli 50 pidetdan
%-0suus %-0suus erinomaisena tuloksena.

Kaytdannon tydssa avoimen palautteen
s Merkitys on tarked, se antaa tietoa
palveluiden kehittamistyolle.

Kuvio 30. NPS, Net Promoter Score 43

43 Kerro palvelustasi — kansallinen vanhuspalveluiden asiakastyytyvéisyyden seuranta. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
verkkosivut: Keskeiset tulokset - THL (viitattu 18.4.2024)
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Hyvinvointialueen avoimen palautekanavan (verkkosivu, Laatuportti) kautta on myds
tullut paljon positiivista palautetta tyontekijoiden ystavallisyydesta ja hyvista
vuorovaikutustaidoista. Vuorovaikutusta on kuvattu asiakaslahtdisenad, ystavallisena,
empaattisena ja usein toistuvat kuvailut mm. turvallinen, otettiin tosissaan tai
kohdattiin ihmisena.

Mukaan mahtuu myo6s kohtaamisia, joissa palvelu on koettu téykeaksi ja ylimieliseksi.
Kaikki palaute vuorovaikutukseen liittyvista haasteista on kasitelty hoitoyksikoissa ja
johdon asiakaspalveluryhman kokouksissa.

Koti- ja asumispalvelut
Tyytyvaisyys palveluiden saatavuuteen ja kykyyn vastata palvelutarpeisiin

Kestavan kasvun ohjelman?®* pilotoima seniorin hyvinvointineuvola on siirtynyt osaksi
hyvinvointialueen omaa palvelutuotantoa. Senioreiden hyvinvointineuvola on
tarkoitettu yli 65-vuotiaille, itsendisesti kotona asuville. Neuvolan tarkoituksena on
tarjota matalan kynnyksen ennaltaehkaisevia ja kokonaisvaltaisia palveluita, jotka
tukevat ikddantyneen hyvinvointia, terveytta ja toimintakykya. Vuoden 2024 lopussa
toiminta kattoi 77% hyvinvointialueen kunnista. Vuoden aikana tehtiin yhteensa 705
hyvinvointitarkastusta ja kohdattiin noin 4000 kertaa kohtaamispaikoilla.
Seniorineuvolatoiminta laajenee koko hyvinvointialueelle.

Seniorineuvolan asiakkaat kokivat saavansa tapaamisista arvokasta ja monipuolista
terveystietoa koskien omaa fyysista ja henkista terveydentilaa, elintapoja, ravintoa,
liilkuntaa ja jatkotoimia. Keskustelut tukivat oman hyvinvoinnin tarkastelua ja sen
vahvistamiseen liittyvien keinojen [6ytamista. Tyytyvaisyys palveluun asteikolla 1-5 on
ollut 4,82 (N=158). Asiakaspalautekyselyyn otettiin mukaan myds PEI-mittarin vaittama
hieman soveltaen: "Tapaamisen jalkeen kykenen pitamaan itsestdni parempaa huolta".
Vastausten keskiarvo asteikolla 1-5 oli 4,54 (N=158).

Vuoden 2024 aikana on kaynnistetty myos seniorin itsearviointitydkalun (InterRAIl
Check-up) kehittaminen. Kevaalla 2025 tydkalu on otettu kdyttoon. Itsearvioinnin
avulla asukkaat voivat arvioida omaa hyvinvointia ja toimintakykya. Lisdtietoa
arviointityokalusta verkkosivuillamme.

75-vuotta tayttaneista keskisuomalaisista asui kotona vuosina 2022-2024 noin 93 %
asukkaista.

44 Kestdvin kasvun ohjelma. Koonti vuodesta 2024. Keski-Suomen hyvinvointialue.
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Kotona asuvat 75 vuotta tayttianeet, % vastaavan ikdisesta vaestosta
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Kuvio 31., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Asiakasohjauksen huolipuhelinnumeroita on nelja ja ne palvelevat kukin tietyn alueen
asiakkaita. Huolipuhelimiin tuli yhteydenottoja vuoden 2024 aikana 29 580 puhelua,
mika tarkoittaa noin 600 puhelua viikossa. Puheluista noin 80 prosenttia pystyttiin
vastaamaan alle viidessa minuutissa. lkddntyneiden keskitetyssa asiakas- ja
palveluohjauksessa tehtiin vuonna 2024 n. 12 500 palvelutarpeen arviointia seka
palvelu- ja maksupaatoksia 38 420 kpl. Asiakasohjaajia on ldahes jokaisella
paikkakunnalla. Ikddantyneen vdaeston maaran kasvu on edelleen suurta ja muutos on
nakynyt palvelutarpeen kasvuna. Omaishoidontuen hakemusten maara on myos
edelleen kasvanut (933 uutta hakemusta). Asiakkaita omais- ja perhehoidossa on 2441.
Yhteisollista asumista on jarjestetty yhteensa 262 asiakkaalle. Asiakasohjaajat toimivat
omatyontekijoina ja heilla kullakin on keskimaarin 130-210 asiakasta usean kunnan
alueella. Keskitetyissa palveluissa hoidetaan myds koti- ja asumispalveluiden
asiakaslaskutus.

Kotihoidon sdannéllisten palveluiden piirissa oli vuonna 2023 75-vuotta tayttaneista
15,3 % ja 85 vuotta tayttaneista 32,6 %. Kotihoidon palveluiden piirissa olevien osuudet
olivat hieman laskeneet vuosista 2021 ja 2022. Avohilmo rekisterin mukaan vuonna
2021 saannollisen kotihoidon piirissa Keski-Suomessa oli 6470 asiakasta ja vuonna 2023
asiakkaita oli 6315. Niiden asiakkaiden maard, joiden luona kotihoito kay 3-6 kertaa
viikossa oli kasvanut (2021:1088, 2023:1302). Palveluvalikoima on monipuolistunut ja
kotona asuville tarjotaan aiempia vuosia enemman kevyempia palveluita kuten
ikdantyneiden pdivatoimintaa, tehostettua kuntoutusta ja senioreiden
hyvinvointineuvolan palveluita. Vuoden 2024 luvut paivittyvat SotkaNetiin syyskuun
lopulla 2025.
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Saannollisen kotihoidon 75 vuotta tiyttineet asiakkaat, % vastaavan ik&isesta viestosta
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Kuvio 32., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Saannollisen kotihoidon 85 vuotta tayttaneet asiakkaat, % vastaavan ikaisesta vaestosta
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Kuvio 33., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos julkaisi Kerro palvelustasi -kyselyyn*® perustuen
parhaat asiakasarviot saaneet vanhuspalveluyksikdt. Kymmenen koko Suomen parhaan
kotihoidon ja yhteisollisen asumisen yksikdn joukkoon sijoittuvat Keski-Suomesta:
Attendo Telkdnpesa ja kotihoito ja Kotipalvelut, Viitahelmi. Keski-Suomen alueella
parhaimmat asiakasarviot saaneet yksikot on kuvattu kuviossa 34.

45 Vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyys vuosina 2022 ja 2024. Kerro palvelustasi — Kansallinen vanhuspalvelujen
asiakastyytyvdisyyden seuranta. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.
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Keski-Suomi:
alueen parhaat asiakasarviot

Yksikkod*/palveluntuottaja/sijaintikunta/vastaukset**

Kotihoito ja yhteisollinen asuminen
Attendo Telkanpesa ja kotihoito / Attendo Telkanhoiva Oy / Jyvaskyla / 21 TOP10
Kotipalvelut, Viitahelmi / Viitahoiva Oy / Jyvaskyla / 22 TOP10

Ymparivuorokautinen palveluasuminen
Ryhmaékoti Helmiina / Keski-Suomen hyvinvointialue / Viitasaari / 23
Attendo Variskyld / Attendo Mi-Hoiva Oy / Pihtipudas / 11

thl  * vksikét ovat satunnaisjarjestyksessa

“' ** Asiakasvastausten lukumaara kysymyksissa, johon tulokset perustuvat

N

Kuvio 34., Parhaat asiakasarviot saaneet ikddantyneiden palveluyksikot Keski-Suomessa

Sosiaalihuoltolain 46b § edellyttaa kotikdynteja toteuttavan henkildston tydaikojen ja -
tehtavien jarjestamista siten, etta asiakkaat saavat heille myonnetyn palvelun
mukaisen tuntimadaran, ja mahdollisimman suuri osa tydntekijan tydajasta kaytetdan
asiakkaan luona tai hanen kanssaan. Kuviossa 29. ilmaistaan se prosenttiosuus
kotihoidon toimintayksikoista, joissa asiakkaille toteutuneiden palvelutuntien maara on
ollut vdahintdaan 100 prosenttia asiakassuunnitelmiin suunniteltujen palvelutuntien
maarasta. Keski-Suomessa palvelutuntien maara on vuonna 2024 toteutunut
suunnitellusti 71 %:ssa kotihoidon toimintayksikéistamme.

Kotihoidon palvelutuntien maara on toteutunut asiakassuunnitelmien mukaisesti, % kotihoidon
toimintayksikoista
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Kuvio 35., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
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Kotihoidon muut kuin kotikdaynnit tarkoittavat kotihoidon palveluja, jotka toteutetaan
muualla kuin asiakkaan kotona. Tama voi sisaltdaa esimerkiksi puhelintuen,
etdvastaanottoja tai kdynteja muissa hoitoymparistoissa. Alla olevissa kuvioissa on
nahtdvissa ne kaynnit, kun hoitaja menee asiakkaan kotiin (2 314 874 kayntid) ja ne
kaynnit, jotka toteutuvat muualla kuin asiakkaan kotona (149 553 kayntia).

Kotihoidon kotikdynnit vuosittain ja ikiryhmittdin Keski-Suomessa
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Kuvio 36., Avohilmo. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Kotihoidon muut kuin kotikdaynnit vuosittain ja ikdryhmittain Keski-Suomessa
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Kuvio 37., Avohilmo. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
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Kotihoidon palveluihin paluusta akuuttisairaalahoidon jalkeen on kaytettavissa
indikaattori, joka ilmaiseen niiden saanndllisen kotihoidon asiakkaiden osuuden, jotka
ovat jalleen kotihoidon asiakkaina 2 kuukautta sairaalaan joutumisen jalkeen. Vuosien
2022 ja 2023 valilla ei ollut ole tapahtunut muutosta; niiden osuus, jotka palasivat
saanndllisen kotihoidon piiriin, pysyi 67 %:ssa. Toivottavaa olisi, ettd mahdollisimman
moni kuntoutuisi sairaalahoidon jalkeen takaisin saannollisen kotihoidon piiriin, eika
esim. raskaampaan ymparivuorokautiseen hoivaan. Tuoreemmat vuoden 2024 luvut
paivittyvat SotkaNetiin syyskuussa 2025.

Kotihoidon asiakkaan tilanne 2 kk akuuttisairaanhoitoon joutumisen jalkeen (onko
takaisin kotihoidossa), %
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Kuvio 38., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Odotusajat ikdantyneiden palveluihin koti- ja asumispalveluissa syys-joulukuussa 2024
olivat kotihoitopalveluiden osalta 0-2 vuorokautta, ymparivuorokautisen
palveluasumisen osalta keskimaarin 66 vuorokautta (pisimmillaan 115 vrk) ja
yhteisoélliseen asumiseen noin 56 vuorokautta (pisin aika 127 vrk). Vuoden takaiseen
aikaan palveluasumiseen tai yhteisolliseen asumiseen on joutunut jonottamaan
keskimaarin hieman pidempaan.

Asumispalveluiden mydntaminen perustuu aina ikdantyneen henkilon palvelutarpeen
arviointiin. RAl eli Resident Assessment Instrument on suomeksi asiakkaan
palvelutarpeen arviointivaline. RAl-indikaattori puolestaan kertoo RAl arvioitujen 75
vuotta tayttaneiden osuuden prosentteina vastaavan ikdisesta vaestosta. RAI-
jarjestelman kansallista kayttoa koskeva muutossaados (9.7.2020/565) tuli voimaan
1.10.2020. Korkeaa lukua voi tulkita niin, etta arviointeja tehdaan systemaattisesti ja
alueen asukkailla on paremmin kohdennetut palvelut ja asiakkaiden yhdenvertaisuus
toteutuu palveluiden saannissa.

RAI arvioitujen 75-vuotta tayttaneiden osuudet Keski-Suomessa olivat vuonna 2022
Iahelld maan keskitasoa. Vuonna 2022 15,6 %:lle kaikista 75-vuotta tdyttdneista oli

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi



KESKI- 41
SUOMEN

HYVINVOINTI-

ALUE

tehty RAI-arviointi ja vuonna 2023 arvioitujen osuus hieman nousi ollen 16 %. Vuoden
2024 tilasto ei vield ole paivittynyt SotkaNetiin. THL:n tilastoon eivat kerry kaikki RAI-
arvioinnit, todellinen arvioitujen maara on alla olevaa kuviota suurempi. Myds muiden
hyvinvointialueiden osalta. Asiaa selvitelladgn THL:n kanssa. Oman tilastoinnin mukaan
ymparivuorokautisen asumisen piirissa olevista yli 75-vuotiaista RAl-arvioituja oli 88 %
vuonna 2024.

RAl-arvioidut 75 vuotta tayttineet asiakkaat, (%) vastaavan ikdisestd viestosta
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Kuvio 39., Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Ympadrivuorokautisen asumisen yksikdissa RAI-arvioinnissa kysyttiin asiakkaiden
kokemusta eldamansa merkityksellisyydesta. Tahan kysymykseen saatiin vuonna 2024
vastaukset omasta tuotannosta yhteensa 1603 asiakkaalta 52 yksikostd. Asiakkaista 71
% koki elamansa paivittdain merkitykselliseksi. Hajontaa oli yksikdiden valilla runsaasti,
osuudet vaihtelivat noin 44 %:sta 97 %:iin. Myos ostopalveluiden ja
palveluselituotannon asiakkailta (N=872, 33 yksikkdd) kysyttiin samaa asiaa. Heista 78
% oli kokenut eldamansa paivittdin merkitykselliseksi. Vaikka merkityksellisyyden
kokemukseen vaikuttavat asiakkaiden yksikolliset tilanteet ja terveystilanne, myos
arjen asumisymparisto, sosiaaliset suhteet ja yksikon aktiviteetit edistavat
tasapainoista ikdantymistd. Merkityksellisyyden kokemus ei juuri eronnut pienten ja
suurten yksikoiden valilla (pienet: alle 25 asukasta ja suuret yli 40 asukasta) omassa tai
ostopalvelutuotannossa. Sen sijaan ostopalvelutuotannossa keskikokoisissa yksikoissa
(8 yksikkdd, n=251), joissa oli 25-39 asukasta, elaman merkitykselliseksi viikoittain
kokevia oli 85 %.

Keski-Suomen hyvinvointialue on ottanut kdytt6on vapaaehtoisen ja maksuttoman
seniorin itsearvioinnin, jonka avulla asukkaat voivat arvioida omaa hyvinvointiaan ja
toimintakykyaan. Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaiset voivat kayttaa tietoja
esimerkiksi seniorin hyvinvointineuvolassa, mutta se ei korvaa palvelutarpeen
arvioinnissa kaytettavaa RAl-arviointia.

Mielenterveys- ja paihdekuntoutujien seka kehitysvammaisten kotiin vietavissa
palveluissa ja asumispalveluissa on kaytdssa RAI-toimintakykyarviointi, jonka
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laatimiseen asiakkaat/asukkaat osallistuvat kukin omien voimavarojensa mukaisesti.
RAl:ssa kerataan tietoa asiakkaiden toimintakyvysta ja sen muutoksista. Jokaisen
palveluyksikdn osalta tehddaan myos yhteenveto. Tata tietoa kaytetaan johtamisen
tasolla esim. resurssien kohdentamiseen asiakastarpeiden mukaisesti ja palvelun
laadun parantamisessa. Myds kuntouttavassa tyétoiminnassa toteutettiin RAI-
toimintakykyarvioinnin pilotti vuoden 2024 aikana. RAl-arviointi lisaa asiakkaan
osallisuutta ja kuntouttavan tyétoiminnan asiakkailta saadun palautteen mukaan sen
avulla heidan toimintakyvystaan saadaan kootusti tietoa, jota voidaan hyddyntdaa myds
muissa palveluissa asioidessa. Pilotista saatujen kokemuksen perusteella RAl-arviointi
otetaan kuntouttavassa tyétoiminnassa kayttéon pysyvasti.

Erityisryhmien kotiin vietdviin ja asumispalveluihin ohjauduttiin laaja-alaisen sote-
keskuksen sosiaalipalveluista v. 2024. Mielenterveys- ja paihdekuntoutujien kotiin
tukemisen tiimien maara on kasvanut siirtymavaiheen kahdesta tiimista kahdeksaan
tiimiin. Alkutilanteessa tiimit toimivat kahden kunnan alueella ja vuoden 2024 lopussa
ne toimivat liikkuvina tiimeina 22 kunnan alueella. My6s kuntouttavan tyotoiminnan
ryhmatoimintaa on vuoden 2024 aikana pystytty laajentamaan. Vuoden 2024 lopussa
tyotoimintaa oli 12 ryhmassa ja tyontekijat liikkuivat asiakkaan kotipaikkakunnalle
ohjaamaan ryhmatoimintaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyt tehtiin kahdessa
mielenterveys- ja pdihdekuntoutujien ymparivuorokautisessa asumisyksikossa
Jyvaskylassa. Kyselyn tuloksia on kaytetty toiminnan sisdisessa kehittamisessa.

Hyvinvointialueen verkkosivujen kautta tuli vain 84 palautetta vuoden 2024 aikana.
Avoimessa palautteessa kiitettiin mm. [ampimyydestd, ammattitaidosta, hyvasta
saattohoidon jarjestelysta ja Kauramdaen hienoista tiloista. Palautetta tuli myos
puutteellisesta asumisen siisteydesta, yhteisollisen asumisen resurssipulasta,
kotihoidon lyhyeksi jadneista kdynneista, kotihoidon henkiléstopulasta tai siita ettei
otettaisi vastuuta, kielitaidosta ja yksittaisia palautteita myos ldadkehoidosta,
avannehoidosta, hygieniasta ja turvapalvelun osalta pitkista vasteajoista.
Viriketoimintaa toivottiin lisda. Tiedonkulussa palveluiden valilla oli edelleen katkoksia:
kotihoitoon tai asumisyksikkdon ei aina tullut tietoa osastolta asiakkaan kotiutuksesta.

Tyytyvaisyys henkilokontakteihin

Palautteissa annettiin kiitosta asiakkaiden ja ldheisten hyvastad kohtaamisesta,
ammattitaidosta ja turvallisuudesta. Yksittdisia palautteita tuli myos tyontekijan
toykeydesta tai siita ettei tervehdita.

Ymparivuorokautisen asumisen yksikoiden asiakkailta on keratty tietoa siitd, ovatko, he
kokeneet ristiriitoja henkilkunnan kanssa. Ymparivuorokautisen asumisen oman
tuotannon asiakkaista (N=1603) 22 % oli kokenut vuonna 2024 ristiriitaa henkildstén
kanssa. Vastaava luku ostopalveluiden ja palvelusetelituotannon asiakkaiden (N=872)
vastauksissa oli 18 %. Prosenttiosuudet eri yksikdiden valilla kuitenkin vaihtelivat
paljon, ollen enimmillaan 50 % ja pienimmilladn 4 %. Ristiriidat kuuluvat normaaliin
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elamadan, mutta suuret yksikdiden valiset erot annetuissa vastauksissa antavat aihetta
tarkastella tilannetta omavalvonnallisesti. Oman palvelutuotannon suurimmissa
yksikoissa (yli 40 asukasta) koettiin enemman ristiriitoja (23 %), kuin tata pienemmissa
yksikoissa (19 %). Tulos oli painvastainen ostopalvelutuotannossa, siella alle 25
asukkaan yksikoissa ristiriitoja henkildston kanssa koki 21 %, kun taas suurempien yli 40
asukkaan yksikoissa vastaava luku oli vain 14 % (kaikissa ryhmissa vastaajia oli yli 200).

Asiakasosallisuuden toteutuminen sosiaali- ja terveyspalveluissa

Sosiaali- ja terveyspalveluissa on kiinnitetty erityista huomiota asiakas- ja
potilasosallisuuteen vuoden 2024 aikana. Kestavan kasvun ohjelma“® on yhdessi
palvelutuotannon kanssa hyodyntanyt kokemusasiantuntijoiden osaamista.
Kokemustalo koulutti hankkeen rahoituksella vuosina 2023-2024 yhteensa 37
kokemusasiantuntijaa. Heidan osaamistaan on kaytetty seka palvelujen kehittamisessa
ettd asiakkaiden tukena vastaanottotilanteissa. Kokemusasiantuntijat tarjoavat niin
yksilévastaanottoja kuin ryhmatoimintaa. Toiminta on osoittautunut vaikuttavaksi ja
silld on ollut myds voimaannuttavia vaikutuksia: 23 kokemusasiantuntijaa 37:std on
siirtynyt uusiin opintoihin, toihin tai tyokokeiluun.

Sosiaali- ja terveyspalveluissa on vuodesta 2023 alkaen toiminut myos
asiakastyytyvaisyyden kehittdajaryhma, jonka jasenia ovat kokemusasiantuntijat,
vertaistukihenkilot ja nuoret kehittdjat, joilla on kokemusta sosiaali- tai
terveyspalveluista. Ryhmassa on ollut edustajat myos vaikuttamistoimielimista.
Vuoden 2024 aikana kehittdjaryhma kokoontui nelja kertaa kasittelemaan mm.
sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakkuussuunnitelmaa ja -kertomusta,
palveluverkkoselvitysta, hyvinvointialueen asiakasraadin kdynnistamistd, vuoden 2024
asiakaspalautteita ja ihmislahtoisyyden arviointityokalua. Lisdksi kehittdjaryhma nosti
esille useita asiakas- tai potilastilanteita, jotka on suoraan viety vastuuyksikdille
tiedoksi tai kasitelty sote-johdon asiakaspalveluryhman kokouksissa.
Asiakastyytyvaisyyden kehittdajaryhman muistio vieddan sote-johdon lisaksi tiedoksi
myo6s muille tahoille, joita asiat ovat koskeneet mm. hyvinvointi- ja kumppanuudet
yksikko, tietojohtamisen yksikko ja viestinndn yksikko.

46 Kestdvin kasvun ohjelma. Koonti vuodesta 2024. Keski-Suomen hyvinvointialue
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Kuvio 40., Kuvakaappaus asiakastyytyvaisyyden kehittdjaryhman kokouksesta.

Nuorisokotien vertaisarviointi on asiakaspalautemalli, jossa sijaishuollosta aikuistuneet
ja vertaisarvioinnin tehtavaan valmentautuneet kehittdjanuoret haastattelevat nykyisia
asiakasnuoria. Prosessi vahvistaa nuorten osallisuutta ja keskustelukulttuuria yksikdissa
seka toiminnan kehittamista. Toimintamalli perustuu alun perin Aspa-saation
kehittamaan vertaisarvointiin vammaisten asumispalveluissa ja sitd on jatkokehitetty
lastensuojeluun yhteistydssa Pesdpuu ry:n ja Jyvaskylan kaupungin jalkihuolto- ja
valvontatyon kanssa. Vertaisarviointi ja paikallinen Sankarien ryhma siirtyi
hyvinvointialueen toiminnaksi vuoden 2024 aikana, kehittamisyhteistyo jatkuu
Pesdapuun kanssa. Vuonna 2024 toteutui nelja vertaisarviointia.

Mielenterveys- ja paihdekuntoutujien asumispalveluissa asumisyksikkdjen
vhteisOkokoukset, ovat toimineet jo pitkdan. Asiakkaat suunnittelevat yhteison
toimintaa ja tyonjakoa sovittujen tehtavien hoitamiseksi. Toiminnassa hyodynnetdan
vertaistukea, jota antavat entiset asukkaat.

Vammaispalveluissa on nelja kertaa vuodessa kokoontuva koko hyvinvointialueen
laajuinen asiakasosallisuusryhma ja vammaisten kuljetuspalveluiden (VPL) ja
henkilokohtaisen avun asiakasosallisuusryhma. Kokouksista kirjataan muistiot ja esiin
nostettuja asioita hyoédynnetdan palveluiden kehittamisessa.

Kehitysvammaisten osallisuuden vahvistaminen vaatii monenlaisia toimenpiteita ja
monella eri tavoin toteutettuja osallisuuden muotoja; tarvitaan raataloityja, yksilollisia
ratkaisuja. Kehitysvammaisten asumisyksikoiden asukaskokoukset ja laheisillat ovat
yksikdiden saanndllista toimintaa. Kehitysvammaisten paivdatoiminnassa on omat
viikkokokoukset, joissa asiakkaat suunnittelevat seuraavan viikon ohjelmaa toiveiden
pohjalta.
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Kotihoidon varhaisen tuen palveluissa toimii yhtendinen padivatoiminnan palvelujen
malli ja asiakasprosessi koko hyvinvointialueella. Pdivatoiminnan palvelut tuotetaan
tasavertaisesti kaikille ikaantyneille. RAl-toimintakykymittari on kaytossa asiakkaan
toimintakyvyn arvioinnin tukena kaikissa paivatoiminnan yksikdissa. Kuntouttava
paivatoiminta on tavoitteellisesti asiakkaan itsendista arjen toimintakykya tukevaa
ryhmaohjauksen keinoin toteutettavaa toimintaa. Tavoitteet jaksolle maaritelldaan
vhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hanen laheisensa kanssa. Omaishoidon
paivatoiminnalla sekd omaishoidon virkistysvapailla tuetaan seka asiakkaan
toimintakykya ettd omaishoitajan jaksamista. Etdapadivatoimintaa ja sen sisdlt6a on
kehitetty asiakkaiden palautteiden pohjalta. Palvelu kohdennettiin omaishoitajille seka
asiakkaille, joilla ei ole saanndllisia palveluja.

Vuoden 2024 aikana rakennettiin kotihoidon varhaisen tuen palveluihin yhteistydssa
Kestavan kasvun ohjelman kanssa seniorin hyvinvointineuvolan toimintamalli.
Kokemusasiantuntija oli mukana kehittamistyoryhman tyopajoissa tuomassa
senioreiden nakokulmaa kehittdmiseen. Hyte-yhteistydssa toteutetuissa tilaisuuksien ja
tapahtumien suunnittelussa ja toteutuksessa oli mukana mm. eldkeldisjarjestdjen
edustajia. Senioreilta pyydettiin palautetta, toiveita ja tarpeita hyvinvointia edistavien
tilaisuuksien sisallon ja toiminnan kehittamiseen.

Ikddntyneiden kotihoidossa asiakkaan ja omaisen on mahdollista perehtya yksikon
omavalvontasuunnitelmaan ja antaa palautetta. Palautteen perusteella on voitu tehda
muutoksia. Pdivatoiminnan asiakkaiden paivatoimintajakson tavoitteiden
maarittelemiseksi asiakkaan kanssa kdaydaan lapi tavoitteita, toivomuksia
ryhmatoiminnan sisaltoihin ja pyydetdan palautetta palvelusta.

Ikadntyneiden asumispalveluissa asiakkaita kuullaan RAl-arviointia ja hoito- ja
palvelusuunnitelmaa tehtdessa seka paivittain ruokailu ja hoitotilanteissa seka
yhteisissa asiakaskokouksissa. Osassa yksikoita jarjestetdaan kerran kuussa
asiakasfoorumi, jossa asiakkaat voivat kertoa mielipiteensa hoidosta, tapahtumista ja
ehdottaa tulevaa toimintaa. Lisdksi kaikissa yksikdissa jarjestetaan virike- ja
harrastustoimintaan liittyvia asukaskokouksia. Asukkaat osallistuivat omien kykyjensa
mukaan myo6s asukkaille suunnattuun Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen Kerro
palvelustasi -kyselyyn.

Ikddntyneiden asumispalveluissa useat yksikot ovat jarjestaneet omaisten iltoja noin
kaksi kertaa vuodessa. Tavoite on, etta naita iltoja jarjestetdan tulevaisuudessa kaikissa
yksikoissa. Omaisten illoissa keskustellaan omaisia askarruttavista asioista, tiedotetaan
tulevasta ja kyselldan toiveita toiminnan jarjestamisesta. Myos hoito- ja
palvelusuunnitelmaa tehtdessa laheiset ja omaiset ovat voineet kertoa toiveita oman
|aheisensa hoidon suhteen.

Lisdksi vuoden 2024 lopussa koottiin hyvinvointialueen asiakasraati. Asiakasraadissa
kasitelladn hyvinvointialueen strategiaan kytkeytyvia asioita Hyvinvointi, terveys ja
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turvallisuus -ohjelman mukaisesti. Raadin tarkoituksena on tuoda esiin asiakkaiden
ndakemyksia palveluiden jarjestamisestd, toteutumisesta ja osallisuudesta. Raati
jarjestetaan kaksivaiheisena. Ensimmaisessa vaiheessa kaikki keskisuomalaiset saavat
mahdollisuuden osallistua avoimen Forms-kyselyn kautta. Kyselyn tuloksista
koostetaan yhteenveto, jonka pohjalta asiakasraati lahtee edelleen tydskentelemaan.
Asiakasraati voi tehda kehittamisehdotuksia ja yhdessa raadin vastuuhenkildiden
kanssa sovitaan, minne asiat aiheen mukaan viedaan jatkokasittelyyn esim. sote-
johdon asiakaspalveluryhma, sote-johtoryhma, laajennettu sote-johto,
vaikuttamistoimielimen kokous, kuntaneuvottelu jne. Asiakasraadin kehittamisideat,
kannanotot ja huomiot kirjataan ylos ja hyvinvointialueen verkkosivuille Asukas- ja
asiakasosallisuus | Keski-Suomen hyvinvointialue kootaan muistio tapaamisesta.
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Sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelulupaukset asiakkaille ja potilaille

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden johto (toimialajohtaja, professiojohtajat,
vastuualuejohtajat, palvelujohtajat ja palvelupaallikot) valmistelivat asukkaille,
asiakkaille ja potilaille palvelulupaukset syksylla 2023 osana sosiaali- ja
terveyspalveluiden tuotantosuunnitelmaa. Lupaukset ulotettiin vuoteen 2027 saakka ja
niille laadittiin toimenpiteet ja seurantakriteerit. Palvelulupausten laadintavaiheessa
pyydettiin kokemusasiantuntijoista, vertaistukihenkildista ja kehittdjanuorista seka
vaikuttamistoimielinten edustajista koostuvalta asiakastyytyvaisyyden
kehittdajaryhmalta myoés kommentit. Lupausten oma-arviointi on ensimmaista kertaa
tehty kevaalla 2025.

Asukkaan, asiakkaan ja potilaan nakokulma

Saan osallistua omaan hoitooni
a |heiseni otetaan huomicon.

inua kohdellaan = Asiaka Bisyytta seurataan saannéllisesti
kunnioittavasti, amlnul a on mahdollisuys antaa palautetta.
«  Palveluni on korkeatasoista. inulla on turvallinen ja luottavainen olo ja
Minun on helppo hakeutua +  Saan tarvittagssa minua kuullaan,
Ealyeluihi_n. moniammatillista tukea. - Palveluistani vastaavat parhaat asiantuntijat ja
n joudu jonottamaan = Voin luottaa, ettd palveluissa hteistyokumppanit.
tarpeettoman kauan. noudatetaan lainsaadantda ja - ‘lga\\feluni on suunniteltu niin, etta ne ovat
Tarpeeni tunnistetaan ja . R"'h'l"e?’?]‘:??ﬁe'“e”' asioita «  Tan é?slufr\wrili-éztﬁ:g:\k'zlt:-vinvoinlini tai
saan apua varhaisessa hoitaa ammattitaitoinen ja lol#lintakykym Ilsaanlt !y
vaiheessa. ; hyvinvoiva henkilgsto. - Minua hoftavat ammatdilaiset nakevat minut
Voin itse vaikuttaa, kuinka N inulla on mahdollisuus kokonaisena ja edistavat hyvinvointiani, vaikka en aina
hal.‘f_l"’” aﬁ'“'.da pa_lveIuLs_ia_ seurata ja verrata palveluiden osaisi itse pyytad tukea. )
ggb;;:;%?&f“mw it laatua . P1Iﬁrelu|den kehittdminen on ihmislahtoista ja
atkuvaa.

palveluseteli). oin luoitaa siihen, ettd hoitoni perustuu

ajantasaiseen ndyttdon, suosituksiin ja tutkittuun
tietoon.

Laatu

Tiedidn, mistd saan

alveluita, kun niita

arvitsen ja yhteystiedot
Iytyvat helposti. Saavutettavuus Vaikuttavuus
Saan ohjausta ja neuvontaa,
jos en tieds, miista voin
gwtaa apua.

aan palveluita riippumatta

Saan palvelua oikeaan aikaan,
oikeassa paikassa ja oikean ajan.
Ympérilleni kootaan tarvittavat
asiantuntijat ja

slitd, missa asun, hteistytkumppanit.

Palveluita kehitetadn lahelle @ 0(' . Yo_s tar\‘fits_en '?a‘_lljon palveluita,
kotiani esimerkiksi Palveluiden minulle nimetaan vastuuhenkild,
hteisdllinen asuminen ja Saatavuus joka huolehtii kokonaisuudesta

ahipalveluita tuottavia yhteen- anssani.

tiimit .
sovittaminen

Kuvio 41., Sosiaali- ja terveyspalveluiden lupaukset asukkaille, asiakkaille ja potilaille 2023-2027

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi



KESKI- 48
SUOMEN

HYVINVOINTI-

ALUE

Palvelulupauksista teoiksi

Seuraamme ja kehitdmme
lowmwntaammEﬁatkuvan
yalautteen avulla,

i - oito- ja § = Vahvistamme vaikuttavuuden seurantaa:
Palveluvalikoimamme kuntoutussuunnitelmat asiakas- ja IaheisFa\aute palvelun aikana
monipuolistuu. tehdadn asiakkaan kanssa 'la paatteeksi, RAl, moniammatilliset
Tehostamme o laheiset huomioiden. yoryhmat, tyopari- ja tiimikaytannot,
{Jalup\marpupnarvmmha. *  Vastaamme asiakkaiden kustannusvaikuttavuus, osallisuuspassi,
ehostamme viestintda palveluista tarpeisiin ja hyvidn Eotllaatyuhun kiiytetyn ajan seuranta
a toiminnasta. kohtaamiseen ) - uvaamme toimintakaytannot, joilla
alveluihimme voi hakeutua monen rllap\‘tamal!a osaamista. vastataan asiakkaan tarpeisiin
kanavan kautta. - aadimme ikaantyneiden ihmislihtdisesti, sujuvasti, luotettavasti ja
osallisuus- ja turvallisesti.
virkistysohjelman, «  Tarkastelemme asiakkaan elamaa
ar] e;t%n?me liheisiltoja. kokeonalsuutena.
: almistelemme
kﬂﬁ%ﬁg&uksgn hyvinvointialueen . = Painopiste on voimavaroja ja toimintakyky3
toimintasuunnitelman. ladkehoitosuunnitelman ja edistavissa varhaisissa palveluissa.
Kehitamme digitaalista I‘ndarnmr' potilaiden = Meilld on uutta kokeileva ja kettera
erhékeskustatf o dakelistat ajan tasalla. kehittimisen kulttuuri.
idamme ajanvarauskirjat +  Palveluissamme on korkea laatu:
ajan tasalla. Jomajakou\u%]us,_!:tutklyrtn_us, 1_|{2d0\|a
ohtaminen, hyvat kaytanno
4r~hl;‘iv.iknhmifmr kriteerit km’llutumnrprnllr,"
Parannamme alan koulutussuunnitelma.
vetovoimaisuutta: henkilgston Laatu
sagtavuus ja pysyvyys edistad
alvelujonojen purkua yhteistyassa
enkildstéhallinnon kanssa. Saavutettavuus
IF’.J_Ivu\ulw(hlrrlme pidsee Vaikuttavuus
ainmukaisissa maaraajoissa. hit: ta yhteistydt:
Jarjestamme tyGt niin, etta mr O - Kehitamme saumatonta yhteistyota
asiakkaalle on aikas. \-,a\'\TDlset p&/ Eﬂ_a‘kkkalgen }f‘a?ks_g._ad. E‘allyyatxfpoﬁllaan
Pajvitamme yhteystiedot ja ) [ e L e velt
nukmlt:z]k‘]! kaikkien saataville. A X @/ ‘maf.. OHR "n’-" J“) ?le '\.Inw;[?a velut,
Henkilostéresurssi maaritellaan NS < sociaall- ja terveyspalveluiden
alvelutarpeen mukaisesti Saatavuus i - Kieehmme nmakaiset vastuu- ja
Eunohtamatta ehkaisevas tyata). Palveluiden omatyéntekijat koordincimaan asllakkaan
erustamme mielenterveys- ja h I Y '
paihdetiimit, kaynnistamme bl . ;: V;fnlwl'llt?mrm- ndillikdiden ja
senlorin hyvinvaintineuvolapilotit. sovittaminen p}i(velu;réi[aavi'eﬁzalueelhse{[tyokakcuksel‘

Kuvio 42., Sosiaali- ja terveyspalveluiden lupaukset asukkaille, asiakkaille ja potilaille 2023-2027, toimenpiteet-osio

Vastuu- ja palvelualueet ovat oma-arviointitaulukon avulla arvioineet lupausten
toteutumisastetta ja siihen vaikuttaneita tekijoita. Oma-arviointitaulukkopohja oli
kaikille vastuualueille yhteinen ja sen tayttaminen oli palveluiden erilaisuuden vuoksi
osin haastavaa. Tarkeinta oma-arviossa kuitenkin oli se, etta palvelulupausten aarelle
pysahdytdan ja pyritddn tunnistamaan ne osa-alueet, jotka toimivat jo hyvin ja mitka
vaativat viela kehittamista. Vastauksista kavi myos ilmi, ettda mahdollisuudet vaikuttaa
esim. henkil6ston riittavyyteen tai hyvinvointiin koettiin heikoiksi. Tama johtui
kokemuksesta, etta asioista padtetaan jossain muualla esim. koulutusmaararahojen
leikkaus ja henkiloston palkkaaminen nousivat esille. My0s tietojohtamiseen ja
kustannusvaikuttavuuden arviointiin kaivattiin lisaresurssia.

Lasten, nuorten ja perheiden seka aikuisten sosiaalipalveluiden vastuualue

Aikuisten sosiaalipalveluissa palveluiden laatu, vaikuttavuus ja yhteensovittaminen
toteutuvat hyvin. Palvelusuunnitelmat tehdaan asiakkaan kanssa asiakkaita
kunnioittaen. Aina asiakkaalla ei ole voimavaroja etsia tietoa saatavilla olevista
palveluista ja siksi viestintda pitaa tehostaa. Henkiloston pysyvyys on ollut hyva.
Kiireellisissa asioissa palvelun saavutettavuus on hyva, mutta kiireettémien asioiden
osalta ei onnistuta vastaamaan tarpeeseen yhta hyvin. Palvelutarpeen arvioinnissa on
vield lisattava myos RAl-arvioinnin kayttoa.

Perheiden palveluissa saatavuus ja saavutettavuus seka palveluiden

vhteensovittaminen toteutuvat hyvin. Laadun osalta kehitettdavaa on vielad |aheisten
huomioimisessa, palautteen hyddyntamisessa ja palveluihin padsyn odotusaikojen
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julkaisemisessa. Vaikuttavuuden osalta kehitettavaa loytyy palautetiedon seurannassa.
Toiminnan painopiste voisi olla viela enemman voimavaroja ja toimintakykya
edistavissa palveluissa. Kustannusvaikutusten seurantaa tulisi tehdd enemman.

Lasten ja nuorten palvelualueen oma-arvio ei ehtinyt viela tahan
asiakkuuskertomukseen.

Terveydenhuollon vastuualue

Erikoissairaanhoidon konservatiivinen ja psykiatrian palvelualue arvioivat, etta
palveluiden laatu ja yhteensovittaminen onnistuvat hyvin. Sen sijaan saatavuuden ja
saavutettavuuden osalta on vield tehtavaa mm. palveluista tiedottamisessa ja jonoissa.
Potilailla ei ole juuri mahdollisuuksia vaikuttaa siihen, kuinka haluavat asioida
palveluissa (esim. etdvastaanotto, palveluseteli).

Erikoissairaanhoidon palvelualueelle tullaan aina lahetteella tai pdivystyksesta.
Palveluvalikoima on monipuolinen. Palveluihin on jonoa ja kiireetén hoitotakuu ei
toteudu kaikissa toimipisteissa. Tilanne edellyttaa jonopurkuja lisatyona ja tyonjakoa
avohoidon ja erikoissairaanhoidon valilla. Avohoitoa tulisi my6s vahvistaa, jotta
[ahetemaara voisi vahentya.

Avoterveydenhuollon palvelualueen ja paivystyksen, ensihoidon ja osastotoiminnan
palvelualueiden oma-arviot eivat ehtineet mukaan asiakkuuskertomukseen.

Ikaantyneiden ja vammaisten palveluiden vastuualue

Ikddntyneiden keskitetyssa palveluohjauksessa oma-arvioinnin kaikki osa-alueet,
saatavuus, saavutettavuus, laatu, vaikuttavuus ja palveluiden yhteensovittaminen ovat
toistaiseksi toteutuvat hyvin, vaikka palveluverkkomuutokset ja
yhteistoimintaneuvottelut haastavat tyota. Palvelutarpeen arvioinnissa toteutuvat
lakisdateiset maaraajat. Yhteisollisen asumisen palveluseteli tulee kayttéon syksylla
2025.

My®ds ikdantyneiden koti- ja asumispalveluissa palvelulupausten osa-alueet (saatavuus,
saavutettavuus, laatu, vaikuttavuus, palveluiden yhteensovittaminen) toteutuvat hyvin.
RAI arviointi on aktiivisessa kdytossa ja se koetaan toimivaksi. Etdhoiva ja
ladkerobotiikka on monipuolistanut palveluita. Prosesseja kehitetdan asiakkaiden
turvallisuuden ja luottavaisen olon edistamiseksi. My6s palvelun jatkuvuuteen ja
ihmislahtoisyyteen kiinnitetaan lisda huomiota. Palveluiden yhteensovittamiseksi
tehdadan yhteistyota KoHTA-toiminnan kanssa (kotisairaalan ikdantyneiden hoidon
tarpeen arviointi akillisissa tilanteissa koti- ja asumispalveluissa).

Vammaispalveluissa oma-arvio lupausten toteutumisesta oli kovin kriittinen.
Parannettavaa I6ytyi monella osa-alueella. Palveluiden saatavuus ja
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yhteensovittaminen toteutuivat parhaiten. Kehittamista tunnistettiin tiedottamisessa
ja asiakkaiden ohjauksessa ja neuvonnassa. Laadun osalta tunnistettiin puutteita
laheisten kuulemisessa ja palautetiedon hyddyntamisessa. Talla hetkella tilanne on
kuitenkin muuttunut ja uusi palautejarjestelma tuottaa arvokasta tietoa
kehittamistyohon. Vaikuttavuuden ja kustannusvaikuttavuuden seuranta ja
kehittaminen vaativat vield ty6ta hyvinvointialueella.

Palvelulupausten toteutumisen oma-arvio
sote-palveluissa, kevat 2025 (%)

Palveluiden yhteensovittaminen
Vaikuttavuus
Laatu

Saavutettavuus

Saatavuus

7

ha

74 76 78 80 82 84 86

Kuvio 43., Palvelulupausten toteutuminen, oma-arvio kevaalla 2025
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Muu sosiaali- ja terveyspalveluiden
tuotantoa tukeva toiminta

Palvelusetelituotanto

Hyvinvointialueelle siirtyi kunnilta ja sairaanhoitopiiriltad useita
palvelusetelisaantokirjoja ja -kaytanteita. Palvelusetelitoimintaa on vakiinnutettu ja
kehitetty. Palvelusetelikohtaisia saantokirjoja paivitettiin esiin nousseiden tarpeiden
mukaan. Palveluseteleita oli kdytdssa kaikilla sosiaali- ja terveyspalveluiden
vastuualueilla. Palveluseteleita kaytettiin viime vuonna noin 21 500 000 eurolla
(Ikdantyneiden ja vammaisten palvelut 18 300 000 €, Lasten nuorten ja perheiden
palvelut 750 000 €, Terveydenhuollon palvelut 2 500 000 €).

Hyvinvointialueella oli kdaytdssa palveluseteleita seuraavissa palveluissa vuoden 2024
aikana:

Peruukkipalvelun palveluseteli Vammaisten hoitoavun palveluseteli

Fysioterapiapalvelun palveluseteli
Toimintaterapiapalvelun palveluseteli
Lymfaterapiapalvelun palveluseteli

Silmalaakarin tutkimuksen ja hoidon palveluseteli
Puheterapiapalvelun palveluseteli

Jalkaterapiapalvelun palveluseteli

Jalkojenhoidon palveluseteli

Yleisladkarin vastaanoton palveluseteli

Omaishoidon tuen palveluseteli

Lasten ja nuorten neuropsykiatrisen tuen palveluseteli
Neuvonta- ja terapiapalveluiden palveluseteli
Ikdantyneiden lyhytaikaisen palveluasumisen
palveluseteli

Kehitysvammaisten ja autismikirjon palveluasumisen ja
tehostetun palveluasumisen palveluseteli
Kehitysvammaisten tuetun asumisen palveluseteli
Kehitysvammaisten tilapdisen asumispalvelun
palveluseteli

Vasektomian palveluseteli

Vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun palveluseteli
(ei ammatillinen)

Sosiaalihuoltolain mukaisten tukipalveluiden palveluseteli

Vaikeavammaisten henkilokohtaisen avun palveluseteli
(ammatillinen)

Tukipohjallispalvelun palveluseteli

Psykiatrian erikoisladkarin vastaanoton palveluseteli
Saannollisen kotihoidon palveluseteli, pdivaaikainen
kotihoito

Saannollisen kotihoidon palveluseteli,
ympaérivuorokautinen kotihoito

Ikdantyneiden ymparivuorokautisen asumisen
palveluseteli

Koululaisten silmalaakarin tutkimuksen palveluseteli
Lapsiperheiden kotipalvelun palveluseteli
Nivustyrdn palveluseteli

Circumcision palveluseteli

Rintamaveteraanien kotihoidon palveluseteli
Ladkinnallisen hoitosukan palveluseteli
Kuntoutusohjauksen palveluseteli

Suun terveydenhuollon palveluseteli

Koneellisen ladkeannosjakelun palveluseteli
Omaishoitajan virkistysvapaan palveluseteli
Koululaisten optometristin tutkimuksen palveluseteli

Palveluseteli- ja ostopalvelutuottajille tehtiin kysely liittyen Palse- jarjestelmaan ja sen
vhteydessa kartoitettiin asiakastyytyvaisyyskyselyiden toteuttamista. Kyselyyn vastasi
76 palveluntuottajaa, joista 35 ilmoitti tehneensa kyselyn ja 40, ettd ei ollut tehnyt.
Avovastauksissa tuottajat kertoivat oman tyon olevan yksilotyotad, jossa asiakkaan
palautetta kuullaan, kasitelldan tiimeissa ja kehitetdan toimintaa sen perusteella,
vaikka erillisia palautekyselyita ei tehdd. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset
pyydettiin toimittamaan asiakaspalvelupaallikélle ja niita palautui yhteensa kymmenen.
Palaute kokonaisuutena oli hyvaa tai erittdin hyvaa. Asiakaspalautteiden myéta oli
kiinnitetty huomiota mm. yhteiséllisyyteen, yksil6llisyyteen, ravitsemukseen ja
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uudistettu laitteita. Palautteissa nousi esille my6s palveluntuottajien kokemus siitd,
ettd asiakasohjausty6 on lisddantynyt hyvinvointialueuudistuksen jalkeen.

Tyytyvaisyys tukijarjestelmiin

Asukkailta, asiakkailta ja potilailta tulleet viestintapalveluihin kohdistuneet palautteet
koskettivat paaosin hyvaks.fi-verkkosivustoa. Palautteet koskivat erityisesti palveluiden
ja yhteydenottokanavien |6ydettavyytta, verkkoasiointia ja digitaalisia palveluita seka
yhteystietojen |0ydettavyytta.

Verkkoviestinnan osalta vuonna 2024 kehitettiin hyvaks.fi:n hakutoimintoa, otettiin
kayttoon tapahtumakalenteri yhdessa Keski-Suomen kuntien ja jarjestojen kanssa,
selkiytettiin verkkoasioinnin kokonaisuutta ja tuotiin chat-upote verkkosivuille. Lisdksi
laajennettiin englanninkielisia sisdltdja seka hyvinvoinnin, terveyden ja turvallisuuden
edistamisen sisaltoja. Lisaksi verkkosivustolle avattiin palvelutietovarannon ja suomi.fi -
yhteydet.

Vuoden 2024 aikana sosiaalisen median prosesseja kehitettiin ja otetiin kdaytt66n muun
muassa kohderyhmakohtaiset tilit. Asiakasviestintda kehitettiin selkedammaksi ja
kattavammaksi esimerkiksi yhdessa nuorten kanssa. Asiakasviestinndssa julkaistiin koko
hyvinvointialueen kattava palveluopas seka palveluoppaan kuntakohtaiset
yhteystiedot-osiot, joihin asiakkaat olivat tyytyvaisia.

Vuoden mittaan hyvinvointialueen avoimeen palautekanavaan tuli palautteita myos
tukipalveluista. Ruoka- ja puhtauspalveluihin oltiin padosin erittdin tyytyvaisia.
Yksittdisia palautteita tuli siita, ettd ruoka on ollut kylmaa, se on jaanyt tilaamatta,
erityisruokavaliota ei ole huomioitu tai on tullut vaaranlaista tai heikkolaatuista ruokaa
tai ateriapalvelun toimituksesta on puuttunut jotain. Taksikuljetukset mydhastelivat
toisinaan ikadntyneiden paivatoiminnassa. Pysakointipaikkoja toivotaan lisaa ja
parkkitaloon selkeampia varikoodeja.

Turva-auttamispalvelu on tarkoitettu ikdantyneille, vammaisille ja pitkaaikaissairaille
henkil6ille, joiden toimintakyky on heikentynyt tai jotka kokevat olonsa turvattomaksi.
Vuoden 2024 lopussa 4094 asiakkaalla oli turvapuhelin kotihoidossa, luku ei sisalla
yhteisollisen asumisen asiakkaita. Turvapuhelinkeskukseen tulevista puheluista n. 1300
kpl johtaa turva-auttajakaynteihin kuukausitasolla. Kdyntisyyna on usein kaatuminen,
sairauskohtaus, yleistilan heikkeneminen, huimaus tai pahoinvointi.

Turvapalveluiden viiveajat nousivat esille vuoden 2024 palautteissa. Palautetta
antaneita asiakkaita ei ollut kdyntimaariin nahden monta, mutta niissa viiveajat olivat
olleet 1-1,5 tuntia. Turvapalveluista kerdtyn seurantatiedon mukaan syys-lokakuussa
2024 keskimaarainen viiveaika oli:
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e Jyvaskylan alueella 24,5 min

e Pohjoisen alueella (Karstula, Kyyjarvi, Kivijarvi, Kinnula, Pihtipudas, Viitasaari)
62,2 min

e Keskiselld alueella (Aidnekoski-Saarijarvi-Kannonkoski-Konginkangas-Sumiainen-
Uurainen) 27,9 min

e ltdiselld alueella (Laukaa, Konnevesi, Hankasalmi, Lievestuore) 34 min

e Lantisellad alueella (Keuruu, Petajavesi, Multia) 26,8 min

e Eteldinen alue (Joutsa, Luhanka, Jamsa) 24,4 min

Turvapuhelinpalvelu ei ole lakisaateinen palvelu ja siksi sille ei ole olemassa saadantoa
tavoittamisviiveista. Ylla kuvatut viiveajat ovat keskiarvoja, jolloin mukaan mahtuu
myo0s kdynteja, joissa viiveaika on voinut venya jopa 1,5 tuntiin.

Keski-Suomen hyvinvointialueen turvapalvelukilpailutus tehtiin kevaalla 2024.
Laitevaihdot alkoivat syksylla 2024. My®0s tilausjarjestelma yhtenaistyy. Maaliskuun
loppuun mennessa koko hyvinvointialueen turvapuhelinten laitevaihdot on tehty ja
halytykset vastaanotetaan hyvinvointialueen keskitetyssa turvahalytyskeskuksessa.
Kokonaisuus on suuri, silla hyvinvointialueen oma turvapuhelinkeskus kasittelee
keskittamisen jalkeen noin 17 000 halytysta kuukaudessa.

Turvapalveluissa kdytetaan pdivaaikaan apuna kotihoitoa ja ybaikaan turva-auttajien
tukena ovat sdannollisia yokaynteja tekevat yohoitajat. Lisdksi turvapalveluissa on
tehty selvitystyo ensihoidon resurssien yhteiskaytostad pohjoisella alueella. Taman
myo6ta ensihoidon kanssa yhteistyo pohjoisella alueella kdaynnistyikin 1.5.2025 ja
toimintaa on tarkoitus laajentaa.
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Lainsaadantoon liittyvat oikeusturvakeinot

Keski-Suomen hyvinvointialueen omavalvonta ja potilasturvallisuus

Keski-Suomen hyvinvointialueen omavalvontayksikké teki vuoden 2024 aikana
yhteensa 1340 valvontakdyntia omiin (423 kayntid) ja ostopalveluyksikoihin (483
kayntid). Valvontakaynteja tehtiin 328 kdyntida enemman kuin edellisena vuonna.
Hyvinvointialueen jarjestamisvastuulla olevien palvelua tuottavien yksikdiden maara on
noin 1000 (oma tuotanto, ostopalvelut ja palvelusetelituottajat).

Positiivisia havaintoja olivat:

e Hyvinvointialueen yhteiset palvelukuvaukset, suunnitelmat ja ohjeistukset ovat
parantaneet hoidon ja palvelun alueellista yhtenaisyytta.

o Yksikoiden ja henkildston tietoisuus ja osaaminen omavalvonnasta on
lisdantynyt.

e Valvontakaynneilld havaittuihin epakohtiin on reagoitu ja yksikot toteuttavat
toimenpiteita epakohtien korjaamiseksi.

e Uusi perehdytysohjelmisto on yhtenaistanyt perehdytysta

Parannettavaa:

Henkiloston saatavuuden, vaihtuvuuden ja henkilostorakenteiden ongelmat
Riskien tunnistaminen asiakkaan nakdkulmasta ei toteutunut kattavasti.
Asiakassuunnitelmien ja palvelusuunnitelmien paivityksissa on ollut viiveita
Epdkohtailmoitusten prosessit eivat toteutuneet hyvinvointialueen ohjeen
mukaisesti

Laatuportin kautta tehtiin haitta- ja vaaratilanneilmoituksia vuoden 2024 aikana
yvhteensa 18 960 kpl. Naistd osa (5357) oli positiivisia turvallisuushavaintoja tai ldheltad
piti tilanteita. Vaaratapahtumia oli 13 602 kpl, mika oli 3380 kpl edellistd vuotta
enemman. Kasvu voi liittya siihen, ettd vaaratapahtumien ilmoittaminen on
tehostunut. Vaaratapahtumat liittyivat padosin ladkehoitoon, tapaturmiin ja
onnettomuuksiin. Vakavia asiakas- ja potilasturvallisuuteen liittyvid vaaratapahtumia
oli yhteensa 97 kpl (2023: 106 kpl).

Potilasvahinkoilmoituksia tehtiin vuoden aikana 660 kpl (2023:245 kpl). Korvattavien
osuus oli syyskuussa 2024 19 %, kun se joulukuussa 2023 oli 28,2 %. Muistutuksia
asianhallintajarjestelmiin kirjautui vuonna 2024 yhteensa 686 kpl (terveydenhuolto
538, sosiaalihuolto 148).

Omavalvontaohjelman raportointi 1.1.-31.12.2024.
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Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien selvitys 2024

Potilasasiamiestoiminta on neuvontaa ja ohjausta potilaalle tai
omaiselle/edunvalvojalle asioissa, joissa potilaan asema ja/tai oikeudet ovat
vaarantuneet. Potilasta neuvotaan myos potilasvahinkoepadilyssa tai tietosuojaan
liittyvissa kysymyksissa. Uutena tehtavana on potilaiden ja Iaheisten neuvonnan lisaksi,
kerata palautetietoa seka seurata ja tiedottaa potilaiden oikeuksien toteutumisesta.

Potilasasiavastaaville tuli vuoden 2024 aikana yhteensa 1494 yhteydenottoa, mika oli
330 yhteydenottoa edellista vuotta vdhemman. Eniten yhteydenottoja vuonna 2024
tuli avosairaanhoidosta, operatiiviselta palvelualueelta seka paivystys- ja ensihoidosta.
Yhteydenotot koskivat mm. puutteita hoitosuunnitelmissa, tutkimustulosten tulkintoja
tai hoidon viiveita ja tilanteita, joissa pdivystyksestd on kdannytetty pois ja potilaan tila
vaikeutunut. Lisaksi perusterveydenhuollon kiireettomaan hoitoon padsysta tuli
vuoden aikana 113 yhteydenottoa ja itsemaaraamisoikeuteen terveydenhuollossa
yhteensa 202 kertaa ja epdasialliseen kohteluun liittyen yhteensa 178 kertaa. Ndiden
lisaksi huolet liittyivat usein idkkadiden Iaheisten turvallisuuteen osastohoidossa koskien
mm. kaatumistapaturmia ja ladkehoitoa. Yhteydenotot johtivat neuvontatilanteissa
usein ohjaukseen muistutusmenettelystd, potilasvahinkoilmoituksen tekemiseen tai
ohjaukseen toiselle viranomaiselle. Esille on noussut myos sahkdisen
asiointimenettelyn hankaluudet.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) edistaa
asiakaslahtoisyyttd, asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta
hyvaan palveluun ja kohteluun julkisessa ja yksityisessa sosiaalihuollossa seka
varhaiskasvatuksessa.

Vuoden 2024 aikana sosiaaliasiamiehelle tuli 507 yhteydenottoa. Yhteydenotot liittyvat
padasiassa aikuisten sosiaalipalveluihin (27%), lastensuojeluun (26%), iakkaiden
palveluihin (18%) ja vammaispalveluihin (12%). Kaikissa edelld mainituissa palveluissa
asiamaarat kasvoivat ja valtaosa liittyi hyvinvointialueen omaan palveluun (ostopalvelu
41 asiaa). Yhteydenottosyyna on tiedontarve sosiaalipalvelusta ja toiseksi yleisimmin
palvelun toteuttamisen liittyva syy. Lisdaksi kohteluun ja vuorovaikutukseen seka
paatoksiin liittyvat asiat ovat nousseet usein esille.

Muistutuksista (148) 69 johti viranhaltijan itseoikaisuun. Sosiaalihuollon
viranhaltijapaatoksiin haettiin oikaisuja 223 kertaa ja niista yksil6asiajaosto hyvaksyi
asiakkaan eduksi kahdeksan oikaisuvaatimusta. Valtaosa vaatimuksista kasitteli
vammaispalveluita, toimeentulotukipdatoksia ja omaishoitoa. Hallinto-oikeuteen eteni
33 asiaa, joista oikeus hyvaksyi kaksi.

Potilas- ja sosiaaliasiavastaavien raportti kokonaisuudessaan.
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Padhuomiot - ihmislahtoisyyden
toteutuminen palveluissa

Keski-Suomen hyvinvointialueen strategia — kohti ihmislahtoista Keski-Suomea on
hyvaksytty aluevaltuustossa 14.6.2022. Kantavana ajatuksena on ihmislahtdisyys, joka
kasitteena on avattu taman kertomuksen alkuosassa. Strategia sisaltaa nelja tavoitetta
1) Keskisuomalaisten kokemus omasta hyvinvoinnistaan, terveydestaan ja
turvallisuudestaan vahvistuu, 2) Keskisuomalaisten hyvinvointi- ja terveyserot
kaventuvat, 3) Palveluiden yhdenvertaisuus, saatavuus ja saavutettavuus paranevat ja
4) Toiminnan vaikuttavuus ja kustannustehokkuus vahvistuvat.

Keski-Suomen hyvinvointialuestrategia 2030 @ ..

ALUE 2023

Keskisuomalaisten kokemus hyvinvoinnista, terveydesta ja turvallisuudesta on maan karkea.

Visio
Hyvinvointialue on vetovoimainen asukkaille, henkilostolle ja yrityksille.

:;;u h i;w‘oinnistaan (L :::‘t:l.st:.:ﬁjns:ggiumus e T
Tavoitteemme terveyde:lvéén ja ‘ IOk i ja saavulel’.tavuus Ia kustannustshokicinis
turvallisuudestaan vahvistuu. bereysenct kavenhivats paranevat. UL

Aktiiviset ja
osallistuvat
asukkaat seké

I.hmuslahtmset L Vankka
Ja kustannus- Hyvinvoiva, tietopohja ja Sujuva ja

vaikuttavat palvelut osaava ja systemaattinen saumaton kehittiminen ja

uudistaminen

seka saumaton osallistuva tiedon kumppanuus toimivat
palvelujen yhteen- henkilosto

ennaltaehkaisevat

hyédyntaminen palvelut

sovittaminen

Strategiset menestystekijamme

Missio Edistamme hyvinvointia, terveytta ja turvallisuutta Keski-Suomessa vaikuttavasti ja laajalla yhteistyolla.

Arvot K ihmislahtaoi: ijay i i Toimimme avoimesti yhteistydssa Olemme | ia ja Llisia, my&s tulevill

Kuvio 44., Keski-Suomen hyvinvointialuestrategia

Strategia ulottuu vuoteen 2030 saakka. Strategian onnistumista lahestytdan tassa
raportissa yksinomaan asiakasnakékulmasta. Onnistuimmeko palveluillamme
tuottamaan asiakkaalle arvoa? Tarkea ulottuvuus on myds asiakkaan ja potilaan
lukuisissa laeissa maaritelty oikeus sosiaali- ja terveyspalveluihin ja tdman oikeuden
toteutumisen arviointi.

Tassa raportissa rajaudutaan asiakkaiden raportoimaan kokemukseen ja
tyytyvaisyyteen, eika pyritakaan avaamaan muutosta hyvinvoinnissa ja terveydessa
ammattilaisten objektiivisilla seurantamittareilla. Kokemus palvelun hyodyllisyydesta
on tarkead osa asiakasarvon muodostumista.
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Kokemus hyvinvoinnin, terveyden ja turvallisuuden vahvistumisesta

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos on kerdnnyt eri asiakasryhmien kokemuksia palvelun
hyodyllisyydesta jo useiden vuosien ajan ja ndissa arvioissa olemme parjanneet hyvin.
Palveluiden saatavuudessa on kuitenkin haasteita useissa palveluissa, eika se voi olla
vaikuttamatta kokemukseen hyvinvoinnista, terveydesta tai turvallisuudesta. Monella
mittarilla saatavuus on heikentynyt.

Keski-Suomessa hoitajan vastaanotoilla jatkuvuus (padsy samalle tyontekijalle)
toteutuu edelleen hyvin, mika lisaa asiakkaiden kokemaa turvallisuutta.
Laakdrivastaanottojen osalta vastaavasti jatkuvuus on heikentynyt edelliseen vuoteen
verrattuna.

Keskisuomalaisten luottamus siihen, etta terveyspalvelut toimivat yleensa ottaen hyvin
on vahvempi verrattuna koko maan vastaavaan kokemukseen. Riittavan nopeasti
terveydenhuollon palveluihin koki padsseensa nyt (58,2 %) hieman useampi
keskisuomalainen kuin edellisessa kyselyssa (2022: 54,1 %). Toisaalta
keskisuomalaisista aikuisista 62 % koki liian pitkien jonotusaikojen haitanneen hoidon
saantia.

75-vuotta tayttaneista keskisuomalaisista noin 93 % asuu kotona. Keski-Suomen
hyvinvointialue on panostanut ikdantyvien varhaiseen tukeen mm. seniorikeskuksilla ja
ikdantyneiden paivatoiminnalla. Toimenpiteet lisdavat hyvinvointia, terveytta ja
toimintakykya seka vahentavat turvattomuuden tunnetta.

Monella kotihoidon ja yhteisollisen asumisen asiakkaalla on turva-auttajapalvelu.
Turva-auttajapalvelun viiveaikoja on pyritty viime vuoden aikana lyhentamaan mm.
keskittamalla toimintaa ja tekemalla yhteistyota kotihoidon kanssa. Yhteydenottojen
maara on erittdin suuri, mutta siitd huolimatta palvelu on onnistunut vastaamaan
luotettavasti avuntarpeeseen. Yksilotasolla yksittdiset pitkat viiveet murentavat
kasitysta palvelun luotettavuudesta juuri silloin, kun hdta on suurin. Kaikissa tilanteissa
hyvin toimiva turvapalvelu lisda turvallisuuden tunnetta ja luottamusta.

Hyvinvointialueen sosiaali- ja terveyspalveluita kayttdneiden kokemus palveluiden
laadusta ja kohtelusta ovat usealla mittarilla olleet padosin hyvalla tai erittdin hyvalla
tasolla. Myos avoimessa palautteessa padosa kokemuksesta on ollut luonteeltaan
positiivista.

Sosiaali- ja terveyspalvelut tapahtuvat vuorovaikutuksessa ja siksi juuri kokemuksella
kohtaamisesta on suuri merkitys. Vuoden 2024 aikana tyontekijamme ovat saaneet
valtavan maaran positiivista, kiittavaa palautetta palveluissamme asioineilta henkilGilta
avoimen palautekanavan kautta. Myo6s korjaavaa palautetta on tullut ja siihen on
kiinnitetty huomiota. Yhteystietonsa palautteen yhteydessa jattaneille on vastattu ja
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palautteiden perusteella on kehitetty palveluita. Kokemus siitd, etta voi vaikuttaa, lisaa
luottamusta ja turvallisuuden tunnetta.

Yhdenvertaisuus, saatavuus ja saavutettavuus paranevat

Keskisuomalaisista aikuisista 14 % koki, etta sahkdiset palvelut eivat ole esteettomia.
Erilaisia esteita ja huolia ylipdataan (tietoturva, yhteydet, taidot, esteettomyys,
saatavuus, soveltuvuus) digitaalisten palveluiden kaytdssa koki 78 % 20 vuotta
tayttaneista keskisuomalaisista. Osuus ei poikkea koko maan vastaavasta luvusta.
Esteet ja huolet digitaalisten palveluiden kaytossa olivat kuitenkin yleisempia yli 75-
vuotiailla, eri ikdisilla naisilla seka matalasti koulutetuilla verrattuna nuorempiin,
miehiin tai korkeasti koulutettuihin.

Lastensuojelun sosiaalitydssa asiakasmaarat noudattivat lainsdadantoa (30 asiakasta
sosiaalityontekijaa kohden), mutta lastensuojelun palvelutarpeen arvioinnissa oli
viiveita. Keskisuomalaislapsista tehtyjen lastensuojeluilmoitusten maara myds kasvoi.

Avosairaanhoidon kiireettomista laakarikdaynneista vain 0,6 % ylitti kolmen kuukauden
odotusajan ja myos suun terveydenhuollon osalta tilanne on parantunut. Toisaalta
hoitajan ja ldadkarin vastaanottopalvelut koetaan aiempaa useammin riittamattomiksi.
Hammasladkaripalveluiden koettu riittavyys on mennyt parempaan suuntaan.

Erikoissairaanhoitoa yli 6 kk (laskenta alkaa palvelutarpeen arvioinnin jalkeisesta
hoitopaatoksestd) odottaneiden osuus on kasvanut edelliseen vuoteen verrattuna.
Meilla ei ole keratty asiakaspalautetta jonossa olevien tilanteesta tai jonottamisen
koetuista vaikutuksista hyvinvointiin.

Kotihoidon asiakassuunnitelman mukaiset tunnit toteutuivat 71 %:ssa yksikdistamme
suunnitelman mukaisesti. Toteutumisaste oli laskenut edellisestd vuodesta. Kotihoidon
asiakkaiden maara on hieman laskenut, mutta niiden asiakkaiden maara, joiden luona
kotihoito kdy 3-6 kertaa viikossa on puolestaan kasvanut.

Vuoden takaiseen aikaan palveluasumiseen tai yhteisélliseen asumiseen on joutunut
jonottamaan keskimaarin hieman pidempaan.

Hyvinvointialueen yhteiset palvelukuvaukset, suunnitelmat ja ohjeistukset ovat
parantaneet hoidon ja palvelun alueellista yhtenaisyytta. Palveluissa on tehty myos
itseoikaisuja, kun asiakas tai potilas on tehnyt muistutuksen ja sen yhteydessa asia on
arvioitu uudelleen. Asiakkaat voivat luottaa siihen, etta palvelu on yhdenvertaista ja
oikeudenmukaista ja mahdolliset virheet korjataan.

Palvelulupausten arvioinnissa nousi esille tarve tehostaa viestintaa ja neuvontaa

palveluihin ohjautumisen parantamiseksi. Myds painopisteen siirtymista
avoterveydenhuoltoon ja varhaiseen tukee sosiaalihuollossa, tulisi entisestdan
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vahvistaa, jotta erityistason palveluiden jonoja saadaan lyhennettya. Viimesijaisiin
palveluihin muodostuvat jonot ja maaraaikojen ylitykset vaarantavat asukkaiden
oikeudet lakisaateisiin palveluihin.

Palveluiden yhdenvertaisuuteen, saatavuuteen ja saavutettavuuteen vaikuttaa myos
se, kuinka hyvaa ja saumatonta yhteistyo yksityisten palveluntuottajien kanssa on ja
kuinka ne taydentavat toisiaan. Pyoredn poydan keskusteluissa yrittdjien kanssa on
korostunut tarve ennakoida tulevaa mm. alueellisia palvelutarpeita.

Toiminnallinen tasa-arvo ja yhdenvertaisuussuunnitelma on lakisdaateinen asiakirja,
jonka valmistelu aloitetaan vuoden 2025 lopulla. Suunnitelmassa linjataan
konkreettiset toimenpiteet tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden edistamiseen sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluissa. Vanhusasiavaltuutettu, tasa-arvovaltuutettu,
vhdenvertaisuusvaltuutettu ja lapsiasiavaltuutettu ovat vuosikertomuksissaan myos
kiinnittaneet huomiota useisiin seikkoihin, jotka voivat heikentda yhdenvertaisuutta
palveluissa (ks. tarkemmin taman kertomuksen alkuosio).

Keskisuomalaisten hyvinvointi- ja terveyserot kaventuvat

Taman asiakaskokemukseen keskittyvan kertomuksen tarkoitus ei ensisijaisesti ole
tuottaa tietoa hyvinvointi- ja terveyserojen kaventumisesta. Palveluiden saatavuuden
haasteet toki vaikuttavat myds hyvinvointi- ja terveyseroihin. Esimerkiksi
ditiysneuvolan ja lastenneuvolan maaraaikaisten terveystarkastusten tai tyottomien
terveystarkastusten peittavyys on heikentynyt. Myos lastensuojelun palvelutarpeen
arvioinnissa on ollut vaikeuksia pysya asetetuissa maaraajoissa. Erikoissairaanhoitoon
yli 6 kk jonottaneiden osuudet ovat kasvaneet. Niin ikdan ikdantyneiden
asumispalveluihin on pitanyt jonottaa hieman pidempaan ja kotihoidon asiakkaissa on
enemman asiakkaita, joiden hoidon ja huolenpidon tarve on suuri.

Sen sijaan parempaan suuntaan ollaan menossa avoterveydenhuollossa. Toteutuneista
avosairaanhoidon kiireettomista ladkarikaynneista vain 0,6 % ylitti kolmen kuukauden
odotusajan ja myos suun terveydenhuollon osalta saatavuus on parantunut. Lisaksi 65-
vuotta tayttaneiden terveystarkastuksia tehtiin aiempaa suuremmalle osalle vaestoa.

Toiminnan vaikuttavuuden ja kustannustehokkuuden lisddntyminen

Vaikuttavuuden tarkea osa-alue on arkivaikuttavuuden arviointi. Siina keskeista on
asiakkaan itsensa kokeman palvelun arvon maarittaminen. Toiminnan vaikuttavuutta
l[ahestytdan tassa kertomuksessa asiakkaan tai potilaan itsensa kokemuksena, hyétyna
tai tyytyvaisyytena ja toisaalta toteutuneena oikeutena ennaltaehkaiseviin palveluihin.

Ty0, jolla ehkaistdaan tai tunnistetaan palveluntarve varhain ja valtetdan tilanteiden

hankaloituminen ja kallimmat korjaavat kustannukset on vaikuttavaa. Tallaista
toimintaa ovat mm. maaraaikaiset terveystarkastukset (neuvola, 65 vuotta
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tayttdneiden ja tyottomien terveystarkastukset). Tassa suhteessa asukkaiden oikeudet
eivat ole toteutuneet riittavalla tavalla. Hoidon tai palvelun tarve on saattanut joissakin
tapauksissa jaada tunnistamatta tarkastusten viivastyessa.

Keski-Suomen hyvinvointialue on ottanut kdaytt6on vapaaehtoisen ja maksuttoman
seniorin itsearvioinnin, jonka avulla asukkaat voivat arvioida omaa hyvinvointiaan ja
toimintakykyaan. Arviointi voi edistaa hakeutumista palveluiden piiriin ajoissa ja lisata
vaikuttavuutta.

Asiakkaan kokemaa vaikuttavuutta kuvaa myos kokemus terveys- tai sosiaalipalvelun
sujuvuudesta. Kokemus seka sosiaali- etta terveyspalveluiden sujuvuudesta oli
heikentynyt verrattuna kahden vuoden takaiseen tilanteeseen.

Paivystykseen 48 tunnin sisalla palaavien osuuksista tai kotihoidon asiakkaan
tilanteesta 2 kk akuuttisairaanhoitoon joutumisen jalkeen (onko takaisin kotihoidossa),
voidaan myds paatelld, onko akuutissa tilanteessa pystytty palvelemaan potilaita siten,
etta mahdollisimman moni olisi saanut riittavan avun. Kaikkiahan ei pystyta
hyvallakaan hoidolla auttamaan, mutta tdssa arvioinnissa voimme suuntaviivoina
kayttaa vertailua YTA-alueen vastaaviin palveluihin. Kotihoitoon palaavien osuudet
ovat viime vuosina pysyneet lahes ennallaan, emmeka jaa jalkeen YTA-alueen tai koko
maan tilanteesta (tilasto paivittyy syyskuussa 2025). Paivystykseen 48 tunnin sisalla
palaavien osuudet ovat olleet viimeisten vuosien aikana koko maata ja useita muita
hyvinvointialueita pienempia.

Ympadrivuorokautisen asumisen yksikdissa RAI-arvioinnissa kysyttiin asiakkaiden
kokemusta eldamansa merkityksellisyydesta. Elaman merkitykselliseksi kokeminen on
hyvan elaman peruselementteja ja kuvaa hyvin hoivatyon vaikuttavuutta. Omassa
tuotannossamme asukkaista 71 % koki elamansa paivittain merkitykselliseksi.

Vaikuttavuuden ja kustannusvaikuttavuuden seurannan edistdminen koettiin
palvelulupausten oma-arvioinnin yhteydessa keskeiseksi kehittamiskohteeksi.
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Ihmislahtoisyyden kehittaminen sosiaali- ja
terveyspalveluissa

Millaisiin toimenpiteisiin on saadun palautteen perusteella ryhdytty
sote-palveluissa?

Talla hetkella yksikoillda on kdytossaan uusi asiakaspalautekanava ja siihen kertyva
palaute ohjautuu automaattisesti siihen yksikkdon, jota palaute koskee. Palaute
kasitelldan ajantasaisesti jatkuvana toimintana. Mikali asiakas on palautekanavaan
jattanyt yhteystiedon, ollaan hdaneen yhteydessa noin seitseman vuorokauden sisalla.

Asiakasndkokulman, ihmislahtoisyyden ja asiakas- ja potilastyytyvaisyyden tilaa on
seurattu saannollisesti kokoontuvissa sosiaali- ja terveyspalveluiden
asiakaspalveluryhmadssa (vastuualuejohtajat, palvelujohtajat) ja 2) laajennetussa sote-
palveluiden asiakaspalveluryhmassa (edellisten lisaksi palvelupaallikoita,
palveluvastaavia ja konsernin edustus mukana) seka 3) asiakastyytyvaisyyden
kehittdajaryhmassa (kokemusasiantuntijat, vertaistukihenkil6t, kehittdjanuoret). Muita
kanavia seurantaan ovat olleet: asiakasraadit, asiakaskyselyt ja avoin palaute.
Palautetietoa kasitelldan saannollisesti myos vastuualueiden omissa johtoryhmissa.
Palaute on mahdollistanut jatkuvan kehittdmisen ja nopean puuttumisen.

Vuoden mittaan tehdysta kehittamistyosta on kerrottu taman kertomuksen aiemmissa
osioissa kunkin palvelun tilannekuvauksen yhteydessa.

Sosiaali- ja terveyspalveluiden yhteisia asiakastyytyvaisyyden kehittamistoimia ovat
olleet mm.

e Asiakkuussuunnitelma ja sote-palveluiden asiakkuuskertomus vuodelta 2024

e Sosiaali- ja terveyspalveluiden palvelulupausten (asiakasndakékulma)
julkaiseminen osana palvelutuotantosuunnitelmaa syksylla 2024 ja lupausten
valiarvio kevaalla 2025

e Olemme kadynnistaneet palvelupaallikbiden alueelliset tyokokoukset
palvelualueiden yhteistyon tiivistamiseksi. Alueiden asiakkailla on erilaisia
palvelutarpeita ja alueellisella yhteistyolld pystymme paremmin ja
kustannustehokkaammin vastaamaan alueiden vaeston palvelutarpeisiin

e Yksityisille palveluntuottajille jarjestettiin myos ns. pyoredn pdydan keskustelut
yhteistyon vahvistamiseksi.

e Sosiaali- ja terveyspalveluiden onnistumistarinoiden etsintd kdaynnistettiin
(julkaisut 2025 aikana)

e Asiakaskokemustiedon kerdaminen ja palautejarjestelmat:
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v" Asiakastyytyviisyys Keski-Suomen hyvinvointialueella | Keski-Suomen
hyvinvointialue, Asiakastyytyvaisyytta kuvaavat NPS luvut julkaistaan
hyvaksin verkkosivuilla palvelualueittain

v" Uusi monikanavainen palautejarjestelma on otettu kayttdoon (ks. liite
1, asiakaspalautteet 1.1.-31.7.2025)

v' Kohdennettuja asiakaskyselyja mm. kouluterveydenhuoltoon,
vanhemmiille ja joukkorokotuksiin

v" THL:n kyselyt mm. Kerro palvelustasi -kysely kotihoidossa ja
ympadrivuorokautisessa palveluasumisessa toteutui kevaalla 2024 ja
ohjaa palveluiden kehittamista

v Henkiloston ideaboksi otettu kdyttoon. Monet ideat lisdavat
asiakastyytyvaisyytta tai edistavat palveluiden integraatiota

v Osto- ja setelipalvelutuottajille tehtiin palautekysely, jonka
yhteydessa kartoitettiin asiakastyytyvaisyyskyselyjen toteutumista

e Kevaalla 2024 on hyodynnetty Polis-alustaa kartoittamaan asukkaiden ja
henkildstdon mielipiteitd palveluverkkouudistuksesta. Palveluverkkoselvitykseen
osallistettiin my0s asiakkaita ikddantyneiden paivatoiminnasta ja
ymparivuorokautisesta asumisesta. Palveluverkkoon perehtyivat myds
lastensuojelun laitoshoidon yksityiset palveluntuottajat ja laitoshoidossa
asuville nuorille tarjottiin mahdollisuus osallistua palveluverkon
kommentointiin. Palautekanavana kaytettiin sdhkoista padlet-alustaa.

e Hyvinvointialueen asiakasraati koottiin vuodenvaihteessa ja toiminta kaynnistyi
helmikuussa 2025

e Digitaalisen sosiaali- ja terveysaseman uusi asiointialusta ja OmaHyvaks-appi
mobiililaitteisiin on otettu kayttéon

e |hmislahtoisen tydyhteison arviointityokalun kehittaminen jatkuu

e Hankkeet, erityisesti Kestavan kasvun —ohjelma (mm. digitaaliset palvelut,
hoitojonojen purku, saatavuus, hyvinvointitarjotin, tietopohjan vahvistaminen)

e Hyvaks verkkosivujen paivitysta asiakaslahtdisempaan suuntaan

e Asukkaiden juttupenkit jatkuivat

e Lasten nuorten ja perheiden palveluiden integraation ohjausryhma jatkoi
toimintaa

e Asiakastyytyvdisyyden edistaminen mielenterveyspalveluissa:

v Lyhyt(psyko)terapeuttisen osaamisen ja psykososiaalisten
menetelmien kehittajaverkosto (osaamisen kartoitus ja terapiatakuu)

v Edistetty mielenterveyskuntoutujien paluuta tai passya
tyomarkkinoille seka tyossa pysymista IPS — Sijoita ja valmenna! -
toimintamallin mukaisella tydhénvalmennuksella osana Kestavan
kasvun ohjelmaa

e Yhteisovaikuttavuus ja sosiaalisen laadun malli

v' SOLA-laskentatydkalun digitointi. Tyékalun avulla voidaan kiinnitti3
huomiota eri ilmidihin neljalla yhteiskunnan sosiaalisen laadun
ulottuvuudella seka ennakoida kustannuksia ja mahdollisia saastoja.
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Sosiaalisen laadun mallin taustamittareissa hyédynnetdan kansallisia
tietoldhteita. Tyoskentelytapa osallistaa kunnan ja hyvinvointialueiden
toimijoita kiinnittamaan huomiota erityisesti ehkaisyyn ja varhaiseen
tukeen. Suomen arviointiyhdistyksen vuosittain myéntama tunnustus
merkittavasta arviointiteosta myodnnettiin Sola 2.0-tydkalulle.

v’ Yhteisévaikuttavuuden edistdminen lapsiperheiden
palvelujarjestelmdssa yhteistydssa ITLA:n kanssa

Kehittamiskohteet 2025

Vahvistamme edelleen asiakas- ja potilasosallisuutta, kokemusasiantuntijuuden
hyodyntamista seka kehitamme asiakasviestintdad. Tehostamme palautteiden,
erityisesti vointitiedon kerdamista ja hyodyntamista arjen tyossa. Vahvistamme
henkiloston osallisuutta, osaamista ja monialaista yhteistyota asiakkaiden ja potilaiden
parhaaksi.

Hyvinvointialueen on viranomaisena ehkaistava syrjintaa ja edistettava tasa-arvoa ja
vhdenvertaisuutta tavoitteellisesti ja suunnitelmallisesti. Sote-uudistuksen ja sita
ohjaavan lainsdaadannon keskeisena tavoitteena on ollut palvelujen yhdenvertainen
saatavuus eli palvelujen riittava tarjonta suhteessa eri vaestoryhmien tarpeisiin. Lisaksi
tavoitteena on saavutettavuus eli yhdenvertainen pdasy palveluihin ja eri
vaestoryhmien mahdollisuudet hyodyntda niita yhdenvertaisesti. Kdynnistamme
loppuvuodesta 2025 toiminnallisen tasa-arvo- ja yhdenvertaisuussuunnitelman
laatimisen laajassa yhteistydssa eri toimijoiden kanssa. Tavoitteena on, etta
suunnitelma valmistuu vuoden 2026 paatteeksi.

Ihmislahtoisyys on keskeinen osa strategiaa, se todentuu jokaisessa kohtaamisessa,
mutta se on myos organisaation, vastuualueen, palvelualueen tai yksikén
toimintakulttuuria. Ihmislahtoisyyden toteutumista esim. omassa tyoyhteisossa on
vaikeaa arvioida, ellei ole mittareita, eika tarkkaa kuvaa, mita ihmislahtoisyys
toimintakulttuurina tarkoittaa. Tahan tarkoitukseen kehitamme myds
ihmislahtoisyyden arviointitydkalua.

Kaynnistamme yhdessa koulutusyksikon kanssa asiakasarvon johtaminen -
koulutussarjan. Koulutuksen kohderyhmaa ovat kaikki sosiaali- ja terveyspalveluiden
tyontekijat ja esihenkilot. Koulutuksessa perehdytdan asiakasarvoon, sen johtamiseen,
palvelulupauksiin, asiakasarvon mittaamiseen, arkivaikuttavuuteen (palautetietoinen
tyoote / hoito), onnistumistarinoihin, asiakkuuskertomukseen, asiakas- ja
potilasraatitoimintaan ja etiikkaan (toiminnallinen tasa-arvo- ja
yhdenvertaisuussuunnitelma).

Olemme koonneet sosiaali- ja terveyspalveluista onnistumistarinoita.
Onnistumistarinat julkaistaan vuoden 2025 aikana. Lisdksi julkaistaan koontiraportti,
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jossa kuvataan onnistumistarinoiden kirjoitusprosessia ja havaintoja onnistumiset
mahdollistaneista tekijoistd mm. hyva yhteishenki, mahdollisuus vaikuttaa, tyon
raatalointi, monitoimijaisuus ja jalkautuminen asiakkaiden lahelle valittyy
onnistumistarinoista. Kussakin tarinassa on arvioitu myos palvelun
kustannusvaikuttavuutta tapausesimerkkien avulla. Onnistumistarinat auttavat
kehittamaan ihmislahtoisempia palveluita.

Kaynnistamme tehostetussa perhetydssa seka lastensuojelun avo- ja sijaishuollossa
palautetietoisen tyoskentelyn (FIT, Feedback-Informed Treatment) pilotoinnit. Kolme
kouluttajaparia kdynnistda tyontekijoiden valmennukset pilottiyksikdissa syksylla 2025.
Koulutusten yhteydessa yksikot ottavat kayttoon palautetietoisen tyoskentelyn
vhteydessa kadytettavat mittarit (ORS, SRS), joilla arvioidaan muutosta hyvinvoinnissa ja
vuorovaikutuksen onnistumista; tyontekijan ja asiakkaan valista allianssia. Mittarit
tuottavat tyoskentelysta vaikuttavuustietoa. Palautetietoinen tyotapa auttaa
kohdentamaan tyoskentelyn oikein ja tarvittaessa muuttamaan tyoskentelytapaa. Se
auttaa myo6s vahentamaan turhaa tyota.

Neurokirjon lasten, nuorten ja nuorten aikuisten palveluiden kehittamiseen on saatu
Kelalta rahoitus, jonka avulla on kdynnistetty Kirjo-projekti.

Tavoitteena on edelleen kehittda myos arkivaikuttavuuden arviointia. Olemme mukana
my06s perustason mielenterveys- ja paihdepalvelujen tiedolla johtamisen ja
arkivaikuttavuuden kehittamisen verkostossa.

Verkkosivujen kehittamiskohteina ovat muun muassa hakutoiminnon ja
saavutettavuuden kehittaminen, palvelu- ja asiointisivujen uudistus, teemakohtaisten
verkkosivujen suunnittelu ja toteutus, englannin sekad muiden kielten kokonaisuuksien
laajentaminen seka uusi etusivu. Verkkoasioinnin yhdenmukaistamista tehdaan uuden
digialustan kayttoonoton myota seka palveluiden ja tietojen I6ydettavyytta kehitetaan
edelleen. Myos erilaista tietoa kuten jonotusaikoja seka asiakastyytyvaisyysmittareita
aiotaan tuoda verkkosivuille tulevaisuudessa.

Keski-Suomen hyvinvointialueella on kdytossa lahes 40 erilaista palvelusetelituotetta.
Yksityisille palvelusetelituottajille tehddan vuosittain kyselyt asiakastyytyvaisyydesta
sekd palveluntuottajina ettd asiakkaiden kokemana tyytyvaisyytena.

Asiakastyytyvaisyys liittyy lisaksi moniin tukijarjestelmiin. Jatkamme hyvaa yhteistyota

mm. Monetran asiakaslaskutuksessa, puhtaus- ja ruokahuollon ja turvapalveluiden ja
vakuutusasioiden osalta Riskienhallintayksikdn kanssa.

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi


https://www.hyvaks.fi/uutiset/keski-suomen-hyvinvointialueelle-100-000-euron-rahoitus-neurokirjon-lasten-nuorten-ja

65

KESKI-
SUOMEN
HYVINVOINTI-
ALUE

ey

#hyvaks #hyvaarkikaikille

Keski-Suomen hyvinvointialue | www.hyvaks.fi



KESKI-
SUOMEN
HYVINVOINTI-
ALUE

LITE1

Asiakaspalautteet 1.1.-31.7.2025

Lasten, nuorten ja perheiden palvelut 1.1.-31.7.2025

Kuinka todenn&koisesti suosittelisit saamaasi palvelua ldheisellesi?

Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat Ka 8,39

° 148% 122%  73.0%

66

Koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi

sirjests: [T el vastausmairin mukaan

@ 195% 92

Lasten ja nuorten kysely(10-17 vuotiaat) 1.1.-31.7.2025

Kuinka todennakdisesti suosittelisit saamaasi palvelua kaverillesi, jos hdn olisi samassa tilanteessa kuin sina?

ij iivi: Suosittelijat
o( NPS:49 ) 187% 131%  682% Ka 8,01

Koen saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi.

sirjests: [ el vastausmasran mukaan

@ 2

) (9%

© s -

© 189% 0
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Aikuisten sosiaalihuollon palvelut 1.1.-31.7.2025

Kuinka todennékdisesti suosittelisit saamaasi palvelua ldheisellesi?

Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat

° 217%  268%  51.6%

Ka 7,56

67

Koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi

FEUTERY  vastausvaihtoehdon mulkaan v IRESSTERERERTITEERY

192(20%)

® © © ® ©

0 250

500 750

. 42% 5
O 42% 5
(@)
@ 254% Y
0 % 0 5 20 25 30 35 40 a5 50 55 60 65 70 7S
Terveydenhuollon palvelut 1.1.-31.7.2025
Kuinka todennékdisesti suosittelisit saamaasi palvelua ldheisellesi?
Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat Ka 8’78
° 91% 12.7% 782%
. °
Koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi
Sirjests: [T L L TR astausmadran mukaan
o 255
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Ikdantyneiden ja vammaisten jatkuvat palvelut 1.1.-31.7.2025

Kuinka todennakdisesti suosittelet saamaasi palvelua ldheisellesi?

o ( NPs:49 145%  218%  637%
L] *

Ka 8,35

68

Koen saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi.

sirjests: [ el vastausmdsrn mukaan

Ikdantyneiden muut palvelut 1.1.-31.7.2025

Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua ldheisellesi?

Ka 8,99

Suosittelijat

757%

o ( NPs:71 4.7% 19.6%
. .

Koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi

sarjests: [ e vastausmasran mukaan
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