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Vuoden 2021 painopisteiden
toteutuminen



Covid-19 rokotukset 2021 - Espoon HYTET vastasi kaupunkilaisten rokottamisesta

Henkiloston Kuntalaisten
rokotukset rokotukset Rokotekattavuus
Suunnittelu alkoivat alkoivat Projektointi on hyva
2020-12 5.1.2021 11.1.2021 2021-2 Rokotuspisteet 2021-12

Terveyspalvelut;  Espoon sairaalan Toteutus Vetovastuu Metro Areena
avosairaanhoito, koronakohortti, kansallisen Tartuntatautiyksikolla, Lintuvaara
tartuntatautiyksikk('j Samarian rokotus- vastuuhenkilot Tapio|a
infektioasema asiantuntijaryhnman toimialan Iso Omena
ohjaamana tulosyksikdsta,
ikaryhmittain HR-yksikdsta ja

viestinnasta.

Lukumaarat v. 2021: 464 000 Kattavuus Espoossa, 29.12.21 Kattavuus Suomessa, 29.12.21
« 221 000 ensimmainen annos 12 vuotta tayttaneet 12 vuotta tayttaneet

« 202 000 toinen annos « 88,0 % ensimmainen annos * 87,7 % ensimmainen annos
41 000 kolmas annos * 84 % toinen annos * 83,5 % toinen annos
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Espoon koronarokotusten erityiset onnistumiset

NOPEUS - Prosessi rakennettiin nopeasti

HENKILOSTORATKAISUT
« Vastuu- ja koordinoiva henkil6sto resursoitiin kokeneista tyontekijoista
» Henkilostéresursoinnin huolellinen suunnittelu mahdollisti henkildstdn joustavan kayton

- Tartuntatautiyksikon rekrytointi onnistui koko paakaupunkiseutua haastavassa hoitajatilanteessa
hankkimaan oikean maaran ammattilaisia tyohon kussakin tilanteessa

TYOKULTTUURI

* Tyonjohdollisesti onnistuttiin muuntamaan tyokulttuuri ja prosessi pandemian vaatimaksi ja antamaan
riittdva maara rokotteita per tydvuoro per rokottaja.

 Kaikkiin vastaan tulleisiin asioihin, muutoksiin ja haasteisiin vastattiin myontavasti ja
ratkaisukeskeisesti.

ROKOTEVALINEISTON LOGISTIKKA
« Pystyttiin rokottamaan 1 ml ruiskuilla, joista oli valtakunnallisesti pulaa.

« Téama mahdollisti sen, ettd ilmakuplatekniikka saatiin nopeasti kayttoon ja rokotteet riittamaan
maksimimaaralle kuntalaisia.
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Ohjesivusto

HYTET Onhjesivusto on SharePointiin
rakennettu HYTET-tasoinen
ohjesivusto.

Ensivaiheessa alustalle on siirretty
toimintojen omilta SharePoint-sivuilta
etenkin sellaiset ohjeet, joilla
edistetdan toimintojen rajat
ylittavaa asiakkaan katkeamatonta
hoitopolkua.

Ohjesivustolle koottujen linkkien
kautta padsee siirtymaan
valtakunnallisiin ja alueellisiin
ohjeisiin.

Tilanne 1.12.2021

Ohjesivusto Hytet alustalla on 1510 dokumenttia

m ESPOO

Ohjeista padosa viety, painopiste yhteistyGohjeissa, toimintojen sisgiset
ohjeet edelleen omissa sharepoint-kansioissa

Ohjesivusto korvaa Vaahteran. Vaahtera suljetaan maaliskuu 2022 loppuun
mennessa

*Suun th: 100% Huom! 22.11 omaan sivustoon ei en&a viety uusia
dokumentteja. Ohjesivusto, Hytet otetaan kaytt6én 29.11

«Mtp: 60-70 %

*Avokuntoutus: tarkeimmét ohjeet on jo ohjekeskuksessa

*Terveysasematoiminta: Tavoite on saada ohjeet siirrettyd 1/22 loppuun
mennessa.

Terveysasematoiminnan wiki/ linkkikokoelmaa yllapidetaan toistaiseksi

Ohjeista padosa viety, sivustoa ohjesivustoa ryhdytdan opettelemaan
yhdessa henkilskunnan kanssa vahitellen taman vuoden lopussa ja ensi
vuoden alussa

Ohjeet viety 100%

ESPOO
ESBO



HalPro prosessin kehittaminen

* Vuonna 2022 koko Suomi siirtyy uudistettuun laakityspoikkeamaluokitukseen. Paaasialliset
muutokset ovat: (1) kirjaamisvirheet siséllytetadn muihin prosesseihin, (2) kaksi uutta
paaluokkaa: "Laakehoidon seuranta” ja "Virhe laakeneuvonnassa/-ohjauksessa” (3) Luokassa
"Odottamaton reaktio potilaalle” muistutus "Onko haittavaikutusilmoitus Fimeaan tehty”

« Varmistetaan, ettd johto saa automaattisesti jarjestelmasta heratteen HaiPro ilmoituksista,
joissa kasittelija on arvioinut "vakava seuraus potilaalle” tai riskiluokka IV / V

« Avoapteekit HaiPro:hon on laajentunut osaksi valtakunnallista apteekkien
laakitysturvallisuusohjelma a (VALO). Yleistason toimintaohje laaditaan 2021/10 — 2022/1.
Organisaatiorajapintojen avauspilotti on Vaasassa ja Hameenlinnassa. Laajentuu muiden
apteekkien ja HaiProa kayttavien sote —organisaatioiden valille vuoden 2022 aikana

- Espoon sairaalan, Kauniaisten ja Kirkkonummen rajapinnat on avattu. Jalkautusta ja
prosessin vakiointia edelleen kehitetaan.

- Laitteeseen jatarvikkeeseen tai niiden kayttoon liittyva luokituksen paivitys on kesken.
Pohdinnassa on ollut, tulisiko Europan Medical DeviceNomenclature (EMDN) koodisto lisata
FIMEA:n vaaratilanneilmoitukseen. Lisaamalla koodia vastaava teksti tulisi ilmoitukseen.

@ HIN


https://webgate.ec.europa.eu/dyna2/emdn/

Monikielisyys palveluissa

Asiakasohjaus:

Terveyspalvelut: henkiloston kielitaidot on kartoitettu kevaalla 2021 ja viety Lifecare-
ajanvarausjarjestelmaan, seka sahkoisen asioinnin ajanvaraukseen. Ajanvarausjarjestelmassa
henkilosto voi hakea aikoja kielen perusteella. Asiakkaan asiointikielen huomioiminen puhelinpalvelussa
vaihtelee kuitenkin edelleen palveluittain. Suurimpana haasteena on ruotsinkielen taitoisen henkil6ston puute
seka uskallus kayttaa kieltd, vieraskielisten puheluiden kuormittavuus ja muutenkin ruuhkautunut hoitotilanne.

Sosiaalipalvelut: Pienia toimenpiteita on tehty. Asiakasohjauksessa asiointikieli huomioidaan aika hyvin
useimmissa palveluissa, varsinkin niissd missa on kielilinjoja.

Vanhusten palvelut: Seniorineuvonnan asiakasohjauksessa on tunnistettu haasteita (puute _
ruotsinkielentaitoisista henkilGista). Valiaikainen ratkaisu: Henkilosto osallistuu kielikoulutukseen, ja puhelut
siirretdan tarvittaessa ruotsinkieliselle palveluohjaajalle.

Kieliliput: selvitys kevaalla 2021, johtopaatskset:

Kielilippuja kaytetaan jo joissakin palveluissa. Kaikissa palveluissa ei ole hyodyllista kayttaa kielilippuja.
Kielilippuja olisi hyva kayttaa niissa toiminnossa, jossa se koetaan hyddyksi, eli varsinkin sellaisissa
palveluissa mihin tullaan ilman ajanvarausta, esim. aulapalvelut, neuvontapisteet, paivystys.
Selvityksessa nousi hyvia huomioita, mm. kortin ndkyvyydesta seka puhdistuksesta.

Kustannustehokkain ja helpoin tapa olisi, etta kaytdssa on yksi henkilékortti, johon mahtuu myds kielilippuja
(vrt HUSN kortti). Tata ei kuitenkaan enda kannata edistaa Espoon tasolla, vaan asia siirtyy LU:lle
kasiteltavaksi.

Loppuselvitys loytyy taalta.

@
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https://espoo365-my.sharepoint.com/:w:/g/personal/kia_leidenius_espoo_fi/EVESnlj5GFlApxXFqctLaWMBg_yX0GyKjp4vIx-Rh8SpaQ?e=d4eisW

Osaamisen vahvistaminen, laakintalaitteiden laitepassi

Tilanne 30.10.2020

Laitepasseja taytetty 10%
Laitepasseja tayttamatta 90 %

LAITEPASSIEN KAYTTOASTE ESPOON SOTET
10%

90 %

LAITEPASSIEN KAYTTOASTE

hALILE
Kotihoita
Wanhukset ja pitkaaikaishoito |
Avokuntoutus
warnrnaispalvelut
Suun terveydenhuolto
higlenterveys- ja paihdepalvelut |
Terveysasemat I
Espoon sairaala
Kouluterveydenhuolto e
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100 %

Tilanne 1.11.2021

Laitepasseja taytetty 57 %
Laitepasseja tayttamatta 43 %

LAITEPASSIEN KAYTTOASTE ESPOON SOTET

43 %
57 %

LAITEPASSIEN KAYTTOASTE

Kotihoito

Vanhukset ja pitkaaikaishoito |
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Mielenterveys- ja paihdepal velut
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Espoon sairaala
Kouluterveydenhuoto | mm————————
e ———
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Palkinnot ja muut
onnistumiset

Koronan ansiosta ja siita
huolimatta koettiin
monia onnistumisia ja
uudistettiin palveluita




”Kuntoutustarpeen arviointi
osana terveysasemien
pitkaaikaissairaiden
maaraaikaistarkastuksia” voitti
kaupunginjohtajan
innovaatiokilpailun

~

”Varhainen lastenpsykiatrinen
tuki ongelmien ennalta-
ehkéaisijdnd neuvolassa ja
varhaiskasvatuksessa” voitti
kaupunginjohtajan potentiaaliset
K innovaatiot kilpailun

Espoon kaupungin
tartuntatautilagkari Topi Turunen
palkittiin Espoo mitalilla.

4 )

Etela-Leppavaaran kotihoito
valittiin Seuren vuoden 2021
parhaaksi sosiaali- ja

/

-

terveydenhuollon tyokohteeksi

Espoo sai Terveyden ja
hyvinvoinnin laitokselta (THL)
hyte kunniamaininnan tehdysta
hyvinvoinnin ja terveyden

”Mielenterveystalo A

neuvontapiste” voitti
kaupunginjohtajan potentiaaliset

innovaatiot kilpailun -

\_

edistamisen tyosta.

Anu Jyrkanne valittiin vuoden
laitevastaavaksi. Han on
Leppavaaran terveysaseman

palveluvastaava.

.

)
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HYVINVOINNIN JA TERVEYDEN

;?.L%ﬁhﬁ;ﬁnkor&nsiggg.c’;'. i ETAPALVELUIDEN LISAAMINEN KORONAROKOTTAMINEN
J \an pro Jaj ONNISTUI HYVIN kuntalaisille onnistui hyvin. Espoon
luomaan uusia toimintamalleja. . : . N
. . . Avosairaanhoidossa koronaohjeistukseen pystyttiin
Yhteisty6 eri toimijoiden kanssa ol . Mielent 2 paihdenalveluien reagoimaan nopeasti
onnistunutta ja jouhevaa. Muuttuviin Ielenterveys-ja paindepalveluje '

avohoidossa jopa 90%
vastaanotoista etana

» Kotihoidossa

* Nestorissa osa kotikaynneista
korvattiin entista useammin

tilanteisiin pystyttiin reagoimaan
nopeasti. Henkilosto oli joustavaa ja
tyohon sitoutunutta. Osaaminen
laajentui.

ESPOON SAIRAALAN ja HUS Jorvin
sairaalan yhteisty0 koronapotilaiden

puhelinyhteydenotolla. Kokeiluna

myos etatoimintaa (esim. hoidossa onnistui hyvin, mm.

ravitsemusterapia), hoitopaikkojen optimointi onnistuli.

LANSI-UUSIMAA YHTEISTYOSSA

KEHITETTIIN mm.
« Elaméan loppuvaiheen hoidon

AVOSAIRAANHOIDOSSA luotiin

tiimiterveysasemamalli palvelujen VANHUSTENPALVELUISSA
parantamiseksi. perustettiin mobiili koronarokotustiimi.

konsepti
» Hoivakotiportaalin kayttd laajentui
Lansi-Uusimaan kuntiin

* Yhtenaiset tehostetun
palveluasumisen kriteerit

ESPOO
@ ESBO



ESPOON SAIRAALASSA opiskelija-
ohjauksen kansallisen CLES + T
(OCLESHT Clinical Learning
Environment, Supervision and Nurse
Teacher Scale) kyselyn tulokset olivat
erinomaiset.

VAMMAISPALVELUISSA pystyttiin
tarjoamaan asiakkaille perusoikeutta
tukeen ja ohjaukseen epidemiasta
huolimatta.

PITKAAIKAISHOIDOSSA
asukkaiden hoidon laatu RAI-
mittarilla oli hyva; esim. kivun hoidon
paraneminen ja vuoteessa elavien
pieni osuus kaikista asiakkaista.

LAPSIPERHEIDEN
HYVINVOINTIPALVELUISSA
pystyttiin tehostamaan toimintaa ja
lisddmaan palvelutuotantoa
kasvaneen kysynnan myota. Palvelua
pystyttiin tarjoamaan lakisaateisissa
maaraajoissa, lukuun ottamatta
perhesosiaalitydn palvelutarpeen
arviota, jossa on edelleen osalla
alueita jonoa.

LASTENSUOJELUSSA
palvelutarpeisiin vastattiin hyvin ja
pysyttiin lakisdateisissa maaraajoissa.
Lastensuojelun sijaishuollossa
onnistuttiin pernehoidon osuuden
kasvattamisessa hoitovuorokausista
ja laitoshoidon ostojen menoissa
alitettiin vuoden 2020 toteuma, mika
on hieno tulos.

MIELENTERVEYS- JA PAIHDE-
PALVELUISSA sujuvoitettiin
jatkohoitoon ohjauksia. Liséattiin
yhteistyota yksityisten tahojen kanssa
hoitojonojen purkamiseksi.

VAMMAISPALVELUISSA tuetun
asumisen ja lyhytaikaisen hoidon
asiakastyytyvaisyyskyselyissa
asiakkaat kertoneet olevansa
tyytyvaisia palveluun.

PITKAAIKAISHOIDOSSA jarjestettiin
asukkaille sisaltoa elamaan (juhlia,
yms.) koronasta ja rajoituksista
huolimatta.

KOTIHOIDOSSA Uusien
tyontekijoiden perehdytys ja
osaamisvaatimukset yhtenaistettiin.
Perustetaan opetushoitajan vakanssi.
Asiakastyota sujuvoitettiin.

o

ESPOO
@ ESBO




Hoito- ja palvelutakuun toteutuminen

Palvelujen saatavuus on toimivan palvelujarjestelméan ydin

Espoo ostaa erikoissairaanhoidon palvelut
Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirilta
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Hoito- ja palvelutakuun toteutuminen (kts. linkki)
johtopaatelmat

 Avosairaanhoidossa ja suun terveydenhoidossa kiireelliset vastaanotot hoidettiin viiveetta. Suun
terveydenhuollossa 15 000 asiakasta jai ilman kiireetonta aikaa. Pandemian vuoksi henkildst6a jouduttiin
siirtdmaan, jotta kriittiset toiminnot pystyttiin turvaamaan. Henkildstdsiirtojen vuoksi kiireetonta hoitoa
jouduttiin supistamaan avosairaanhoidossa.

« Lastenpsykiatrisessa yksikossa 30 — 39% hoitohenkilostosta puuttui. Tdman johdosta yksikko ei ole
pystynyt ottamaan uusia asiakkaita elokuusta lahtien.

- Vammaissosiaalityd pysyi lakisaateisissa kasittelyajoissa keskimaarin 93 prosentissa tapauksista.
Kuukausittaista vaihtelua esiintyi jonkin verran, ja osaltaan kyse on hakemusten ja palvelutarpeen
arvioiden teknisen prosessin viivastymisesta. Keskimaarin hakemus kasiteltiin vammaispalveluissa 36
palvassa.

« Toimeentulotuen palvelutakuu toteutui 99 % tapauksista maaraajassa

* Lastensuojelussa ilmoitusten ja yhteydenottojen kasittely toteutui maaraajassa 99 % tapauksista. Myds
palvelutarpeen arvioinnit pystyttiin tekemaan maaraajassa keskimaarin 94 % tapauksista.
@ ESPOO
ESBO


https://www.espoo.fi/fi/terveys/hoito-ja-palvelutakuu

Hoito- ja palvelutakuun toteutuminen (kts. linkKki)
johtopaatelmat

« Kalikkiin vanhusten sosiaalipalveluihin paasi keskimaarin viiveetta.

« Omaishoidon tuen paatoksenteko ja sdannoéllisen kotihoidon palveluun paasy ovat
toteutuneet kaikilla lain edellyttamissa ajoissa.

« 3 asiakasta joutui odottamaan palvelutarpeen arviointia yli 7 vuorokautta

« Kesan jalkeen odotusajat hoiva-asumiseen kasvoivat hoiva-asumisen
henkildstopuutteista johtuen, mika nosti kuitenkin vain hieman keskiméaaraista
odotusaikaa edelliseen vuoteen verrattuna (2020 24 vrk, 2021 25 vrk). Vuoden lopussa
yli 90 vrk hoiva-asumiseen odottanutta oli 9 hl6.

« Espoon sairaalan potilaspaikkojen riittavyys oli haasteena loppu kesasta lahtien.
Vuonna 2021 erikoissairaanhoidon maksullisia siirtoviivepaivia kertyi ynteensa 1224
kappaletta.

« Geriatrian poliklinikan ladkarin vastaanotolle paasya on joutunut odottamaan yli 90
vuorokautta yhteensa 27 asiakasta (hoitajalle paasy nopeampaa jolloin kiireellisiin
asioihin on voitu puuttua).

ESPOO
@ ESBO


https://www.espoo.fi/fi/terveys/hoito-ja-palvelutakuu

Omavalvonnan kulmakivi on
riskienhallinta

Vain tunnistettuihin poikkeamiin, riskeihin ja epakohtiin
voidaan vaikuttaa



Tunnistetut ja raportoidut poikkeamat, riskit ja epakohdat,
Espoon sosiaali- ja terveystoimi v. 2017-2021

POIKKEAMA, RISKI, EPAKOHTA

Potilas/asiakasturvallisuutta vaarantavat poikkeamat
(HaiPro)

4450

Vakava haitta 27

IV merkittava riski: 83

V Vakava riski: 13

4895

Vakava haitta 17

IV merkittava riski: 62
V Vakava riski: O

5030

Vakava haitta 13

IV merkittava riski: 47
V Vakava riski: O

4131

Vakava haitta 14

IV merkittava riski: 33
V Vakava riski: 1

4195

Vakava haitta 16

IV merkittava riski: 23
V Vakava riski: 1

Vakavan vaaratapahtuman tutkinta (paattyneet) 3 2 9 8 8
Laakkeiden ja rokotusten haittavaikutukset (Fimea) 0 1 ? 0 33 ) Rokotusten
sivuvaikutukset

Terveydenhuollon laitteiden ja tarvikkeiden 25 19 43 23 14
vaaratilanneilmoitus (Fimea ja toimittaja) .
llImoitus sosiaalihuollon epakohdasta, epédkohdan uhasta 72 16 24 25 35 ) Juurruttaminen
(Spro) kesken
Henkilétietojen tietoturvaloukkaukset ? 10 36 59 90 ) Hyvasuunta
Tydntekijoiden kohtaamat vaara- ja uhkatilanteet 355 466 690 Tieto puuttuu 498
Yhteistyd onnettomuuksien ehkaisemisessa (Pelastuslaki  Tieto puuttuu 16 27 76 Valtakunnallista
428, LU pelastuslaitos) Espoo kehittamistyota
Elintarvikkeiden ja veden valityksella leviavat epidemiat 3+1Kainuun 3 3 1 1

ympaéristoterveyden elintarvike

kanssa hoidettu .
Yhteensa 4907 5428 5861 4270 + tyssuojelu 4987@ £spoo



Potilasturvallisuutta vaarantavat
IImoitukset (HaiPro)

HaiPro tulee sanasta haittatapahtumaprosessi.
HaiPro on tarkoitettu toiminnan kehittamiseen.
HaiPro el ole tilastointityokalu.



HaiPro ilmoitusten |[km ja 3 tavallisinta tapahtumatyyppia
Espoon sosiaali- ja terveystoimi, v. 2010 — 2021
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HalPro reagointiaika = kasittelija ensimmaisen kerran
tallentaa lomakkeelle, v. 2018-2021. Tavoite on max 7 vrk.
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Espoosta HUSIIn ja HUSIsta Espooseen HaiPro ilmoitukset 2019-2021

Espoosta HUS:iin tehdyt HaiPro ilmoitukset 2019-
2020, [km ja tyyppi (%)
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HaiPro ilmoituksista
kehittamistoimenpiteet
2020 - 2021

Kehittdmistoimenpiteeseen johti

« Vuonna 2020 11,4 %
IImoituksista (469 kpl)

* Vuonna 2021 9,8 %
IImoituksista (413 kpl)

400

Kehittdamistoimenpiteet (Ikm), joilla tapahtuman
toistuminen estetédan v. 2020 - 2021
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Johtopaatelmat HaiPro ilmoituksista

Mika on muuttunut? Mita kehittamistoimia on tehty?

« Vaaratapahtumista ilmoittaminen on satunnaista, koska HaiPro ilmoittaminen
perustuu vapaaehtoiseen vaaratapahtuman ilmoittamiseen

* [Imoitusaktiivisuus eri palveluyksikoiden valilla vaihtelee hyvin paljon

« Tavoitteena on siirtya entistd enemman ilmoittamisesta toiminnan
kehittamiseen poikkeamista saatujen oppien avulla

« Kyvykkyys kayttaa ilmoituksista saatua tietoa hyoddyksi vaihtelee. Hyvia
esimerkkeja:

 Pitkdaikaishoidossa kaatumisten kaatumisenehkéaisy —prosessi ja ladkehoitoprosessin
kehittdminen, Lyhytaikaisen laitoshoidon asiakkaiden ladkaripalvelujen selkiyttdminen,
yksikdn kiinteistdn turvallisuuteen liittyvien rakenteiden varmistaminen

» Kotihoidossa viikko-ohjelmamerkintdjen ja prosessiohjeistuksen kehittaminen

ESPOO
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Sosiaalihuollon ilmoitukset
epakohdasta ja epakohdan uhasta

Sosiaalihuollon henkilost66n kuuluvan on ilmoitettava viipymatta
huomaamastaan epakohdasta tai epakohdan uhasta toiminnasta vastaavalle
henkildlle. limoitus tehdaan sahkdisella lomakkeella Spro-ohjelman kautta.
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Spro ilmoitusten lkm ja ilmoituksen tyyppi 2019-2021

Spro ilmoitusten Ikm ja jakautuminen
tulosyksikdittain v. 2019 — 2021.
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B Perhe- ja sosiaalipalvelut m Terveyspalvelut mVanhustenpalvelut

lImoituksen tyyppi v. 2019 - 2021

lImoituksen tyyppi 2019 2020 2021
Asiakkaan epdaasiallinen 3 0 2
kohtaaminen

Asiakkaan loukkaaminen sanoilla 3 1 0
Asiakkaan kaltoinkohtelu 7 10 7
Puute asiakasturvallisuudessa 4 3 7
Puute asiakkaan aseman ja 2 5 8
oikeuksien toteutumisessa

Toimintakulttuurista johtuva 0 2 0
asiakkaalle vahingollinen toimi

Muu 7 11
Ei tiedossa 0 0 1
Yhteensa 26 * 25 36*

* Kasittelija on luokitellut yhteen ilmoitukseen useamman luokan. @
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Johtopaatelmat Spro ilmoituksista

 lImoituksia tenhdaan vahan. Sosiaalihuollon epakohdat ja epakohtien
uhat ovat todennéakoisesti aliraportoituja.
* Prosessin jalkauttaminen edellyttda maaratietoista ja systemaattista

tyota.
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Vakavien asiakas- |a
potilasturvallisuutta vaarantavien
tapahtuminen tutkinnat ja
selvitykset
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Vakavien vaaratapahtuminen tutkintojen ja
selvitysten lkm 2015 - 2021

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

m Tutkinnat = Selvitykset
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Tutkintojen ja selvitysten jakautuminen
tulosyksikaittain 2015-2021

Perhe- ja Terveyspalvelut
sosiaalipalvelut

Vanhustenpalvelut

® Tutkinnat ® Selvitykset

Vakavien vaaratapahtumien tutkinnat ja
selvitykset aloitetaan johtajien tai
paallikdiden paatoksesta

Tutkinnan tarkoituksena on oppia
ehkaisemaan vaaratapahtumia seka
edistaa asiakas/potilasturvallisuutta

Tutkinnan tuloksia ei kayteta syyllisyyden
maarittelyyn tai mahdollisten
vastuukysymysten arviointiin

Tutkinnoissa ja selvityksissa ehdotetaan
toimenpiteita ja suosituksia, jotka
sovitaan yhdessa toiminnasta
vastaavien henkiloiden kanssa
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Vakavien vaaratapahtumien tutkinnat ja selvitykset v. 2021

Selvitys / Tapahtuma-yksikkd6 Muut tapahtumaan
tutkinta liittyneet palvelut
Viivastynyt tuberkuloosin diagnoosi selvitys terveydenhoito, HUS Akuutti
maahan-
muuttajapalvelut
Asiakas jai sdngynlaidan ja sdngyn patjan valiin jumiin selvitys pitkaaikaishoito
Tietokatkoksen vuoksi asiakkaan jatkohoito uhkasi epaonnistua selvitys MtP-klinikka Vieroitushoitoyksikkd
Sijaisena toiminut hoitaja meni asiakkaan huoneeseen, vaikka selvitys pitkaaikaishoito
tydnjaossa oli sovittu muuta
Pitka viive takaisinsoitossa selvitys terveysasemat
Asiakas yritti suicidia epaonnistuneen jatkohoidon koordinoinnin selvitys kotikuntoutus, HUS, MTP,
seurauksena kotiutustiimi vammaispalvelut
Palvelutarpeen arviointi epaonnistui tutkinta kotikuntoutus, HUS, KELA-taksi
Nestori, Espoon
sairaala
Itsemurhariskia ei tunnistettu selvitys kotihoito, palvelutalo

etakotihoito
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Yhteisty0 onnettomuuksien ehkaisemisessa
Lansi-Uudenmaan Pelastuslaitos

Pelastuslaki 2011/379, 428: ”Jos viranomaiset virkatoimiensa yhteydessa
havaitsevat tal muutoin saavat tietaa rakennuksessa, asunnossa tai
muussa kohteessa ilmeisen palonvaaran tai muun onnettomuusriskin,
heidan tulee mahdollisten salassapitosaannosten estamatta ilmoittaa
asiasta alueen pelastusviranomaiselle.”
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lImoitukset onnettomuuksien ehkaisemiseksi vuosina 2020 — 2021

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos

v. 2020

lImoituksia tuli koko Lansi-Uudellamaalla v.
2020 yhteensa 132 kpl, joista Espoon
iImoituksia oli 76 kpl. Espoon 76
iImoituksesta 23 kpl oli sote alan

tekemia: kaupungin sosiaali- ja terveystoimi
(nestori, vammaispalvelut, kotihoito);
yksityinen kotihoito; yksityinen ensihoito tai
HUS:n henkilokunta (23 kpl maaraan ei ole
laskettu pelastuslaitoksen ensihoidon tekemia
iImoituksia).

Paloriski tilastoissa eivat nay kaikki
paloriskiaiheiset yhteydenotot sosiaali- ja
terveydenhuolto henkilostolta. Esimerkiksi
soitot paloriski asioista paivystavalle
palotarkastajalle eivat nay, ellei se johda
IImoituksen tekemiseen.

v. 2021

iImoituksia tuli koko Lansi-Uudellamaalla v.
2021 yhteensa 183 kpl, joista Espoon
iImoituksia oli 113 kpl.

Lahes kaikkiin kohteisiin tehtiin palotarkastus
lukuun ottamatta muutamia samoista
kohteista uudelleen tulleita iIlmoituksia.

Suurin osa puutteista palotarkastuksilla koski
joko palovaroittimia tai poistumisteita
(yhteensa, 40-50 % kirjatuista puutteista).

lImoituksen tehneisséa tahoissa oli suurta
hajontaa, mainittavia ilmoitustahoja olivat
pelastuslaitoksen oma henkilosto (mukaan
lukien ensihoito), isannditsijat ja eri hoitoalan
tyontekijat, kuten kotihoitajat,
alkuissosiaalityod, vanhuspalvelut jne.

@
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Ruoka- ja vesivalitteiset epidemiat

Epidemioiden selvitystyoryhma selvittaa elintarvikkeiden
ja veden valityksella leviavia epidemioita. Elintarvike- ja
vesivalitteisten epidemioiden epailyilmoitukset tehdaan
ruokamyrkytysepidemiajarjestelmaan (RYMY), joka on
THL:n ja Eviran yhteinen raportointijarjestelma.

Valtioneuvoston asetus elintarvikkeiden ja veden valityksella levidvien epidemioiden selvittamisesta (1365/2011)
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Ruoka- ja vesivalitteiset epidemiat v. 2021

Vuonna 2021 oli yksi todennakdinen elintarvikevalitteinen sairastumisrypas, jossa sairastui kuusi
henkiloa kahdesta perheesta. Henkilot nauttivat yhdessa haettua ravintolan noutoateriaa.
Tiedonsaanti tapaukseen liittyen oli hidasta. Varsinainen ilmoitus tehtiin ymparistoterveyden-

huoltoon vasta kuusi paivaa ruokailun jalkeen, jolloin ruokanaytteita ei ollut enaa saatavilla, eika
pystytty selvittamaan aiheuttajaorganismia.

Vesivdlitteisia epidemioita ei ole ollut vuonna 2021.
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Aslakas- ja potilaspalaute

Kuntalaisilla on mahdollisuus antaa palautetta Espoo.fi-sivuilla ’Anna palautetta’-
toiminnon kautta.

Asiakkailta kerataan palautetta kayntikokemuksesta toimipisteissa Roidu-
asiakaspalautelaitteen avulla.

Liséksi palveluissa tehdaan vaihtelevasti asiakastyytyvaisyyskyselyita kerran tai kaksi
kertaa vuodessa.
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‘Anna palautetta’ espoo.fi-sivustolla
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Palautteen maara lisaantyi ~70% (+ 2144 kpl)
vuoteen 2020 verrattuna. Suurin osa palautteesta
kohdistui terveyspalveluihin (huom. Pitaa sisallaan
myds neuvolan ja koulu- ja
opiskelijaterveydenhuollon.) Palautetyyppien
jakautumisessa ei ole tapahtunut suurempia
muutoksia, vuonna 2021 toimenpide-ehdotuksia
jonkun verran suhteessa aiempaa enemman.
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Palautteiden aiheet

 Palautteissa korostui
maarallisesti koronarokotuksiin ja
tartuntatautiyksikk6on
kohdistuvat palautteet (31%
kaikista palautteista). Pandemia
nakyi véalillisesti myos
terveysasematoiminnan ja
hammashoidon palautteissa
palveluiden saatavuuden ja
yhteydenoton haasteiden osalta.

« Muut aihealueet (yh 37 kpl,
30% palautteista) saivat
palautteita 1-107 kpl valill&.

Yleisimmat palautteiden aiheet 2021

(70% palautteista koskevat ao aiheita, asiakkaan tekemé aihevalinta)

Samarian terveysasema, n= 144 [ NEEEEEE
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ison omenan terveysasema, n=165 [
Leppévaaran terveysasema, n= 17 " I

Sahkoiset palvelut, n= 197 |

Tapiolan terveysasema, n=211 [N I

TA-toiminnan asiakaspalvelu, n=253 [l [ NN
Tartuntatautiyksikko, n= 542 [[ll NG
Hammashoito, n=601 [ AN I

Koronarokotus, n=1072 [N N
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Palautteiden k

Keskimaarainen kasittely-/vastausaika

Keskimaarainen kasittely-/vastausaika
(h)
Tavoite 5 tyopaivaa, (laskennallisesti 168h sis viikonloppu)

Tavoite 5 tydpaivaa (laskennallisesti 168h sis viikonloppu.)
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Niiden aihealueiden osalta, jossa

2020 85% tavoiteajan puitteissa).
vastaus-/kasittelyajat ovat olleet
pidempid, on hyva tarkastaa
vastaajaringin organisoituminen
seka vastausprosessit. Tulosten
perusteella palautteiden
pidemman vastausajan kanssa.
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NPS-suositteluindeksi kayntikokemus

-100 -50 0 50 100

NPS-arvoa* kysytaan asiakkaalta/potilaalta kédynnin yhteydessa
kysymyksella 'suosittelisitko palvelua tuttavillesi tai ystavillesi?’.
Kaynnin NPS-arvio saadaan niista palveluista, joissa on kaytossa
Roidun palautelaite.

Aikuisten sosiaalipalvelut 212

Avokuntoutus 2639
KOKONAISTULOS
NPS
g Neuvola 2571
Aikuisten 59 (indeksi asteikolla -100 - +100)
sos.palvelut

Kokonaistulos NPS
Avokuntoutus 91 Suosittelijat 88.8% Suun terveys

Arvostelijat: 6.0 %

8295

Neuvola 78
Passiiviset: 5.2 %
Suun terveys 84
Terveysasemat 6432
Terveysasemat 81

Kayntikokemuksen NPS on korkealla tasolla. Tama heijastuu myds muissa  yokonaistulos
asiakkaalle esitetyissa kysymyksissa: koettu ystavallisyys keskiarvo 9,21,
koettu ammattitaito keskiarvo 9,33 (asteikolla 0-10, jossa 10 tyytyvaisin).

20149

20 40 60 80 100
%

(@]

*NPS lasketaan vahentamalla suosittelijoiden suhteellisesta osuudesta arvostelijoiden
suhteellinen osuus. Asiakas antaa arvion valiltd 0-10, arvostelijoiden arvio 0-6, passiiviset 7-8,

suosittelijat 9-10. Kansainvalisella tasolla yli 50:n NPS tulosta pidetdan hyvana.



NPS-suositteluindeksi muut asiakastyytyvaisyyskyselyt

Palvelualue NPS2020 | NPS2021

Mielenterveys- ja paihdepalvelut* -

Nestori, kotikaynnit -

Kotihoito**
Kaupungin oma toiminta 30
Ostopalvelu A% ***
Ostopalvelu palveluseteli 41 ****

Pitkaaikaishoito™**
Kaupungin oma toiminta 28
Ostopalvelu 37
Lyhytaikaishoito -

Sairaala*** 69

50
85

33
36
52

22
38
16
70

*Kysely tehddan kahdesti vuodessa.
NPS-arvio syksy 2021 (mitattu
ensimmaisen kerran tdssa muodossa)
** Kysely tehdéaan kahdesti vuodessa,
annettu arvio perustuu koko palvelun
kayton aikaan, tassa syksyn kyselyn
tulokset

*** Jatkuva kysely, tassa koko vuoden
keskiarvo

**** Juonna 2020 ostopalvelua ja
ostopalvelua palvelusetelilla ei eroteltu

NPS lasketaan vahentamalla suosittelijoiden
suhteellisesta osuudesta arvostelijoiden
suhteellinen osuus. Asiakas antaa arvion
valiltd 0-10, arvostelijoiden arvio 0-6,
passiiviset 7-8, suosittelijat 9-10.Indeksin
arvo voi olla -100- +100. Kansainvalisella
tasolla yli 50:n NPS tulosta pidetaan hyvana.
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Tiivistelma saadusta asiakaspalautteesta

 PERHE- JA SOSIAALIPALVELUT:

Perhe- ja sosiaalipalvelujen osalta kiitosta annettiin ammattilaisten joustavasta tydskentelyotteesta, ammattitaitoisesta tydskentelysta asiakkaan
asioissa seka tuesta ja avusta, jota oli saanut henkilokohtaiseen tilanteeseensa.

Perhe- ja sosiaalipalveluihin kohdistuneet moitteet koskivat yleisemmin ajanvaraukseen liittyvida ongelmia, tiedonkulkuun liittyviin pulmiin sekéa
palveluvalikoiman puutteisiin tai asiakkaan hankaluuteen saada tietoa palveluista

Yhteisia toimintamalleja, kuten monialaista palvelutarpeen arviointia on viety eteenpain. Lapsiperhepalveluissa on kaynnistynyt neuvonnan ja
ohjauksen hanke, jossa pyritddn yhdenmukaistamaan asiakasprosessin alkuvaiheen tydskentelya

« TERVEYSPALVELUT:

Kuluvan vuoden aikana asiakaspalautteen maara kaksinkertaistui (yhteensa kaikki palaute 4170). Espoon nettisivujen palautteesta 13 % koski
koronarokotevastaista viestintaa.

Kiitosta saatiin terveydenhoitajien ammattitaitoisesta ja ystavallisesta palvelusta, seké joustosta tiukoissa tilanteissa.

Moitteita tuli ammattilaisen vuorovaikutustaidoista, aikojen peruutuksista, aitiysneuvolan tarkastuksen toteutuksesta seké& puhelinpalvelun ja chatin
niukasta tarjonnasta, mutta myos leikki-ikaisten aikojen ja perhevalmennuksen puutteesta korona-aikana. Kaikkiin palautteisiin on vastattu ja
l0ydetty yhteinen ymmarrys asiakkaan kanssa.

Palautteen pohjalta terveydenhoidossa mietitddn keinoja, miten ratkaisemme jatkossa aikojen peruutuksista ja siirroista aiheutuvan harmi
asiakkaalle. Siirrot vievat aikaa myos terveydenhoitajien tyosta. Lisatdan tiedottamista ja kerrotaan tarkemmin asiakkaalle, mita ladkarin tekemé&an
terveystarkastukseen kuuluu ja miksi niitd tehdaan.

@
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* VANHUSTENPALVELUT

 Kiitokset liittyivat sujuvaan ja hyvaan palveluun, hyvaan kohteluun, hoitoon ja esim. siihen etta henkilokunta oli osannut olla seka
potilaan etta laheisten tukena tarkealla hetkella.

* Moitteet liittyivat kuljetuspalvelujen toimimattomuuteen, internet-sivujen virheisiin, kotihoidon autojen kayttoon, hoitajien méaaraan,
asiakkaan kohteluun tai hoitoon, koronaviruksen aiheuttamiin erityisjarjestelyihin ja tietosuojaan.

* Mm. nettisivuja on korjattu ja parannettu, otettu kaytt6on kotihoidon pysakdintitunnus ja GPS-paikannin, tietosuojaan kiinnitetty
huomiota. Koronaerityisjarjestelyt tehty "pienimmalla mahdollisella haitalla”. Palautteen asian korjaaminen ao. yksikdssa, tarvittaessa
valvonta varmistaa, etta epakohta korjataan.

YLEISET JOHTOPAATOKSET

+ Haastavasta vuodesta ja lisdantyneesta palautteesta huolimatta asiakkaiden palautteisiin vastaamisen nopeus on parantunut ja
asiakastyytyvaisyys on pysynyt samalla tai jopa korkeammalla tasolla.

+ Asiakkaiden antamia palautteita on hyddynnetty kehittamistyon tukena

+ Yhteinen asiakaskokemuksen NPS-mittari on otettu laajemmin kayttoon niissa palveluissa, joissa kerataan kvantitatiivisia
asiakasarvioita. Tdma mahdollistaa vertailun yli ajan seka palveluissa itsessaan etta palveluiden kesken.

- Palautetta tulee edelleen vahan kokonaisvolyymeihin nahden, palautetta ei keraté aktiivisesti mm. mittaamisen tyokalujen puuttuessa.

- Palveluissa on katvealueita, joissa asiakaspalautetta ei kerata aktiivisesti. Esimerkiksi digitaalisten palveluiden osalta palautetta kertyy
ainoastaan palautekanavan kautta eika kvantitatiivisia asiakasarvioita ole saatavilla.

Asiakaskokemuksen mittaamista kehitetd&n Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueen projektissa, jossa tavoitteena on saada automatisoidut
ja systematisoidut mittaamisen ratkaisut hyvinvointialueen kayttoén. Naiden ratkaisujen avulla asiakaskokemuksen kehittymista voidaan
seurata kattavasti eri palvelualueilla ja kanavissa.
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