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PPALLTKS § 10

Selostus: Sulkavan kunta ja Attendo Oy (nykyisin Terveystalo Kuntaturva Oy)
ovat allekirjoittaneet 24.5.2016 sopimuksen, jonka kohteena on Sul-
kavan kunnan sosiaali- ja terveyspalvelut sisaltaen erikoissairaanhoi-
don. Sopimuksen kohteena oleva palvelutuotanto on aloitettu
1.1.2017. Sopimus on voimassa 31.12.2026 asti.

Sopimuksen valvontaan nimetyn ohjausryhman 22.8.2018 kokouk-
sessa todettiin, etta ensimmainen sopimuksen mukainen asiakastyy-
tyvaisyyskysely toteutetaan seka sahkoisesti, etta paperisena ja tu-
lokset kootaan 21.-.31.10.2018.

Ohjausryhmassa todettiin 7.11.2018, etta asiakastyytyvaisyyskysely
oli paattynyt ja tulokset tulevat marraskuun 2018 puoleen valiin men-
nessa. Ohjausryhman kokouksessa 12.12.2018 esitettiin asiakastyy-
tyvaisyysmittauksen tulokset. Asiakastyytyvaisyyden keskiarvo oli
4,03 ja vastauksia saatiin 40. Palveluntuottaja on ilmoittanut tarjouk-
sessansa asiakastyytyvaisyydeksi 5.

Sopimuksen kohdan 9.1 "Laadun valvonta" mukaan "palveluiden
laatua seurataan sovittavilla mittareilla ja sité valvotaan erikseen ni-
mettédvassé ohjausryhméssé, jossa on seké Tilaajan ettd Palvelun-
tuottajan edustajat. Valvonnan tavoitteena on varmistaa lainsdadéan-
nén ja tdmén sopimuksen mukainen toiminta, palveluiden saatavuus
Ja laatu, asiakkaan etu ja oikeuksien toteutuminen. Palveluiden laatu
on maéritelty tarjouspyyntbasiakirjoissa liitteineen seké sopimuksen
kohteena olevia palveluita koskevassa lainsdadann6ssa."

9.2 "Asiakastyytyvaisyysmittaukset" mukaan "palvelun laatua arvioi-
daan myds asiakastyytyvéisyysselvitysten perusteella. Osapuolet to-
teuttavat sosiaali- ja terveyspalveluiden kéyttéjille asiakastyytyvéi-
syysselvityksen kerran kalenterivuodessa. Ensimmaiset kyselyt teh-
déén syksylla 2018. Kyselyt kohdistetaan kyselyé edeltavélle 12 kuu-
kauden ajanjaksolle.

Asiakastyytyvéisyysselvitys toimitetaan palveluiden kayttéjien
(=asiakkaat) saataville sopimuskauden aikana tarkemmin sovittavalla
tavalla. Asiakkaita pyydetdan vastaamaan kysymykseen asiakkaan



tyytyvéisyydesta tdman saamaan palveluun kysymyksella: "Kuinka
tyytyvéinen olet saamiisi sosiaali- ja terveyspalveluihin?”.

Asiakastyytyvéisyyttd mitataan asteikolla 1-5, jossa 5 on ylin (=erit-
téin tyytyvéinen) ja 1 alin (= en lainkaan tyytyvéinen) arvosana. Li-
séksi asiakkaita pyydeté&én sanallisesti kuvaamaan palvelukokemuk-
sistaan. Mikéli palautteen perusteluissa on havaittavissa, ettei palau-
te perustu Palveluntuottajan vastuulla olevaan seikkaan, ei kyseista
palautetta huomioida asiakastyytyvéisyyden keskiarvon laskennas-
sa.Vastausprosentin tulee olla vahintédén 40 % laskettuna kyselyéa
koskevan ajanjakson asiakasméaérista. Palveluntuottaja on tarjouk-
sessaan sitoutunut siihen, etté asiakkaiden antaman asiakas-tyyty-
vaisyysmittauksen keskiarvo on vahintdan 5. Asiakastyytyvéisyysmit-
tauksen keskiarvon tulee olla véhintdén 3. Keskiarvo lasketaan yh-
den desimaalin tarkkuudella.

Mikéli sovittua keskiarvoa ei saavuteta, osapuolet sopivat tarvittavis-
ta menettelyistéa laadun kehittdmiseksi. Laatutason parantamiseksi
suoritettuja toimenpiteité ja tuloksia arvioidaan seuraavan kuuden (6)
kuukauden kuluessa toimenpiteiden aloittamisesta. Kuuden (6) kuu-
kauden jakson aikana jérjestetédén tarpeen mukaan seurantakokouk-
sia.

Mikéli Palveluntuottaja ei ole ryhtynyt sovittuihin toimiin laatutason
parantamiseksi tai seurantakokouksessa todetaan, ettei sovittuja tu-
loksia ei ole saavutettu vahintdan kuuden (6) kuukauden kuluessa,
Tilaajalla on oikeus irtisanoa sopimus pé&éttyméaéan noudattaen kah-
dentoista (12) kuukauden irtisanomisaikaa.

Tilaajalla on oikeus sopimussakkoon, mikéli Palveluntuottaja ei ole
saavuttanut sovittua keskiarvoa. Mikéli Palveluntuottaja alittaa sovi-
tun keskiarvon, on Tilaajalla oikeus sopimussakkoon seuraavasti:

- Mikéli asiakastyytyvéisyysmittauksen keskiarvo alittaa sovitun kes-
kiarvon, on sopimussakko 1 % palvelun arvioidusta vuosiarvosta (alv
0 %)

- Mikéli asiakastyytyvéisyysmittauksen keskiarvo alittaa 3, on sopi-
mussakko 2 % palvelun arvioidusta vuosiarvosta (alv 0 %).

Sopimussakko voidaan vdhentaéa Palveluntuottajalle tehtévista suori-
tuksista.”

Liite Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset
Oheismateriaali Sopimus sote-palveluiden tuottamisesta

Asian valmistelija: kunnanjohtaja Juho Jarvenpaa 044 417 5202,
juho.jarvenpaa@sulkava.fi



KHALL § 92

Selostus:

Paatosehdotus:

Peruspalvelulautakunta merkitsee sote-palveluiden asiakastyytyvai-
syysmittauksen syksy 2017 - syksy 2018 valisen ajan keskiarvon
4,03 tiedoksi.

Peruspalvelulautakunta siirtaa asian kasittelyn sopimussakon osalta
kunnanhallitukseen valmisteltavaksi.

Paatos:
Paatésehdotus hyvaksyttiin.

Peruspalvelulautakunta merkinnyt kokouksessa 15.5.209 sote-pal-
veluiden asiakastyytyvaisyysmittauksen syksy 2017 - syksy 2018 va-
lisen ajan keskiarvon 4,03 tiedoksi.

Peruspalvelulautakunta on siirtanyt asian kasittelyn sopimussakon
osalta kunnanhallitukseen valmisteltavaksi.

Palvelusopimuksessa kohta 9.2 todetaan, etta Tilaajalla on oikeus
sopimussakkoon, mikéli Palveluntuottaja ei ole saavuttanut sovittua
keskiarvoa. Mikéli Palveluntuottaja alittaa sovitun keskiarvon, on Ti-
laajalla oikeus sopimussakkoon seuraavasti:

- Mikéli asiakastyytyvéisyysmittauksen keskiarvo alittaa sovitun kes-
kiarvon, on sopimussakko 1 % palvelun arvioidusta vuosiarvosta (alv
0 %)

Sopimussakko voidaan vdhentaé Palveluntuottajalle tehtévista suori-
tuksista.”

Liite Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Oheismateriaali Sopimus sote-palveluiden tuottamisesta

Asian valmistelija: kunnanjohtaja Juho Jarvenpaa 044 417 5202,
juho.jarvenpaa@sulkava.fi

Kunnanjohtajan paatésehdotus:

Sulkavan kunnanhallitus toteaa, ettéd Sulkavan kunta on edella esite-
tyin perustein oikeutettu sopimussakkoon, joka on 1 % palvelun ar-
vioidusta vuosiarvosta vuodelta 2018. Palvelun vuosiarvo on ollut
vuonna 2018 yhteensa 11 570 000 euroa. Sopimussakko on siten
yhteensa 115 700 euroa.

Kunnanhallitus paattaa, etta sopimussakko 115 700 euroa vahenne-



KHALL § 213

Selostus:

taan palveluntuottajalle tehtavista suorituksista.

Paatos:
Kunnanhallitus hyvaksyi paatésehdotuksen.

Sulkavan kunta ja Terveystalo Kuntaturva Oy ovat neuvotelleet sosi-
aali- ja terveydenhuollon kokonaisulkoistussopimuksen asiakastyyty-
vaisyyden mittaamisesta kesasta 2019 alkaen. Ainoa sopimuksen
mukainen asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin vuonna 2018. Vuo-
sien 2019 ja 2020 tyytyvaisyytta ei ole sopimuksen mukaisesti tehty,
koska asiakastyytyvaisyyden mittaamisen toteuttamisesta ja sopi-
muksen tulkinnasta ei ole saavutettu kaikilta osin yksimielisyytta.

Tausta:

Sopimuksen kohdan 9.2 asiakastyytyvaisyysmittaukset mukaisesti
palvelun laatua arvioidaan myds asiakastyytyvaisyysselvityksen pe-
rusteella, joka kohdistetaan kyselya edeltavalle 12 kuukauden ajan-
jaksolle. Asiakastyytyvaisyysselvitys toteutetaan kyselylla, jossa vas-
tausprosentin tulee olla vahintdan 40% kyselya koskevan ajanjakson
asiakasmaarasta. Tuottaja on tarjouksessaan sitoutunut siihen, etta
asiakkaiden antamien vastausten keskiarvo on 5.

Sopimuksen kohdan 9.2 mukaiseksi asiakastyytyvaisyysmittaukseksi
hyvaksytaan vain kysely, jossa vastausprosentti on vahintaan 40.
Kaytanto on osoittanut, etta tallaista vastausprosenttia ei ole mah-
dollista saavuttaa. Nain palvelun laadun arviointi ei toteudu sovitulla
tavalla, eika Tilaaja pysty seuraamaan asiakastyytyvaisyytta tyydytta-
vasti.

Parannus asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen:

Liitteena olevan ehdotuksen mukaisesti asiakasmaksun kehitysta mi-
tattaisiin vuosittain osana laajaa asiakastyytyvaisyysselvitysta, jonka
runko kasitellaan yhdessa. Mikali kyselyssa havaitaan palveluntason
heikenneen merkittavasti, palveluntuottajan on ryhdyttava viipymatta
korjaaviin toimenpiteisiin. 6 kuukauden kuluttua kysely uusitaan sen
osa-alueen osalta, jolla tyytyvaisyys on heikentynyt. Mikali
tyytyvaisyys on edelleen alle vertailukauden tason, alennetaan
vuosihintaa tarkastelukauden osalta 1%.

Vuoden 2020 osalta asiakastyytyvaisyysmittausta ei sanktioida vaan
se muodostaa vertailutason vuoden 2021 kyselylle.

Vuosien 2018 ja 2019 asiakastyytyvaisyys:
Vuosien 2018 ja 2019 osalta vuosihinnoista vahennetaan yhteensa
115 700 euroa, eli 57 850 kummaltakin vuodelta. Naiden vuosien




osalta hinnan alennus kattaa sopimuksen 9.2. mukaisen sopimussa-
kon kokonaisuudessaan eika palveluntuojalle tule muita seuraamuk-
sia nailta vuosilta.

Yhteenveto:

Liitteella sovitaan asiakastyytyvaisyyden arviointiperusteiden muutta-
misesta kattavammaksi seka sanktioperusteiden sitomisesta asia-
kastyytyvaisyyden kehitykseen. Samalla luovutaan sopimuksessa
olevasta selvityksen vastausten kattavuusvaatimuksesta. Kyseessa
ei ole olennainen muutos sopimukseen.

Liite: Liite 24.5.2016 allekirjoitettuun sopimukseen
Oheismateriaali Sote-ohjausryhman 4.11.2020 muistio

Asian valmistelija: kunnanjohtaja Juho Jarvenpaa 044 417 5202,
juho.jarvenpaa@sulkava.fi

Kunnanjohtajan paatosehdotus

Kunnanhallitus hyvaksyy esitysta liitteen, joka liitetdan osaksi
24.5.2016 allekirjoitettua sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusopi-
musta. Kunnanhallitus valtuuttaa kunnanjohtajan tekemaan tarvit-
taessa sopimukseen teknisia korjauksia ja allekirjoittamaan sopimuk-
sen.

Paatos:
Kunnanhallitus hyvaksyi paatésehdotuksen.



