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1 Johdanto

Asiakasnakokulman esilla pitdminen ja edistdminen on yksi keskeinen
palveluyrityksen menestystekija. Myos Kanta-Hameen keskussairaa-
lassa on haluttu panostaa asiakkuuteen, sen johtamiseen ja kehittami-
seen.

Vuosittain koottava asiakkuuskertomus — nyt jarjestyksessa jo viides —
tuottaa eri tavoin kerattya tietoa sairaanhoitopiirin asiakkaista. Yhteen
koottu tieto helpottaa katsomaan asioita asiakkaiden kannalta ja tarvitta-
essa tiedon avulla voidaan muuttaa toimintaa haluttuun suuntaan. Asiak-
kuuskertomuksen ensisijainen tehtava onkin tukea toiminnan kehitta-
mista.

Sairaanhoitopiirissa on kaynyt asiakkaana vuoden 2017 aikana 65 128
eri henkil6a.

2 Asiakkaiden aanen kuuleminen

Asiakastyytyvaisyytta on mitattu eri menetelmilla. Asiakkaan kuuleminen
-kohdassa esitellaan vuonna 2017 jarjestettyjen kirjallisten / sdhkoisten
palautteiden tulokset.

2.1 Asiakaspalautelomakkeen anti

Asiakaslahtoisyys on esilla sairaanhoitopiirin strategiassa ja toimeenpa-
non tueksi on tehty asiakaslahtdisyyden toimintaohjelma (vuosille 2017-
2018), jonka mukaisesti kehittdmisty6ta on viety eteenpain.

Asiakaspalautetta keratdan sairaanhoitopiirin yhteiselld lomakkeella
osastoilta ja poliklinikoilta seka sairaanhoidon palveluyksikdista. Lisaksi
erillisia yksikdiden omia lomakkeita on kaytéssa muun muassa synny-
tysyksikdssa ja rontgenosastolla.

Asiakaspalautetta kerattiin sairaanhoitopiirin yhteiselld kyselylomak-
keella kolmena erillisend ennalta sovittuna paivana helmikuussa, touko-
kuussa ja lokakuussa. Liséksi lomakkeita on aina tarjolla yksikdissa. Po-
tilailla ja heidan laheisillaan on mahdollisuus tayttda palautelomakkeita
halutessaan. Lomakkeissa on seka strukturoituja kysymyksia etta tilaa
vapaalle tekstille. Palautteiden avoimet vastaukset ja asiakkaiden yhtey-
denottopyynndt on kasitelty kyseessa olevissa yksikdissa.

Lomakkeita palautettiin vuonna 2017 yhteensa 3551 kappaletta, maara
oli noussut edellisestd vuodesta kaksinkertaiseksi. Palautteista lahes
puolet (46 %) on Paivakirurgian yksikdista, joissa palautelomake jaetaan
kaikille potilaille.
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Konservatiivinen _ 658
Psykiatria - 358

Sairaanhoidoll. palvelut - 265

Muu palaute I 26
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Kuvio 1. Asiakaspalautteiden maara tulosalueittain vuonna 2017.

Vuoden 2017 asiakaspalautteen tulokset:

Hoitoon paasy
. Sairaalaan lahettdminen toimi yli 80 %:n mielesta hyvin tai erittain

hyvin, samoin hoitoon paasy vastaajan oman arvion mukaan.
. Kutsukirjeessa maaratyssa ajassa paasi hoitoon hyvin tai erittain
hyvin lahes 80 % vastaajista.

Tiedon saanti

. Asiakkaat kokivat tiedonsaannin eri tilanteissa paasaantoisesti hy-
vana. Suuri joukko vastauksia oli kohdassa "ei koske minua”.

. Hoitoon liittyva ohjaus ja neuvonta oli hyvaa tai erittain hyvaa vyli
80%n mielesta.

Hoitoon vaikuttaminen

. Yli 80 % asiakkaista vastasi kuulluksi tulemisen olevan hyvaa tai
erittdin hyvaa.

. Yli 70 % vastasi mahdollisuuden vaikuttaa hoitoon olevan hyvaa tai
erittain hyvaa.

. Ongelmatilanteissa yhteyden saamisen koki hyvaksi tai erittain hy-
vaksi yli 60 % vastaajista. 20 % vastasi kysymykseen, ettei asia kos-
kenut vastaajaa.

Jatkohoito
. Yli 80 % vastaajista koki jatkohoito-ohjeet selkeiksi ja hyviksi
. Ohjeet ongelmatilanteiden ilmaantuessa koettiin hyviksi

Henkildkunnan ammattitaito ja kaytds

. Hoitohenkilokunnan ja 1adkareiden kaytos seka ammattitaito koettiin
hyvaksi tai erittain hyvaksi (yli 90 % vastaajista)

. Huonoa tai erittdin huonoa kaytdsta hoitohenkilokunnan tai 1aaka-
reiden taholta oli kokenut 2 %.

Turvallisuuden tunne
. Suurin osa vastaajista (91 %) koki sairaalassa oloaikana turvallisuu-
den tunteen hyvana tai erittain hyvana.
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Kaynnin hyddyllisyys
. Vastaajista 92 % piti kdyntidan hyodyllisena tai erittdin hyddyllisena.

Suositteluindeksi

. Lahes 96 % oli valmis suosittelemaan sairaalaamme.

. Ne, jotka eivat halunneet suositella sairaalaa, kertoivat syyksi muun
muassa kohtelun ja aikataulujen pitamattomyyden

Kéynnin kouluarvosana
. 80 % antoi kiitettavan (9-10) arvosanan.
. 3 % antoi huonon tai ala-arvoisen (4-6) arvosanan.

Asiakaspalautteiden yhteismaara
vuosittain
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Kuvio 2. Asiakaspalautteiden yhteismaara vuosittain.

Kuvioissa 2—6 esitetaan vertailutietoa eri vuosilta. Kuvio 2 osoittaa, etta
asiakaspalautteiden yhteismaara vuonna 2017 on noussut Paivakirur-
gian suuresta maarasta johtuen.

Keskiarvot hoitoarvioista
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vaikuttaminen

Kuvio 3. Keskiarvot hoitoarvioista.
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Kysymysten keskiarvot ovat nousseet vuosittain tasaisesti. Vuoden
2017 keskiarvot ovat selvasti edellisia vuosia paremmat kaikissa osi-

oissa.
Kouluarvosana
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Kuvio 4. Kouluarvosana.

Kouluarvosanoissa on kiitettdvien arvosanojen maara noussut 11 %
vuodesta 2014.

Miten hyodyllinen kdyntinne oli?
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Kuvio 5. Kaynnin hydodyllisyys.

Kayntien hyddyllisyyden kokemus on hiukan noussut. Lahes 92 % on
kokenut kdyntinsa hyddyllisena tai erittdin hyddyllisena.
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Suosittelisitko sairaalaa tuttavillesi?
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Kuvio 6. Suositteluindeksi.

Suositteluindeksi on noussut 1 %:n vuosittain vuoteen 2016 asti, nyt
suositteluindeksi on 96 %.

2.2 Sairaanhoidollisten palveluiden asikaskyselyt

Vuosien 2014-2017 aikana sairaanhoidollisten palvelujen tutkimusyksi-
kbdissd on ollut kaytdssd oma asiakaspalautelomake. Palautteilla on
saatu tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydestda muun muassa potilasohjeisiin,
tutkimusyksikon sijainnin opastukseen, tutkimusaikojen paikkansapita-
vyyteen, henkilokunnan kaytokseen, turvallisuuden tunteeseen tutkimus-
kaynnin aikana seka odotustilojen toimivuuteen ja viihtyisyyteen.

Lomakkeita palautettiin vuonna 2017 yhteensa 265 kappaletta rontgenin
Hameenlinnan ja Riihimaen yksikoista seka kliinisen fysiologian ja neu-
rofysiologian yksikdista. Rontgenissa on lisaksi kaytdssa erillinen paivit-
tainen kyselylomake, jonka palaute kasitelldan valittomasti seuraavana
paivana henkildbkunnan aamupalavereissa.

Ohjaus ennen tutkimukseen tuloa koetaan hyvaksi
(keskiarvo 4.3 asteikolla 1-5):

. lahettavan yksikdn antaman ohjauksen riittavyys

. potilasohjeen selkeys

. potilasohjeen riittdvyys tutkimukseen valmistautuessa
. tutkimusyksikdn sijainnin opastus ajanvaruskirjeessa
. sairaalan opasteet tutkimusyksikkdon.

Arvio tutkimuksen ajasta koetaan erittain hyvaksi (keskiarvo 4.4):
tutkimuksen alkamisajan toteutuminen

tiedonsaanti viivytyksesta, mikali aika ei toteutunut sovitusti
henkilokunnan antama ohjaus tutkimuksen aikana

salassapidon ja tietosuojan toteutuminen suhteessa ulkopuolisiin
henkilokunta selvitti milloin ja missa kuulette tutkimustulokset.

Henkildkunnan kaytos oli lahelld erinomaista (keskiarvo 4.6):
. vastaanottaminen tutkimusyksikkdon
. henkildkunnan kaytds

Kanta-Hd@meen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Turvallisuuden tunne tutkimuskaynnin aikana oli samoin erinomainen
(keskiarvo 4.6).
Odotustilat koettiin hyvin toimivina ja viihtyisina (keskiarvo 4.1)

Yleisarvosana kaynnista tutkimusyksikdssa oli erittéin hyva (keskiarvo
4.4).

Keskiarvo kaikista lomakkeiden vastuksista yhteensa oli erittdin hyva
(keskiarvo 4.4). Keskiarvoissa on hyvin pienta vaihtelua vuosittain.

Sairaanhoidollisten palvelujen asiakaspalaute
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Kuvio 7. Keskiarvot vuosittain.

Lisdksi vastaajia pyydettiin antamaan ruusuja ja risuja. Ruusuja antoi 19
vastaajaa. Niissa kiitettiin palvelua ja henkildkunnan ammattitaitoa. Ri-
suja antoi 10 vastaajaa. Ne koskivat aikataulujen pettamista, tilojen puut-
teita ja kohtelua.

2.3 Happy or Not -mittaaminen

Keskussairaalan Hameenlinnan yksikdssa on kaytdssa seitseman Hap-
py or Not -asiakastyytyvaisyysmittaria. Happy or Not -laitteen kaytolla
saadaan yleistd tietoa aikasarjoittain siitd, miten onnistumme
paivittdisessa toiminnassamme. Laitetta on kaytetty kiintedsti
Hameenlinnassa paaovella, kirurgian-, sisatautien- ja psykiatrian
poliklinikoilla seka paivystyksessa. Lisaksi laitetta on kaytetty noin
kahden viikon jaksoissa sairaalan useimmissa hoitoyksikdissa.

Asiakkaat antoivat Happy or Not -laitteisiin palautetta kysymykseen
"Tyytyvaisyytesi palveluumme tanaan?” asteikolla: erittdin positiivinen,
positiivinen, negatiivinen ja erittain negatiivinen. Saatuja palautteita tuli
sairaalan kaikkiin Happy or Not laitteisiin vuoden aikana 39 757, joista
positiivisia palautteita oli 93%.

Kanta-Hd@meen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Tyytyvaisyytesi palveluumme tanaan?

93% Positiivisia

Palautteita: 39 757

Erittdin positiivinen 83%, Positiivinen 10%,

2%, Erittdin negatiivi 5% HAPPYENTT

Kuvio 8. Asiakaspalautteet Happy or not kaikista laitteista vuonna 2017.

Kiinteisiin laitteisiin tuli palautteita 34 989 ja niistakin positiivisia oli 93 %.
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Kuvio 9. Asiakaspalautteet kiinteistd Happy or not -laitteista vuonna 2017.

Happy or Not laitteen kaytté on soveltunut hyvin toiminnan kehittdmiseen
littyvéan asiakaspalautteen keruuseen. Tastd esimerkkind on
paivystyslkinikan aulapotilaiden palvelun parantaamiseen liittyva
toiminnan kehittdminen. Tarkemmin asiaa on kuvattu kohdassa 2.4
konservatiivisen tulosalueen kohdalla.

2.4 Asiakaspalautteiden kasittely tulosalueilla ja niiden johdosta tehdyt toimenpiteet
Operatiivinen tulosalue

Asiakaspalautteet kasiteltiin operatiivisen tulosalueen yksikdissa mah-
dollisimman pian palautteen saapumisesta. Palautteen sisalt6 ratkaisee
kasittelytavan: henkilokohtaiset palautteet kasiteltiin tydntekijan kanssa,
ammattiryhman toimintaan liittyvat palautteet ohjattiin sen toiminnan esi-
miehelle ja yksikon toimintaan liittyvat yleiset palautteet kasiteltiin yksi-
koén osastokokouksissa.

Kanta-Hd@meen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Palautetta on tullut muun muassa hoidon saatavuudesta, henkilokunnan
tavoitettavuudesta puhelimitse, kaytoksesta seka toiminnasta. Operatii-
visella tulosalueella on parannettu palautteiden pohjalta toimintaa muun
muassa seuraavasti:

Silmatautien yksikkd
Potilas ensin — ajattelu silmayksikdssa on painottunut hoitoon paa-
syn parantamiseen, koska mydhassa olleet ajat ja pitkat odotukset
ensikaynteihin ja kaihileikkauksiin ovat olleet yleinen palautteen
aihe. Viime vuoden osalta hoidon saatavuus parani silmatautien yk-
sikdssa merkittavasti. Taman lisdksi heikkonakaisille menevien sai-
raskertomusten fonttikokoa suurennettiin.

Kirurgian ja ortopedian poliklinikka
Puhelinajat kaytiin l1api ja varmistettiin, etta poliklinikalla virka-aikana
vastataan puhelimeen riittavalla tavoitettavuudella.

Kliininen neurofysiologia
Tutkimusajat jarjestettiin joustavasti ja oikea-aikaisesti ja jonoti-
lanne pyrittiin pitdmaan hallinnassa kayttamalla konsulttia.

Leikkaustoiminta

Asiakastyytyvaisyyskysely jaettiin kaikille LEIKO-yksikdn ja paivaki-
rurgian kautta tuleville tai kotiutuville potilaille. Vastauksista tehtiin
kuukausittain koonti ja palautetta hyodynnettiin paivakirurgian kehit-
tdmishankkeessa. Tavoitteena oli mm. sujuva, vakioitu ja turvallinen
hoitoprosessi lyhytjalkihoitoisille leikkauspotilaille. Hoidon laatua
tarkasteltiin prosessien, turvallisuuden, hoidon saatavuuden ja var-
muuden nakokulmasta. Palautteen perusteella lisattiin tilojen toimi-
vuutta ja tarkoituksenmukaista kayttoa, viihtyisyytta ja esim. paran-
nettiin ruokatarjoilujen sisaltéa ja ulkonakoa.

Synnytykset

Osaston omaan palautekaavakkeeseen saatiin 333 asiakkaalta pa-
lautetta. Positiivista palautetta tuli mm. yksil6llisesta ohjauksesta ja
hoidosta, perhehuoneiden mahdollisuudesta sekd noutopdytaruo-
kailusta. Lisaksi kayttoon otettiin synnytys-VAS-mittari, jolla mita-
taan asiakkaan synnytyskokemusta ja ennalta ehkaistaan synnytys-
pelkoa seuraavissa raskauksissa. Synnytysvuodeosastolla oli
26.6.17 alkaen noutopdytaruokailu, joka saavutti myos valtakunnal-
liset uutiset. Asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia..

Konservatiivinen tulosalue

Asiakaspalautteet kasiteltiin yksikdissa paasaantdisesti viikoittain yksik-
kéjen osastokokouksissa. Palautteen antajiin oltiin yhteydessa puhelimit-
se, jos palautteissa oli yhteydenottopyyntd. Palautteen antajat kokivat yh-
teydenotot hyvana asiana.

Henkildkunnan kayttaytymiseen liittyvat asiat kasiteltiin osastokokouk-
sissa. Jos palaute kohdistui jonkin tietyn tyontekijan kayttaytymiseen,
kaytiin keskustelu kyseisen tydntekijan kanssa. Muutamissa keskuste-
luissa oli mukana mydskin tulosalueylihoitaja. Negatiivista potilaspa-
lautetta annettiin odotusajoista. Palautteiden pohjalta poliklinikkojen ja
paivasairaalan ajanvarauskirjoja muutettiin niin, ettd ne paremmin palve-
lisivat asiakkaita. Paivystysklinikalla kdynnistettiin syksylla "Aula hanke”,
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jossa tavoitteena oli aulapotilaiden odotusaikojen lyhentaminen. Hank-
keen my6ta odotusaikoja saatiin lyhennettya noin 20 min ja tehostettua
potilaan vastaanottamista paivystysklinikalle. Jotta uusi toimintatapa voi-
tiin ottaa pysyvaksi kaytannoksi, saatiin Paivystysklinikalle kaksi uutta
sairaanhoitajan tydsuhdetta.

Jonkin verran annettiin palautetta vuodeosastojen tiloista, etenkin WC- ja
suihkutiloista. Tiloihin liittyvat puutteet on korjattu mahdollisuuksien mu-
kaan ja esitetty WC- ja suihkutilojen pintaremontointia.

Kaksi Happy or not -laitetta oli sijoitettuna sisatautien poliklinikalle ja pai-
vystysklinikalle. Happy or not - laitteella saadun palautteen mukaan sisa-
tautien poliklinikalla asioivista asiakkaista 92 % (1 365 palautetta) oli tyy-
tyvaisia saamaansa palveluun vuonna 2017. Tyytyvaisyys saatuun pal-
veluun paivystysklinikalla oli 78 % (6 799 palautetta). Syksylla aloitettu
Aula-hanke, jonka tavoitteena oli odotusaikojen lyhentaminen, nakyi lop-
puvuodesta parempana tyytyvaisyytena palveluun. Tulosalueen muissa
yksikdissa kerattiin Happy or not -laiteen avulla asiakaspalautetta kahden
viikon jaksoissa jokaisessa yksikdssa. Keskimaarin 90 % naissa yksi-
kbissa asioivista asiakkaista oli tyytyvaisid saamaansa palveluun. Asia-
kaspalautteiden keraaminen kahdelta viikolta osoittautui liilan lyhyeksi
ajaksi.

Fysiatrian yksikdssa on kehitteilld oma asiakaspalautelomake, joka on pi-
lotointivaiheessa.

Sydansairaalalla oli kdytéssd oma asiakaspalautejarjestelma. Vuode-
osastolta saatu asiakaspalaute oli padsaantoisesti hyvaa ja asiakkaat
olivat valmiita suosittelemaan Sydansairaalaa ystavilleen.

Psykiatrinen tulosalue

Seka paperiset ja internetin kautta tulleet asiakaspalautteet kasiteltiin yk-
sikkojen osastokokouksissa. Jos palaute kohdistui tiettyyn tyontekijaan,
keskusteli esimies hdnen kanssaan asiasta ja esimerkiksi tyontekijaa oh-
jattiin hakemaan tyénohjausta. Myo6s positiivista palautetta annettiin yk-
sittaisista tyontekijoista ja tama palaute annettiin henkilokohtaisesti pa-
lautteen saajalle. Mikali palaute sisalsi asiakkaan yhteydenottopyynnon,
otettiin asiakkaaseen yhteytta.

Saatujen palautteiden perusteella tehostettin mm. asiakkaan tiedon-
saantia sairaudesta, laakityksesta, jatkohoitopaikoista ja kolmannen sek-
torin toiminnasta. Asiakkaiden toiveiden perusteella panostettiin perheta-
paamisiin ja muiden omaisten kanssa tyoskentelyyn. Osa asiakkaiden
toiveista keskittyi esim. pelikonsolien hankkimiseen tai erilaisten soitti-
mien hankintaan osastolle. Naiden palautteiden kohdalla pyrittiin jarjes-
tdmaan mahdollisuus kdyda soittamassa musiikkiterapiatiloissa mutta
pelikonsolien hankkimiseen ei nahty hoidollisia perusteita.

Lastenpsykiatrian osastolla pyydettiin lapsia ja vanhempia tayttamaan
asiakaspalautemittari hoidon paattyessa. Koonti palautteista tehtiin ajan-
jaksolla 1.1.2016- 6.6.2017. Lapsista 47 % koki saaneensa apua sairaa-
lahoidosta, 47 % ei osannut sanoa saiko apua ja 6 % koki, ettei saanut
apua. Muita terveisia kohtaan lapset olivat piirtaneet ja |&hettaneet kiitok-
sia seka terveisia tyontekijoille. Vanhempia/ huoltajia pyydettiin arvioi-
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maan asteikolla 4-10 (4= heikko, 10= kiitettava) sairaalakokemuksia. Esi-
merkiksi auttoiko hoito lapsenne oireiluun tai pahaan oloon vanhempien
vastausten keskiarvo oli 8.9. Mitd muuta kohtaan vanhemmat olivat an-
taneet mm kiitosta monipuolisesta, ammattitaitoisesta, johdonmukai-
sesta, kokonaisvaltaisesta toiminnasta seka luottamusta herattavasta
kohtaamisesta. Huolta ja kriittistd palautetta saimme mm hoitajien riitta-
vyydesta, liian suppeasta vanhemmuuden tukemisesta ja henkilékunnan
tavasta kommunikoida.

Kiinted Happy Or Not- laite oli vuonna 2017 Hameenlinnan yksikon ai-
kuispsykiatrian poliklinikalla. Kysymyksena oli "Tyytyvaisyytesi palve-
luumme tandan”. Saatu palaute oli hyvaa, silla indeksin keskiarvo oli 87.
Muissa psykiatrian yksikdissa oli kahden viikon ajan ns. kiertdva Happy
Or Not- laite, jonka indeksi vaihteli yksikdsta riippuen valilla 77 — 96.

3 Palvelukokemuksen mittaamisen pilotti

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta on tarkoitus siirtya enemman pal-
velukokemuksen mittaamiseen. Palvelukokemuksen parantamiseksi ja
kehittdmiseksi tehtiin pilotti, jossa kysyttiin potilailta hoitoa koskevia ko-
kemuksia, odotuksia ja toteutuivatko ne. Kysymykset kohdennettiin sisa-
tautien gastroenterologian poliklinikalle ja ortopedian poliklinikan lonkka-
leikkauspotilaille seka aikuispsykiatrian poliklinikoiden potilaille.

Kysely toteutettiin osittain haastatteluna ja osittain lomakkeella. Hoitoa
koskevia odotuksia kartoitettiin potilasryhmalta sekd ennen poliklinikka-
kayntia etta kaynnin jalkeen.

Potilaat odottivat seuraavia asioita:

» Ajanvarausprosessista ja hoitoon paasysta toivotaan nopeaa ja
ajantasaista tietoa

+ Kaynniltd odotetaan selkedad ymmarrettavaa suunnitelmaa tutkimuk-
sista ja hoidon etenemisesta.

+ Potilaat kaipasivat vastauksia heitd askarruttaviin ja huolta aiheutta-
viin kysymyksiin.

Luonnollisesti toivottiin myds oireiden vahenemista ja toimintakyvyn pa-
lautumista.

Kaiken kaikkiaan potilaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia saamaansa
hoitoon, joitakin kehittdmisehdotuksia esitettiin. Potilaat kokivat hyvana
sen, etta heidan kokemuksistaan oltiin kiinnostuneita ja etta heitad kuun-
neltiin. Jatkohoidon suunnitelman yhdessa lapikdymista ja toteutumista
suunnitellulla tavalla pidettiin tarkedna. Saatuja tuloksia jatkojalostetaan
tavoitteena rakentaa mittari potilaiden odotusten / toteuman vertaile-
miseksi.

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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4  Palvelukulttuurin parantaminen

Potilas ensin valmennusta jatkettiin vuoden 2017 aikana. Potilas ensin -
minimivaatimukset olivat esilla seka kirjallisesti etta Potilas ensin -vide-
olla tulokasinfoissa seka uusien opiskelijoiden infoissa. Potilas ensin -vi-
deo on nahtdvissd YouTubessa. Sen suosio on kasvanut myos sai-
raanhoitopiirin ulkopuolella. Muissakin terveydenhuollon organisaa-
tioissa on tiedostettu, ettd perusasioita potilaan kohtaamiseen liittyen
kannattaa pitaa esilla.

Syyskaudella pidettiin sairaanhoitopiirin koko henkildstolle seka asiakas-
raadin jasenille kohdennettu koulutustilaisuus, johon osallistui myés Ha-
meen ammattikorkeakoulun terveydenhuollon opiskelijoita etdyhteyden
valityksella. Koulutus- ja keskustelutilaisuuden teemana oli "Potilaskoh-
taamiset oikeudellisesta ja eettisesta nakdkulmasta tarkasteltuna”. Tilai-
suutta johti hallintoylihoitaja Kirsi Leino ja puhujina esiintyivat potilas-
asiamies Tiina Ketola-Macklin aiheellaan "Paasevatkd potilaat oikeuk-
siinsa”, TtT Liisa Karhe aiheellaan "Potilaan kokema ulkopuolisuus
omassa hoidossaan” seka Valtakunnallisen eettisen neuvottelukunnan
pitkdaikainen puheenjohtaja ja |adketieteen dosentti Ritva Halila aiheel-
laan "Eettisen ajattelun valittyminen potilaan kohtaamisiin”. Koulutus- ja
keskustelutilaisuus heratti laajaa kiinnostusta ja saadun palautteen pe-
rusteella tilaisuus tullaan toistamaan vuoden 2018 kuluessa ajankohtais-
tettuna ja muokattuna.

Potilas ensin palvelukulttuurin kehittdmiseen liittyy myds henkildkunnan-
palkitseminen. Uudistuksena aiempien vuosien kaytantoon oli, ettd esi-
tyksia palkittavista pyydettiin ainoastaan asiakkailta. Esityksia pyydettiin
sahkopostitse, palveluneuvonnasta jaettavalla lomakkeella seka Face-
book-paivityksen avulla.

Palkitut henkil6t:

— Katil6é Sirpa Hasari, naistentaudit ja synnytys
— Erikoistuva laakari Joona Raikka, fysiatria

— FErikoislaakari Laura Aroviita, syopataudit

Palkitut yksikot:

— Silmatautien yksikko
— Kipupoliklinikka

— |hotautien poliklinikka

Kunniamaininnat:

— Psykiatrian kokemusasiantuntijakoulutus, osastonhoitaja Jalmiina
Nummelin ja apulaisosastonhoitaja Erja Forsman

— Osasto5A

— Lastenhoitaja Maarit Pihlajamaki ja katildé Jenni Lehtovirta-Salo,
osasto 1

Palkitseminen ylitti uutiskynnyksen ja mm. Yle Hame teki jutun kipupoli-
klinikan palkitusta asiakaslahtoisesta toiminnasta.

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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5 Asiakasraatitoiminta ja potilasjarjestdyhteisty6
5.1 Asiakasraatitoiminta

Asiakasraati kokoontui vuoden 2017 aikana viisi kertaa. Vuoden aikana
on arvioitu raadin omaa toimintaa ja suunniteltu sen uudistamista. On toi-
vottu, ettéd asiakasraatia osattaisi hyddyntaa sairaanhoitopiirin eri tulos-
alueilla ja erikoisaloilla toimintaa kehitettdessa. Raatilaisten avulla asia-
kasnakokulma tulee paremmin huomioiduksi.

Raatia on haluttu jalkauttaa paitsi sairaalan sisalle myods asukkaiden pa-
riin maakunnan tapahtumiin. Asiakasraadin edustaja olikin mukana Elo-
messuilla sairaanhoitopiirin esittelypisteella.

Asiakasraadin kokouksissa on keskusteltu usein mm. potilaan ja ammat-
tihenkildon kohtaamisesta seka siihen liittyvasta koulutustarpeesta. Raa-
din aloitteesta sairaala jarjesti aiheesta henkildstokoulutuksen.

Kokouksissa kasiteltiin myds sairaanhoitopiirin ajankohtaisia asioita, ku-
ten Kantasairaalahanketta, jonka kehittdmiseen myds asiakasraatilaisia
on osallistunut. Lisaksi raatilaisilta pyydettiin palautetta asiakaslahtdisyy-
den toimintaohjelmasta 2017-2018 ja uusista internetsivuista.

5.2 Yhteistyd potilasjarjestdjen kanssa

Keskussairaala tekee tiivista yhteisty6ta potilasjarjestdjen kanssa tapaa-
malla jarjestdjen edustajia saanndllisesti. Vuoden 2017 potilasjarjestdjen
tapaamisia oli 2 ja niissa kasiteltin mm. uuden sairaalan rakentamis-
hankkeen etenemista, SOTE uudistuksen vaikutuksia alueen toimintaan,
asiakaslahtdisyyden toimintaohjelmaa ja muita sairaanhoitopiirin ajan-
kohtaisia asioita. Potilasjarjestot toivat aktiivisesti esiin asioita, joihin toi-
vottiin muutosta. Naiden aloitteiden pohjalta suunniteltin mm. sairaala-
vapaaehtoisten kokoontumispaikkaa, eri sairauksien ensihoitopaivien jar-
jestelyja, erilaisia koulutuksia ja teemapaivia ja uniapneapotilaiden hoito-
prosessia.

5.2.1 Potilasjarjestdyhteistyd eri tulosalueilla
Operatiivinen tulosalue

Operatiivisella tulosalueella on tehty potilasjarjestdjen kanssa yhteisty6ta
mm. seuraavasti:

- Silmayksikko tekee tiivista yhteistyota laakinnallisen kuntoutuksen
nadnkuntouttajien kanssa, jotka ovat yhteyksissa potilasjarjestoihin.
Silmayksikdssa halukkaat asiakkaat saavat glaukoomayhdistyksen
esitteitd, tiedotteita Kanta-Hameen glaukooma-potilaiden vertaistuki-
henkildiden toiminnasta, Nakovammaisten Keskusliiton seka Kanta-
Hameen nakévammaisten esitteitd. Sairaanhoitopiirin asiakasraa-
dissa on ollut vuonna 2017 yksi henkild6 edustamassa nakévammai-
sia.

- Urologian ja vatsaelinkirurgian poliklinikoilla asiakkaat ovat halutes-
saan saaneet tietoa sydpayhdistyksesta

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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- vuonna 2017 aloitti avannehoitaja paatoimisena ja han on osallistunut
llco-kevat tapahtumaan (Finnilco ry on valtakunnallinen jarjesto
avanne- ja vastaavasti leikatuille ja anaali-inkontinenssipotilaille. Fin-
nilco ja sen jasenyhdistykset tarjoavat vertaistukea, tietoa ja edunval-
vontaa) Kanta-Hameen licosta oli osallistuja avannehoitajan jarjesta-
massa keskusteluiltapaivassa (tukihenkild- ja kurssitiedotus poti-
laille).

Konservatiivinen tulosalue

Yksikoiden henkilokunta osallistui eri tavoin mm. seuraaviin tilaisuuksiin,
joissa oli mukana mydskin kyseisen potilasjarjeston edustajia:

- AVH-potilaiden ensitietoilta

- Sydanpotilaiden Ohi on- tapahtuma

- MS-tautia sairastavien "ltsensa voittaminen” paiva

- Parkinsontautia sairastavien ensitietopaiva

- ALS-vertaistukiryhma

- Uniapnea ensitietotilaisuus

- Diabetesyhdistyksen jasenillat

- TOPPARI nuorityétoiminta (Hameenlinnan kaupunki, Diabetesyhdis-
tys ja Diabetespoliklinikka)

- Crohn ja Colitisyhdistyksen jasenillat

- Reumayhdistyksen jasenilta

- Hengitysliitto HELI:n paikallisyhdistyksen tilaisuus

- Positiiviset ry:n vertaistukiryhma

Syopayhdistyksen Riihimaen osasto tutustui Riihimaen sairaalan paiva-
sairaalan toimintaan ja teki samalla omaa toimintaansa tutuksi.

Psykiatrian tulosalue

Aikuispsykiatriasta seka poliklinikalta ettd osastohoidosta on ollut edus-
tajat mukana Hameenlinnan alueen Paihde- ja mielenterveysasiakasraa-
dissa, joka on Mielenterveyden keskusliiton hankkeena aloitettua toimin-
taa. Tassa raadissa on mukana palveluiden kayttajia seka ammattilaisia
Hami ry:sta, Samaria Hameenlinnasta, A-klinikkasaatiosta, Luotsisaa-
tio/Majakka, Hameenlinnan kaupungilta, Asuin- ja toimintakeskus Lansi-
tuulesta, Kanta-Hameen sairaanhoitopiiri seka Fin Fami Kanta- Hameen
mielenterveysomaiset ry:sta.

Tassa asiakasraatitoiminnassa on vaikutettu mm. kokemusasiantuntija-
koulutuksen jarjestamiseen sairaanhoitopiirissa seka tutustuttu raadissa
mukana olevien tahojen toimintaan kokoustamalla eri paikoissa. Naissa
paikoissa on kokoukset olleet avoimia myos ko. yksikdssa hoidossa ole-
ville tai asuville palvelunkayttjjille. Aikuispsykiatrian edustus oli mukana
myds Riihimaen, Lopen ja Hausjarven omaistoiminnan neuvottelukunnan
kokouksissa.

Psykiatrian poliklinikalla Hameenlinnassa jarjestettiin yhdessa Fin Famin
kanssa omaisten tiedollisia keskusteluiltoja vuoden aikana yhteensa 3.
Naissa keskusteltin omaisten ja laheisten kanssa seuraavista aiheista:
potilaan tutkimus ja hoito 1aakarin nakdékulmasta; omaisen rooli potilaan
tutkimuksessa ja hoidossa — avohoidossa ja osastolla seka potilaan tari-
nasta yhteiseksi tarinaksi — kokemuksia hoitojarjestelman toimivuudesta.

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi




16(22)

Riihimaen psykiatrian poliklinikalla jarjestettiin yksi omaisten tiedollinen
ilta, jossa oli aiheena potilaan tutkimus ja hoito laakarin nakdkulmasta.

FinFami Kanta—Hameen mielenterveysomaiset pitivat myoés Ahvenistolla
psykiatrian tiloissa omaisille ja laheisille suunnattuja pop up — tilaisuuksia
5 kevaalla ja 2 syksylla, jossa paikalla oli FinFamin tydntekija valmiina
vastaamaan paikalle pistaytyvien omaisten ja l&heisten kysymyksiin.

Yksikoissa oli my6s esim. FinFamin materiaalia esimerkiksi potilaiden
omaisille suunnatuista ryhmista seka julisteita/mainoksia on eri tilaisuuk-
sista ja tapahtumista kiinnitettyina ilmoitustauluille. Kokemusasiantuntija-
koulutuksessa FinFami Kanta—Hameen mielenterveysomaiset ovat olleet
yhdessa kouluttamassa seka toinen koulutuksen pienryhman vetajista on
ollut FinFamin tyontekija.

6 Kokemusasiantuntijakoulutus Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin alueella

2017 syksylla aloitettiin ensimmainen paihde- ja mielenterveyskuntoutu-
jille ja heidan Iaheisilleen tarkoitettu kokemusasiantuntijakoulutus Kanta-
Hameessa. Psykiatrian tulosalueen hankkeena kaynnistetty koulutus to-
teutetaan yhteistydéssa FinFami Kanta-Hame mielenterveysomaiset ry:n
kanssa. Koulutukseen haki sairaanhoitopiirin alueelta hakuajan paattymi-
seen mennessa 62 henkilda, niin kuntoutujia kuin heidan laheisiaan. Ha-
kemusten ja haastattelujen perusteella koulutukseen valittiin 14 henkil6a.

Kokemusasiantuntijakoulutus on tarkoitettu mielenterveys- ja paihdekun-
toutujille seka heidan omaisilleen. Koulutus alkoi elokuussa 2017 ja paat-
tyy toukokuussa 2018, siséltaen 29 luentoa ja 16 ryhmatapaamista. Lu-
ennoilla kasitelldan yleisimpia psyykkisia sairauksia ja hairioita, elaman-
hallintakeinoja seka ns. "PR- taitoja” ja niissa on aina mukana myos ko-
kemusasiantuntijan puheenvuoro. Ryhmatapaamisissa koulutettavat
tydstavat omaa tarinaansa ryhman ja ryhmanohjaajien avustuksella. Osa
koulutuksen luennoista on avoimia yleiséluentoja ja osa luennoista on ol-
lut alueellista koulutusta henkildstolle. Koulutuksen malli on saatu Etela-
Pohjanmaan sairaanhoitopiirin vastaavasta koulutuksesta.

7 Potilasasiamiestoiminta

Potilasasiamiehen lakisdateisena tehtdvana on neuvoa potilaan oikeuk-
siin liittyvissa asioissa seka tarvittaessa avustaa asiakkaita valitusten laa-
timisessa. Puhelinneuvonta riittda useimmille asiakkaille. Tilanteesta riip-
puen asiakkaalle kerrotaan eri valitusreitit ja hanelle lahetetaan niihin liit-
tyvat lomakkeet. Potilasasiamies voi pohtia yhdessa asiakkaan kanssa
myo6s muita mahdollisuuksia ratkaista epaselvyydet ja vaarinkasitykset.
Toisaalta on huomioitava, etta potilasasiamiehen asiantuntijuus on myos
henkildkunnan kaytettavissa.

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin palkkalistoilla tyéskenteli vuonna 2017
yksi osa-aikainen ja kaksi kokoaikaista potilasasiamiesta. He tarjosivat
yhdessa palveluja myds Hameenlinnan kaupungin terveyspalvelujen se-
ka Tyosykkeen asiakkaille. Potilasasiamiesvahvuus vaihteli jonkin ver-
ran henkilostdvaihdoksista johtuen ja tarkasteluvuoden jalkimmaisella
jaksolla sairaanhoitopiirin kirjoilla oli kaksi kokoaikaista potilasasiamiesta.
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Sairaanhoitopiiria koskevien yhteydenottojen osalta on vuoden 2017 ai-
kana noudatettu aiempien vuosien yhteydenottomaaria (n. 1000 per
vuosi). Tasmallista tilastoa ei ole tdssa yhteydessa voitu henkildstévaih-
doksista ja tilastointikaytantdjen vaihtelevuudesta johtuen antaa. Yhtey-
denottojen aiheet ovat koskeneet potilasvahinkoepailyja seka hoitoon ja
kohteluun liittyvid epaselvyyksia. Viimeksi mainittujen osalta kysymykset
ja huolenaiheet ovat kohdistuneet muun muassa tiedonkulkuun liittyviin
ongelmiin seka valinnan vapauden toteuttamiseen. Potilasasiamiesten
suoritteiden ja tavoitettavuuden osalta on huomionarvoista, ettd sopi-
muskumppaneiden lisdksi potilasasiamiehet ovat saaneet melko paljon
yhteydenottoja my6s muiden organisaatioiden potilailta, seka yksityiselta
etta julkiselta puolelta.

Vuoden 2017 aikana potilasasiamiehet pitivat koulutuksia henkildkunnal-
le ja osallistuivat erilaisiin tydéryhmiin. Potilasasiamies on ollut edustet-
tuna muun muassa tulokasinfoissa, asiakasraadissa ja potilasjarjesttta-
paamisissa. Potilasasiamiehet ovat sitoutuneet jarjestdmaan vuosittain
teemakoulutuksen huomioiden havaitut henkilokunnan koulutustarpeet.
Vuoden 2017 henkildstdkoulutukset ovat liittyneet potilaan oikeuksien
tunnistamiseen ja oikeudellisen ajattelun vahvistamiseen potilaskohtaa-
misissa seka erityisesti EU:n tietosuoja-asetuksen asettamiin vaatimuk-
siin tietosuojakysymyksissa.

7.1 Muistutukset, kantelut ja potilasvahinkoilmoitukset

Jos hoidossa kaikki ei mene niin hyvin kuin potilaan tai omaisen mielesta
olisi pitanyt, on potilaalla tai omaisella oikeus valittaa hoidosta. Valituska-
navia on useita erilaisia. Jos hoidosta on aiheutunut terveyshaittaa, voi
tehda Potilasvakuutuskeskukselle vahinkoilmoituksen mahdollisten kor-
vausten saamiseksi. Hoitoonsa tai kohteluunsa tyytymatén potilas voi
tehda muistutuksen sairaanhoitopiirille, jolloin asia selvitetdan sisaisesti.
Ylildakari tai ylihoitaja antaa asiasta kirjallisen vastauksen. Potilas voi
tehda kantelun silloin, kun asiaan halutaan palvelujen laatua valvovan vi-
ranomaisen kannanotto. Kantelu osoitetaan yleensa Etela-Suomen alue-
hallintovirastolle tai eduskunnan oikeusasiamiehelle. Jos valituskanavas-
sa tai valituksen tekemisessa on ongelmia, potilas tai omainen voi pyy-
taa potilasasiamiesta avuksi.

Muistutuksia kirjattiin vuoden 2017 aikana saapuneiksi 227 kappaletta.
Kasvua edelliseen vuoteen oli 9 %. Kanteluja kirjattiin vuoden 2017 aika-
na 38 kappaletta. Potilasvahinkoilmoituksia kirjattiin 236 kappaletta. Poti-
lasvakuutuskeskus antaa myodnteisen korvauspaatdksen yleensa noin
kolmannekseen vahinkoilmoituksista. Muistutuksista 43 % koski hoito- tai
menettelytapavirhettd, 21 % hoidon tai diagnoosin viivastymista ja 10 %
epaasiallista kaytosta tai kohtelua.

Kaikki muistutukset, kantelut ja potilasvahinkoilmoitukset kulkevat myo6s
potilasturvallisuuskoordinaattorin kautta, joka tilastoi tapahtumat ja pyrkii
luomaan kokonaiskasitysta siitd, miten sairaanhoitopiirin toimintaa tulisi
niiden perusteella kehittdd. Potilasturvallisuuskoordinaattori ja potilas-
asiamies tekevat tassa asiassa myoOs yhteisty6ta ja raportoivat johdolle
kehittamistarpeista.
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Muistutusten perusteella toimintaa on parannettu mm seuraavissa asi-
oissa;

- leikkauksen jalkeista ohjeistusta on tdsmennetty veritulppariskin
pienentamiseksi

- jatkohoidon ohjeistusta paivystysklinikalla on selkeytetty

- potilaan odotusaikaa pyritddn lyhentamaan paivystysklinikalla (ns.
Aula-hanke)

- potilaille lahetettavien kirjeiden tietosuojaa on parannettu

- aiemmin aivometastaasipotilaiden hoitopaikassa oli vaihtelua ja
epaselvyyttd mutta nyt asiaa on selkeytetty ja asiasta on julkaistu vi-
rallinen ohje

- paivystysklinikalla akuuttilddkareiden vuoronvaihdoissa tapahtuvaan
raportointiin on kiinnitetty aiempaa enemman huomioita.

8 Potilasturvallisuus

Potilasturvallisuutta on kehitetty sairaanhoitopiiriin laaditun potilasturval-
lisuussuunnitelman mukaisesti. Potilasturvallisuuskoordinaattori seuraa,
raportoi, antaa suosituksia ja kehittda toimintaa yhdessa eri ammatti-ryh-
mien seka tulosalueiden ja sairaalan johdon kanssa.

8.1 HaiPro -vaaratapahtumailmoitukset

Sairaanhoitopiirissad on kaytdssa sahkdinen vaaratapahtumailmoitusjar-
jestelma (HaiPro), jonka avulla pyritddn saamaan esille potilaalle tapah-
tuneita vaara- tai "lahelta piti” -tilanteita. Naiden ilmoitusten perusteella
suunnitellaan kehittamistoimenpiteita kaikilla organisaation tasoilla. [Imoi-
tuksia voi tehda henkildkunnan lisdksi myo6s potilaat ja omaiset
(www.khshp.fi).

Hyvan potilasturvallisuuskulttuurin kulmakivi on avoin vaara- ja "lahelta
piti” -tapausten ilmoittaminen ja naiden ilmoitusten syyllistdmaton kasitte-
ly. Kaikkien ilmoitusten tavoitteena on organisaation ja yksiléiden oppi-
minen.

Vuosille 2016—-2017 on asetettu tavoitteeksi lisata ilmoitusaktiivisuutta,
jotta saadaan paremmin selville kehittamistoimenpiteita vaativia kaytan-
teita. llmoitusten maara kasvoikin edelliseen vuoteen verrattuna noin 37
% (1847 kpl). Lahialueella toimiviin, samaan erityisvastuualueeseen (er-
va) kuuluviin sairaaloihin verrattuna maara on keskitasoa. Eniten ilmoi-
tuksia tehdaan laake- ja nestehoitoon liittyvista tapahtumista (614 kpl) ja
seuraavaksi eniten tiedonkulkuun ja tiedonhallintaan liittyen (524 kpl). -
moituksia tehdaan seka “lahelta piti” -tilanteista (40 %) etta todellisista
vaaratilanteista (60 %).
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HaiPro vaaratapahtumailmoitusten
maarat KHKS:ssa 2012-2017
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Kuvio 10. Vaaratapahtumailmoitusten maaran kehitys vuosina 2012-2017.

Vaaratapahtumailmoitukset kasitelladn tapahtumayksikdissd moniam-
matillisesti ja mietitdan toimintaan muutoksia ilmoitusten perusteella. Li-
saksi ilmoitukset menevat tiedoksi myos ylemmalle johdolle ja potilastur-
vallisuuskoordinaattorille. Raportteja ilmoituksista kasitellaan yksikoiden
osastokokousten lisaksi johtoryhmissa seka laake- ja nestehoitoon liitty-
vid ilmoituksia laaketurvallisuustydryhmassa. Yksikdiden kehittdmistoi-
menpiteiden lisdksi toimintaa parannetaan HaiPro -ilmoitusten perusteel-
la myds koko organisaation tasolla.

8.2 Potilasturvallisuutta parantavia toimenpiteita

Syksylla 2017 jarjestettiin influenssarokotekampanja, jonka tavoitteena
oli edelleen parantaa hoitohenkildkunnan rokotuskattavuutta. Edellisena
vuonna paastiin jo hyvaa kasvun vauhtiin (74 %) ja nyt saavutettiin 82
%:n rokotuskattavuus. Talla parannuksella lisattiin merkittavasti potilaan
saaman hoidon turvallisuutta influenssatartuntojen suhteen.

Edellisena vuonna aloitettuja potilasturvallisuuskavelyja jatkettiin. Sairaa-
lan johto jalkautui seitsemaan yksikkdéén havainnoimaan toimintaa poti-
lasturvallisuusndkdkulmasta. Henkilokunnalla on naissé kavelyissa tilai-
suus kertoa onnistumisista ja puutteista potilasturvallisuuden kehittami-
sessa ja johdolla on hyva tilaisuus osoittaa sitoutumisensa potilasturvalli-
suuden kehittamiseen.

Hyvalla kasihygienialla vahennetaan hoitoon liittyvia infektioita. Kasihy-
gienian toteutumisen arviointiin ja kehittdmiseen kehitetyn toimintamallin
(KhYHKA -toimintamalli) taustalla on nayttd kasihygienian vaikutuksista
hoidon lopputuloksiin. Malli on otettu Kanta-Hameen sairaanhoitopiirissa
kayttdédn vuonna 2015. Kasihygieniaan liittyvaa, yksikoille annettavaa oh-
jausta ja seurantaa on tehostettu tehtyjen havaintojen perusteella vuo-
desta 2016 lahtien.

Laaketurvallisuuden varmistamiseksi hoitohenkilokunta suorittaa verk-
kopohjaisen laakehoitokoulutuksen (LOVE) viiden vuoden valein

Sairaalassa toimiva laaketurvallisuustydryhma parantaa laaketurvalli-
suutta seuraamalla Iddkehoidossa tulleita vaaratilanteita, antamalla 1a4ki-
tysturvallisuustiedotteita ja jakamalla tietoa hyvista kaytanteista liittyen
Iadkehoidon toteutukseen. Vuonna 2017 aloitettiin 1dadketurvallisuuskave-
Iyt, jossa perehdyttiin tarkkaan yhden osaston l1aékehoidon kaytantoihin.
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Lisaksi julkaistiin uusi ladkehoitosuunnitelma, joka pohjautuu THL:n tur-
vallinen laékehoito oppaaseen.

Sairaalassa toimii osastofarmaseutit osastoilla 6A ja 6B (yksi osastojen
yhteinen) ja osastoilla 5A ja 5B (yksi osastojen yhteinen). Osastofarma-
seuttien ty6tehtaviin kuuluu osastojen laakitysturvallisuuden parantami-
nen.

8.3 Potilasturvallisuutta edistava koulutustoiminta

Laite- ja tietoturvallisuudesta jarjestettiin alueellinen potilasturvallisuus-
koulutus kevaalla ja syksylla jatkettiin tietosuojakoulutusten sarjaa valmis-
tautumalla vuonna 2018 tulevaan uuteen EU-tietosuoja-asetukseen. Tie-
donkulun parantamiseksi osastojen valilla jarjestettiin osastojen henkilo-
kunnalle IS-BAR —tarkistuslistan kayttokoulutusta.

Potilasturvaportti -palvelu on verkkopohjainen potilasturvallisuuskoulutus,
joka on kaytdssa nyt kaikissa potilaan hoitoon osallistuvissa ammattiryh-
missa. Palvelu tarjoaa tietoa ja tyokaluja potilasturvallisuuden edistami-
sessad. Sen kautta on mahdollista suorittaa Potilasturvallisuutta taidolla —
verkkokoulutus, jonka suoritusvelvoite laajennettiin vuonna 2017 koske-
maan my0s ladkareita, sairaalahuoltajia ja osastonsihteereja.

Laakehoidon verkkokoulutus tentteja jarjestettiin 108 kertaa (vuonna 2016
84 kpl). Hyvaksyttyja suorituksia oli 307 kappaletta (vuonna 2015 223 kpl).
Sairaanhoitopiiri on myynyt verkkokoulutusta jasenkuntiensa henkilds-
tolle. Ulkopuolisia kayttajatunnuksia oli vuonna 2017 kaytdssa 648 kap-
paletta.

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin tietoturvapolitiikan mukaan jokaisen po-
tilastietoja kasittelevan on vuosittain suoritettava hyvaksytysti tietoturva-
testi. Kaytdéssa on Navicre Oy:n yllapitama testi.

9 Asiakasinformaatio

Asiakasinformaatiossa tapahtui parannus uusien internetsivujen valmis-
tuttua. Uudet sivut on otettu kayttdon heinakuussa. Sivuilta [6ytyy nyt en-
tistd selvemmin hoitoon paasyyn ja hoitoon liittyvaa tietoutta. Lisaksi asia-
kaspalaute linkki on nostettu etusivulle. Sivustolta I6ytyvat mm. palaut-
teen antotavat ja asiakkaiden asiakastarinoita. Sivujen toimivuudesta on
pyydetty antamaan palautetta, jotta niitd voidaan edelleen kehittaa. Asi-
akkaiden kanssa kadydaan vuoropuhelua myds sosiaalisessa mediassa
mm. sairaalan facebook-sivuilla.

10 Kantasairaala.fi — asiakkaan aani sairaalasuunnittelussa

Kantasairaalahankkeessa on vuonna 2017 keskitytty toiminnallisten pro-
sessien kehittdmiseen ja toimintakonseptin kehittdmiseen. Hankkeen to-
teutus-muodoksi paatettiin allianssimalli, jossa tilaaja, suunnittelijat ja
urakoitsijat muodostavat yhden yhteisen projektiorganisaation ja laativat
yhden yhteisen sopimuksen hankkeen toteuttamiseksi. Allianssin osa-
puolet suunnittelevat ja toteuttavat hankkeen yhdessa tilaajan tavoittei-
den pohjalta jakaen hankkeen riskit ja hyodyt.
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Tonttipaatoksen pitkittyminen hidasti ehdotussuunnitteluvaiheen etene-
mista ja joulukuussa 2017 jouduttiin toteamaan, etta sijaintipaikaksi suun-
niteltu Harvialantien tontti ei ole vapautumassa hankkeen paatdéksenteon
vaatimassa aikataulussa. Suunnittelun lahtékohdaksi vaihdettiin nykyi-
sen sairaalakiinteiston tontti Ahveniston alueella.

Sairaalahanketta esiteltiin kolmessa yleisétilaisuudessa helmi-maalis-
kuussa 2017. Hameenlinnassa, Riihimaella ja Forssassa pidetyissa tilai-
suuksissa oli osallistujia yhteensa noin 120 ja tilaisuuksissa kaytiin vil-
kasta keskustelua hankkeen perusteluista, tavoitteista ja merkityksesta
maakunnan asukkaille. Elokuussa 2017 hanketta esiteltiin Elomessuilla
Hameenlinnassa. Yleisoltd pyydettiin ehdotuksia uuden sairaalan ni-
meksi ja lisaksi kysyttiin kiinnostusta osallistua hankkeen suunnitteluun.
Nimiehdotuksia saatiin yhteensa yli 220 ja paras ehdotus palkittiin kah-
den hengen kylpylahotelliydpymisella. Liséksi kaikkien vastanneiden kes-
ken arvottiin Vanajaveden risteily. Suunnitteluun halusi osallistua 20 Elo-
messujen kavijaa. Heihin oltiin yhteydessa myéhemmin syksylla ja tata
kautta suunnitteluryhmiin saatiin mukaan kolme kuntalaista.

Sairaalahankkeen etenemisesta informoitiin myds edellisvuoden tapaan
potilasjarjestotapaamisissa seka asiakasraadin tapaamisissa. Hankkeen
projektiryhmaan nimettiin asiakasedustajaksi Olli Toivanen. Asiakasraa-
din edustajat osallistuivat my6s sairaalan yleisten tilojen suunnitteluryh-
man tapaamiseen, jossa maariteltiin tarpeita ja toiveita yleisille tiloille.

Sairaanhoitopiirin ja Hadmeenlinnan kaupungin henkildsté osallistui aktii-
visesti hankkeen suunnittelutydpajoihin, joita pidettiin kymmenittain.
Suunnitteluryhmiin osallistuvien avuksi perustettiin sahkéinen Share-
point-alusta, johon kerataan hankkeen oleelliset tiedot ja suunnitteluko-
kousmuistiot kaikkien osallistujien kaytettavaksi.

Kantasairaalahankkeelle saatiin myds omat tyétilat sairaalan 2. kerrok-
seen. Hanketoimiston avoimien ovien tapahtumassa joulukuussa 2017
vieraili kymmenittédin sairaalan henkilOkuntaa keskustelemassa hank-
keesta ja sen toteutuksesta.

Kantasairaalahankkeelle saatiin my6s uusi nettisivu www.khshp.fi/Kanta-
sairaala. Sivuston blogia paivitetaan lahes viikoittain tavoitteena kertoa
kaikille hankkeesta kiinnostuneille hankkeen etenemisesta. Sivustolla on
myo6s palautesahkoposti, johon voi jattda palautetta ja kehittdmisehdo-
tuksia. Hankkeen uutisista informoitiin my6s sairaanhoitopiirin facebook-
profiilin kautta ja hanke sai kuluneen vuoden aikana runsaasti huomiota
myds paikallisessa mediassa.

11 Vuoden 2018 kehittamisen tavoitteet ja painopistealueet

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirissa on laadittu vuosille 2017-2018 asia-
kaslahtdisyyden toimintaohjelma. Tavoitteena on, ettd asiakas saa hy-
van, oikea-aikaisen hoidon ja ylivertaisen palvelukokemuksen. Maakun-
nalle siirtyy vuonna 2020 sairaala, joka hoitaa asiakkaan "palvelukoke-
mus edelld”. Toimintaohjelman mukaisia toimenpiteita jatketaan suunni-
telman mukaisesti.
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Vuodelle 2018 on asetettu seuraavat kehittdmistavoitteet ja painopiste-
alueet:

e Asiakaspalvelun erityisasiantuntijan (100 %) palkkaaminen edis-
tamaan asiakaslahtoisyytta yhteistydssa yksikdiden kanssa.

e Palvelukulttuurin parantamiseen liittyvaa valmennusta jatketaan.

e Palvelumuotoilu otetaan selkeammin osaksi asiakaslahtoista toi-
minnan kehittamista.

e Palautteenantokanavat (mm. paperinen lomake ja sdhkoéinen pa-
laute) arvioidaan ja mittaristo uudistetaan.

e Kannustetaan yksikdita yksikkdkohtaisten palautetiedon keraa-
miseen.

e Asiakastyytyvaisyyden rinnalla mitataan palvelukokemusta. Asi-
akkaiden odotuksia mitataan suhteessa toteutuneeseen palve-
luun.

e Happy or Not -laitteen kayttéa jatketaan. Pysyvia laitteita kayte-
tdan Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin Hameenlinnan yksikon
paaaulassa, sisatautien, kirurgian, aitiyspoliklinikalla, paivystyskli-
nikalla ja aikuispsykiatrian poliklinikalla. Liséksi jatketaan kierta-
van laitteen kayttoa.

o Happy or Not mittaamisen tavoitteeksi on asetettu vuodelle 2018
yli 93 %:n tyytyvaisyys palveluun.

e Sahkaisia palvelukanavia otetaan kayttéon asteittain mm. laajen-
tamalla takaisinsoittopalvelua eri yksikaihin.

¢ Asiakasraadin toimintaa uudistetaan itsearvioinnin pohjalta. Asia-
kasraati osallistuu edelleen uuden sairaalan suunnitteluun.

o Potilasjarjestdjen asiantuntemusta hyédynnetdan potilasohjauk-
sessa ja vertaistuen antajana.

o Jatketaan aktiivista viestintaa eri viestintdkanavien kautta, erityi-
sesti sosiaalisen media tavoittaa suuren joukon asiakkaita.

e Uuden sairaalan (Kantasairaala) suunnitteluun linkitetdan ny-
kyistd enemman asiakkaiden edustajia.
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