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1 Johdanto

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin strategiassa on vahvana tavoitteena
asiakaslahtoisyys ja asiakaspalveluosaaminen. Tavoitteen toimeenpa-
non tueksi on tehty asiakaslahtdisyyden toimintaohjelma (vuosille 2017-
2018), jonka mukaisesti kehittamistydta on viety eteenpain.

Asiakaslahtoisyyden painopistealueet ovat:

e Hyva turvallinen hoito

¢ Ylivertainen palvelukokemus

e Lisdarvon tuottaminen asiakkaalle

e Hoitoon paasyn nopeus ja oikea-aikaisuus

Asiakkuuskertomukseen kootaan tietoa siitd, milla tavoin asiakaslahtoi-
syytté on tarkasteltavan vuoden aikana viety eteenpéin. Td&méa on Kanta-
Hameen keskussairaalan kuudes asiakkuuskertomus, ja se toimii sekéa
johdon tydvélineena ettd yksikdiden asiakaslahtbisen kehittdmisen tu-
kena. Koosteen avulla halutaan kertoa palveluja kayttaville asiakkaille ja
heidan laheisilleen avoimesti asiakasléhtoisyyden toteutumisesta ja ke-
hittAmistoimenpiteistd, joilla palveluja on kehitetty viimeisimman vuoden
aikana.

Asiakkuuskertomusta kasitellaan sairaanhoitopiirin johtoryhmissa ja se
viedddn myos tiedoksi sairaanhoitopiirin valtuustolle, hallitukselle ja tar-
kastuslautakunnalle.

Sairaanhoitopiirissa on kaynyt hoidossa vuoden 2018 aikana 66 787 eri
henkildd. Asiakasmaaran lisysta edelliseen vuoteen verrattuna oli 3 %.
Hoitopaivia oli yhteensa 95 533.

2 Vuodelle 2018 asetettujen kehittdmistavoitteiden toteutumisen arviointi

Vuodelle 2018 asetettiin kehittamistavoitteita ja maériteltiin asiakaslahtoi-
syytta tukevien toimintojen painopistealueita. Niiden toteutumisen tilanne
on tiivistetty taulukkoon 1. Tarkemmin tavoitteiden toteutumista kuvataan
asiakkuuskertomuksen myohemmisséa kappaleissa.

Tavoite / painopistealue

Toteutumisen arviointi

Asiakaspalvelun erityisasiantuntijan
(100 %) palkkaaminen edistamaan

asiakaslahtoisyytta yhteistytssa yk-
sikdiden kanssa.

On toteutunut, aloittanut tehtédvansa
5.3.2018. Tukee organisaation johtoa
ja yksikoita asiakaspalvelun kehitta-
misessa. Toimii myds alueellisesti ja
kansallisessa  asiakaslahtoisyyden
kehittdmisverkosto SOTE:ssa.

Palvelukulttuurin parantamiseen liit-
tyvaa valmennusta jatketaan.

Vuoden aikana on toteutettu koulutus-
kokonaisuuksia ja yksittaisia koulu-
tuksia, jossa palvelukulttuurin yll&pito
on ollut keskeistéa.

Palvelumuotoilu otetaan selkeammin
osaksi asiakaslahtodista toiminnan
kehittamista.

Palvelumuotoilu-ajattelua ja metodiik-
kaa on otettu osaksi toimintojen kehit-
tamistarpeen maadrittelya ja kuvaa-
mista

Palautteenantokanavat (mm. paperi-
nen lomake ja sédhkéinen palaute)
arvioidaan ja mittaristo uudistetaan.

Uudistettu

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Kannustetaan yksikoita yksikkoékoh-
taisten palautetiedon kerddmiseen.

Mahdollistettu ja tarjottu asiantuntija-
apua kyselyjen toteutukseen

Asiakastyytyvaisyyden rinnalla mita-
taan palvelukokemusta. Asiakkaiden
odotuksia mitataan suhteessa toteu-
tuneeseen palveluun.

Saanndllisen kyselyn avulla mitataan
sitd, kuinka samaa tai eri mielta vas-
taaja on hoitokokemusta kuvaavien
vaittdmien kanssa. Lisaksi kyselyn
avulla saadaan tietoa siitd, mité voitai-
siin tuottaa parempi kokemus.

Happy or Not -laitteen kayttoa jatke-
taan. Pysyvid laitteita kaytetdén
Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin Ha-
meenlinnan yksikén padaulassa, si-
satautien, kirurgian, aitiyspoliklini-
kalla, paivystysklinikalla ja aikuispsy-
kiatrian poliklinikalla. Liséksi jatke-
taan kiertdvan laitteen kayttoa.

Jatkettu ja toteutettu suunnitellulla ta-
valla. Kiertavan laitteen kayttdaikaa
yksikdissd pidennetty, jotta saatiin
vertailutietoa myos tyytyvaisyyden ti-
lan vaihtelusta eri kuukausina

Happy or Not mittaamisen tavoit-
teeksi on asetettu vuodelle 2018 yli
93 %:n tyytyvaisyys palveluun.

Toteutunut, tyytyvaisten tai erittain
tyytyvaisten osuus oli 94 %

Sahkoisia palvelukanavia otetaan
kayttoon asteittain mm. laajentamalla
takaisinsoittopalvelua eri yksikdihin.

Takaisinsoittopalvelu on otettu kayt-
toéon lahes kaikissa hoidollisissa yksi-
koissa. Lisdksi on valmisteltu ja tes-
tattu séhkoistd asiointialustaa, Oma
Raittia.

Asiakasraadin toimintaa uudistetaan
itsearvioinnin pohjalta. Asiakasraati
osallistuu edelleen uuden sairaalan
suunnitteluun.

Asiakasraadin uudistamissuunni-
telma on tehty ja haettu uusia jasenia
vuoden 2019 alusta alkavaan uuteen
raatiin.

Potilasjarjestdjen  asiantuntemusta
hyddynnetaan potilasohjauksessa ja
vertaistuen antajana.

Potilasjarjestdjen kanssa on tehty ta-
voitteiden mukaista yhteistyota.

Jatketaan aktiivista viestintaa eri
viestintdkanavien kautta, erityisesti
sosiaalinen media tavoittaa suuren
joukon asiakkaita.

Sairaalan ajankohtaisista tapahtu-
mista ja palveluista on tiedotettu aktii-
visesti Facebook-sivujen kautta.

Uuden sairaalan (Kantasairaala)
suunnitteluun  linkitetdan nykyista
enemman asiakkaiden edustajia.

Taulukko 1: Vuodelle 2018 asetetut tavoitteet ja niiden toteutuminen

3 Tieto asiakastyytyvaisyydesté ja -kokemuksesta

Asiakasosallisuuden mahdollistamisen runkona organisaatiossa on mo-
nipuoliset palautekanavat sekd palautteiden kasittely- ja hyddyntamis-
kaytannot. Asiakaspalautteiden avulla saadaan esiin palveluiden kaytta-
jien aani — tieto siitd, miten palvelu on koettu ja millainen mieliala palvelun
kayttajalle on jaanyt.
3.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen Happy or Not-laitteilla
Tyytyvaisyyttd kartoitettiin koko vuoden 2018 aikana Happy or Not-
laitteiden avulla. Keskussairaalan Hameenlinnan yksikéssa oli kaytossa
seitseman Happy or Not -asiakastyytyvaisyysmittaria. Laitteen avulla
saadaan yleistd tietoa aikasarjoittain siitd, miten tyytyvaisid asiakkaat
ovat olleet palveluun. Laitteista 5 on ollut koko vuoden ajan samoissa
paikoissa: Hameenlinnassa toimipaikan p&éaovella, kirurgian-,
sisatautien- ja psykiatrian poliklinikoilla sek& paivystyksessa. Lisaksi
kahta laitetta on kierratetty eri yksikoissa.

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Asiakkaat vastasivat Happy or Not —laitteiden kysymykseen
"Tyytyvaisyytesi palveluumme tanaan?”. Vastausvaihtoehtoina olivat
mielialaa kuvaavat, varilliset hymiot. Asiakastyytyvaisyyden tilasta saatiin
vuonna 2018 kattava kuva, silla vastausten maara oli lahes 150 000.
Edeltavana vuonna laitteiden yhteisvastausmaara oli 39 757.

Vuonna 2018 tyytyvaisten osuus kaikista vastanneista oli 94 %.
Vastausten jakauma on esitetty kuviossa 1.

Tyytyvaisyytesi palveluumme tandan?

85% . e 9% 2% 4%
124519 ~—  13445kpl 2474 kpl 6380 kpl

Kuva 1: Asiakastyytyvaisyyden jakauma vuonna 2018

Asiakastyytyvaisyydessa oli nahtavissd hieman yksikkokohtaisia eroja
(kuvio 2). Aikasarjoihin yhdistetyilla jakaumilla pystyttiin yksikdissa
etsimaan selityksia tyytyvaisyyden tilan vaihteluun.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80% 90% 100%

Pddaula

KHSHP, Psykiatrian poliklinikka
KHSHP, Kirurgian poliklinikka
KHSHP, Sisdtautien poliklinikka

Péivystys

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 8 90 95 100

Kuva 2: Pysyvien laitteiden tyytyvaisyyden jakauma vuonna 2018

Tyytyvaisyyden tilanne naytti pysyneen vuoden aikana melko samalla
tasolla (kuvio 3), lukuunottamatta elokuuta, jossa negatiivisia kokemuksia
oli ilmaistu laitteiden avulla muita kuukausia enemman.

1sHapu|

tammi...  helmik.. maalis..  hubtik..  toukok.. kesakuu.. heinak.. elokuuta.. syyskuu.. lokakuu. marras..  jouluku...

Kuva 3: Tyytyvaisyyden vaihtelu vuoden 2018 kuukausina

Internet-sivujen kautta pystyi kertomaan myds Happy or Not hymididen
avulla, millainen mielikuva sairaalan toiminnasta oli muodostunut. Vas-
tauksia oli huomattavasti vahemman (228 kpl) ja syntynyt kuva negatiivi-

Kanta-Hd@meen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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sempi (vain 46 % tyytyvaisia) verrattuna sairaalassa ilmaistuun tyytyvai-
syyteen. Tulos ei valttamatta ole yksiselitteinen, silla internet-sivujen
muun sisallon eteen asettuva mielikuvakysely koettiin hairitsevaksi.

3.2 Asiakaspalautekokonaisuuden uudistus

Asiakaspalautekokonaisuutta on uudistettu vuoden 2018 aikana. Uudis-
tuksessa oli huomioitu sisdisessa tarkastuksessa todetut puutteet mm.
vapaamuotoisessa palautelomakkeessa ja palautetiedon saannéllisessa
raportoinnissa.

Saanndlliseksi kyselyksi koko sairaanhoitopiiriin otettiin uudistettu kyse-
lylomake (kuva 4 seka liitteend 1). Asiakaskyselyn sisall6llisen uudista-
misen taustalla oli tarve saada vertailtavaa tietoa kokemuksista sek&a mi-
tata niitd asioita, joita asiakkaat odottavat toteutuvan hoidon aikana. Naita
odotuksia oli kartoitettu haastattelututkimuksella vuoden 2017 lopussa.
Kokemusten vertailun mahdollistamiseksi uudistettuun asiakaskyselyyn
otettiin mukaan vaittamat, jotka ovat kaytdssd myods muissa sairaanhoi-
topiireissa. Vertailuvaittamat pohjautuvat laajaan tutkimustietoon ja so-
veltuvan my6s muista terveyspalveluista saatujen kokemusten kartoitta-
miseen. Liséksi kyselylla haluttiin kartoittaa, koetaanko hoidon aikana
hoitoyksinaisyyttd, jonka mittaamiseen sovellettiin TtT Liisa Karheen vai-
tostutkimusta.

Asiakaskyselysta otettiin kayttéon versiot, jotka yksittaisten sanamuoto-
jen avulla soveltuvat vastaanottotyyppiseen toimintaan, osastohoitoon tai
tutkimuksiin. Lisaksi kaytossa on l&heiskysely, jota tarjotaan vastatta-
vaksi paddasiassa silloin, kun hoidossa ollut ei itse pysty vastaamaan tai
on alle 11-vuotias.
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Kuva 4: Vapaamuotoinen palautelomake ja asiakaskysely

Vapaamuotoisen palautteen antamisen ja luokittelun tehostamiseksi
kaytt6on otettiin uusi vapaamuotoisen palautteen paperilomake (kuva 4)
ja péivitettin samankaltaiseksi myds internetsivuilla oleva palautelo-
make. Lisaksi palautejarjestelmaan luotiin pohja vapaamuotoisen palaut-
teen kasittely- ja hyddyntamistietojen kirjaamiselle.
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Palautekokonaisuuden uudistamiseen
liittyi yhtenaisen palautepisteen luomi-
nen. Palautepisteen (kuva 5) yhtey-
desséa tiedotetaan, milla tavoin pa-
lautetta voi antaa, millaista palautetta
yksikké on viimeisimman kuukauden
aikana saanut sekd miten yksikdssa
on palautetietoa hyoédynnetty. Lisdksi
pisteessa on palautelaatikko ja sen yh-
teydessa tarjolla vapaamuotoisen pa-
lautteen lomakkeita.

Tkt

Palautepiste

Uuden toimintatavan tueksi kuvattiin
prosessit kahden paapalautemuodon
— asiakaskyselyn ja vapaamuotoisen
palautteen osalta. Yksikkdkohtaisiin
palautemuotoihin kannustetaan edel-
leen ja tarjotaan sisallollista tukea.

Kuva 5: Palautepiste

Uudistunut palautekokonaisuus ja sité tukevat kaytannot otettiin kayttoon
17.9.2018

Loppuvuodesta valmisteltiin myos lasten palautemuotoa, jotta tietoa ko-
kemuksista saataisiin suoraan eri-ikaisilta lapsilta ja nuorilta. 8-12 -vuoti-
aille suunniteltiin pilotoitavaksi kysely samaan aikaan kuin Tays:issa.
Nuorempien lasten palautemuotoa suunnitellaan robotiikkaa hyddyntéen.

3.3 Uudistetun asiakaskyselyn tulokset

Syyskuussa kayttéonotetun uuden asiakaskyselyn vastausten avulla on
saatu jo kattavasti tietoa palvelujamme kayttavien kokemuksesta. Kyse-
lyn kaikkien 13 vaittaman yhteiskeskiarvo on kaikilla tulosalueilla ollut kor-
kea (kuva 6).

Asiakaskyselyn kaikkien vaittamien

keskiarvo tulosalueittain
(arviointiasteikko 1-5)
5 4,76 4,74

4,42
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
Konservatiivinen Operatiivinen Psykiatria
n=1706 n=2390 n=227

Kuva 6: Asiakaskyselyn vaittdmien yhteiskeskiarvo (17.9.-31.12.2018)

Parhain kokemus oli valittynyt henkildkunnan kohtaamisesta ja turvalli-
suudesta, joita kartoitettiin valittamilla:

- Henkil6kunta kohteli minua hyvin

- Tunsin oloni turvalliseksi hoidon/ vastaanoton /tutkimuksen aikana

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




8(30)

Hieman huonompi kokemus nékyi seuraavien vaittdmien vastauksissa:

- Pa&asin hoitoon /vastaanotolle /tutkimukseen riittavan nopeasti

- Hoidossa huomioitiin koko elaméantilanteeni

- Minulla oli mahdollisuus jakaa sairauteen liittyvia kokemuksiani hoita-
vien ihmisten kanssa

Kyselyn viiden, muissakin sairaanhoitopiireisséd kaytdssa olevan vaitta-
man osalta kyselyn tulokset koko sairaanhoitopiirissa olivat kuvan 7 mu-
kaisia. Nama asiat olivat kevaalla 2018 tehdyn kartoituksen mukaan asi-
akkaiden mielesta tarkeimpid asioita sairaalapalvelussa hoitoon péaasyn
ja siité saatavan hyédyn ohella.

Vertailuvaittamien keskiarvot:
koko sairaanhoitopiiri

Hoitoani koskevat paatokset tehtiin yhdessa

. 4,51
kanssani
Saamani tieto oli ymmarrettavaa 4,62
Tunsin oloni turvalliseksi (hoidon aikana) 4,7
Henkilokunta kohteli minua hyvin 4,76
Saamani palvelu tai hoito oli hyvaa 4,6

1 15 2 25 3 35 4 45 5

Kuva 7: Asiakaskyselyn vertailuvaittamien keskiarvot (17.9.-31.12.2018)

Kanta-Hameen keskussairaalan palveluja kayttaneet suosittelisivat sai-
raalamme laheisilleen erittain todennakoisesti tai melko todennakdisesti
kuvan 8 mukaisesti. Vaihtelua suositteluhalukkuudessa oli hieman eri tu-
losalueiden osalla.

Suositteluhalukkuus tulosalueittain
(erittdin ja melko todennakoisesti suosittelevien
osuus)

Psykiatria | | |

0,
n=210 | ‘ ‘ 77,6 %
Operatiivinen 6.0 %
n=2207 | ‘ ‘ ‘ 17 °
Konservatiivinen
94,7 %

n=1595 | | | |
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Kuva 8: Suosittelun todennédkgisyys (17.9.-31.12.2018)

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Kun erittdin todennakoisesti tai melko todennakoisesti suosittelevien
osuus lasketaan kysymykseen vastanneiden kokonaismdaarastd, niin
koko sairaanhoitopiirin tasoiseksi suositteluprosentiksi saadaan 94,5 %

Kyselyssé tiedusteltiin myds, miten kokemuksesta voitaisiin tehda viela
parempi. Asiakkaiden ehdotukset palvelukokemuksen parantamiseksi
olivat usein konkreettisia, joten ne on otettu yksikoissa toteutettaviksi tai
pohdittavaksi.

Kaikkiaan uudistettuun asiakaskyselyyn vastasi loppusyksyn aikana
4323 henkilda, joten tulokset edustavat kattavasti sairaanhoitopiirimme
asiakkaiden kokemuksia.

3.4 Vapaamuotoinen palaute ja sen kasittely

Spontaanisti annetun vapaamuotoisen palautteen uusi kirfjaamiskaytanto
aloitettiin loppusyksysta, joten kaytanto ei viela vuoden lopussa ollut kai-
kissa yksikoissa kaynnistynyt. Internet-sivujen kautta tulleet palautteet,
palautelomakkeet ja esim. suullisesti annetut palautteet on ohjattu kirjaa-
maan kasittelyn jalkeen talteen palautejarjestelmdén anonymisoituna.
Kirjauksen yhteydessa myos tieto kasittelytavasta ja hyddyntamissuunni-
telmasta tallennetaan. Tallennettuna vuoden lopussa oli taulukon 2 mu-
kainen maéard vapaamuotoisia palautteita.

Palautetyyppi n
Kiitos 50
Kehittamisidea 37

Taulukko 2: Kirjatut vapaamuotoiset palautteet vuonna 2018

Kiitoksia asiakkaamme antoivat spontaanisti erityisesti henkilokunnan
osaamisesta ja ystavallisyydesta. Asiakkaat kuvasivat, ettd tuntevat
olonsa turvalliseksi ja pystyvansa kertomaan omia huoliaan henkilokun-
nalle. Kokemus yksil6llisesta hoidosta oli myés valittynyt palautteen an-
tajille.

Kehittamisideat kohdistuivat mm. odotusaikaan ja ruokaan. Lisaksi toi-
vottiin, ettd henkildkunnalla olisi enemman aikaa hoidettavan kanssa.
Sairaalaan tullessa vastaanoton tarkeys sanojen ja eleiden muodossa
korostuu ja téhan taytyy kiinnittaa jatkossa enemman huomiota. Kehitet-
tavaa nahtiin myds patjoissa ja tyynyissa.

Yleisimmin palaute oli kasitelty osastokokouksessa tai yksikdssa seka
kiittavien palautteiden osalta viesti oli valitetty eteenpain kiitetylle henki-
I6lle. Jokaiseen palautteen antajaan, joka on jattanyt yhteystietonsa, ol-
laan yhteydessa mahdollisimman pian.

3.5 Muut asiakaskyselyt vuonna 2018

Ennen palautekokonaisuuden uudistusta asiakaspalautetta kerattiin or-
ganisaation yhteisella kyselylla yksittdisena otoksena paitsi leikkaustoi-
minnassa saannollisesti. Lisdksi yksikdissa oli kaytdssa omia, kohdenne-
tumpia asiakaskyselyja.

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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3.5.1 Asiakaskysely alkuvuonna 2018

Vuoden 2018 alusta syyskuuhun saakka, organisaation yhteisella kyse-
lylomakkeella oli vastauksia annettu 1994 kappaletta.

Tulokset painottuivat leikkaustoiminnasta saatuihin kokemuksiin, silla
vastauksista yli 80 % oli kohdennettu Leiko-yksikkdon tai Paivakirurgian
yksikkoon.

Kyselyssa oli seka strukturoituja, numeraalisesti arvioitavia kysymyksia
etta tilaa vapaalle tekstille. Asiakaskyselyn tulosten perusteella (kuva 9)
parhaimmalle tasolle arvioitiin henkilokunnan osaaminen ja kayttaytymi-
nen seka syntynyt turvallisuudentunne. Kehitettdvaa nahtiin tiedonsaan-
nissa, hoitoon vaikuttamisessa ja jatkohoito-ohjeiden ja jatkohoitoon liit-
tyvien mahdollisten ongelmien selvittelyssa.

Asiakaskyselyn teemojen keskiarvo
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Kuva 9: Kaytossa olleen asiakaskyselyn teemoja kasittelevien vastausten kes-
kiarvo aikavalilla 1.1.-16.9.2018

Naiden lisaksi kysyttiin, kokiko asiakas saavansa hoidosta hyotya ja suo-
sittelisiko han sairaalaa tuttavilleen.

Hyddylliseksi kayntinsa koki 94,2 % kysymykseen vastanneista. Hyddyn
kokemus on tarkea asia asiakkaalle nakyvan arvon maarittelyssa. Hyo-
dyn kokemus ei valttaméatta tiedossa viela silloin, jos kyselyyn vastataan
hyvin pian hoitokokemuksen jalkeen. Vastaajista perati 97,8 % kertoi suo-
sittelevansa sairaalaa tuttavilleen.

3.5.2 Yksikkdkohtaiset kyselyt

Lastenpsykiatrian poliklinikalla asiakaspalautetta kerattiin myos yksikén
omalla palautelomakkeella, joka tarjottiin vastattavaksi jokaiselle viikolla
16 ja 17 kayneelle lapselle ja h&nen [&heiselleen. Palautejakson vastaus-
prosentti oli 88 % (57 lasta) ja vanhempien 74% (78 vanhempaa). Lap-
sista 73 % oli sitd mielta, ettéd kaynnit olivat auttaneet. Muita hyvaksi ja
kehitettavaksi koettuja asioita on kuvattu taulukossa 3.
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Lasten mielipiteet Vanhempien mielipiteet

Hyvaa: Hyvaa:

kuunnellaan, autetaan, | Kun lapsi saa tarvitsemaansa hoitoa, ysta-
leikitddn ja puhutaan hy- | vallisyys, riittdva keskustelu, lapsen onnis-

vista asioista. tumisista iloitseminen, kohtaaminen ja
kuulluksi tuleminen seka asiantunteva hen-
Kilosto.

Kurjaa: Kehitettavaa:

odottaminen, kdyntien ly- | Nopeampi hoidon saatavuus,

hyys ja tylsyys seka ettei | aukioloajat, palautteen antaminen, la&ka-
pelattu. reiden pysyvyys ja liilan pieni henkilékunta-
maara.

Taulukko 3: Lasten ja aikuisten kokemukset lastenpsykiatrian poliklinikalla

Lastenpsykiatrian osastolla palautetta kerattiin seka lapsilta ettd vanhem-
milta. Lapsista 45 % ilmoitti saaneensa apua sairaalahoidosta, 39 % lap-
sista ei osannut sanoa saiko apua ja 16 % vastasi, ettei saanut apua.
Osastohoidon kokonaisuutta arvioitaessa vanhemmat antoivat arvosa-
naksi (ka) 8.6 asteikolla 4-10, jossa 4 oli heikko ja 10 kiitettava.

Nuorisopsykiatrian osastolla on kaynnissa tutkimusjakson palvelukoke-
muksen tutkiminen kohdennetulla kyselylla nuorelle seka huoltajille.
Tasta tutkimuksesta ei ole vielé tuloksia saatavilla.

Synnytysosaston omaan kyselyyn saatiin 241 vastausta. Positiivista pa-
lautetta tuli mm. yksil6llisesta ohjauksesta ja hoidosta, perhehuoneiden
mahdollisuudesta seké buffet-ruokailusta.

Tutkimusyksikoissa palautetta oli kerétty erilaisella kyselylomakkeella, jo-
hon oli vastannut 16 henkil6a.

3.6 Asiakaspalautteiden kasittely ja hyddyntaminen tulosalueilla

Palautteita hyodynnetaan yksikodissa ja tulosalueilla aktiivisesti ja pyritdan
Idytamaan keinoja palvelun parantamiseksi. Seuraavissa kappaleissa
avataan konkreettisesti, mihin muutoksiin asiakkaiden antamilla palaut-
teilla on ollut vaikutusta.

3.6.1 Palautteisiin pohjautuva kehittdminen operatiivisella tulosalueella

Asiakaspalautteet kasiteltiin operatiivisen tulosalueen yksikdissa mahdol-
lisimman pian palautteen saapumisesta. Palautteen sisalt6 ratkaisi kasit-
telytavan: henkilokohtaiset palautteet kasiteltiin tyontekijan kanssa, am-
mattiryhman toimintaan liittyvat palautteet ohjattiin vastaavalle esimie-
helle ja yksikdn toimintaan liittyvat yleiset palautteet kasiteltiin yksikon
osastokokouksissa. Jos palautteen antaja oli jattényt yhteystietonsa, ha-
neen oltiin yhteydessé puhelimitse.

Palautetta yksikoihin tuli muun muassa hoidon saatavuudesta, kaytok-
sestd, toiminnasta seka henkilokunnan tavoitettavuudesta puhelimitse.

Asiakaspalautteiden pohjalta toimintaa on parannettu muun muassa seu-
raavasti:
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Silmayksikko
Silmayksikdssa jatkettiin systemaattisia toimenpiteita hoitoon paa-
syn nopeuttamiseksi. Paasy silmayksikon poliklinikalle nopeutuikin,
ja kontrollikéynnit toteutuivat ajallaan. My6s yh& suurempi maara la-
siaispistospotilaita pystyttiin hoitamaan. Silmayksikko pilotoi ensim-
maisena puhelinpalvelun ja saavutettavuuden kehittdmiseen tah-
tadvaa takaisinsoittopalvelua.

Kirurgian poliklinikka
Rintasydpapotilaan hoitoprosessia kehitettiin - moniammatillisesti
koko hoitoketjun yhteistyond, tavoitteena sairastuneen sujuva ja yk-
sildllinen hoito.

Kliininen neurofysiologia
Tutkimusajat jarjestettiin joustavasti ja oikea-aikaisesti, ottaen huo-
mioon myos asiakkaiden toiveet ja tarpeet. Jonotilanne pyrittiin pi-
tdma&an hallinnassa kayttamalla tarvittaessa konsulttia.

Leikkaustoiminta

Palautetta hy6dynnettiin toiminnan kehittAmisessa ja tilojen uudis-
tamisessa. Esimerkiksi paivakirurgian tiloja ja toimintatapoja muo-
kattiin asiakaslahtdisemmaksi. Myds lasten leikkihuone sisustettiin
paivakirurgian yksikdssa uudelleen. Riihiméaen ja Forssan alueen
leikkaukset keskitettin Hameenlinnaan, mik& vaati toiminnan uusia
toimintatapoja ja tehostamista mm. yo6n yli —yksikdn toiminnan
avulla.

Synnytykset
Asiakaskyselyn vastausten mukaan asiakkaiden positiivinen palve-
lukokemus liittyi esimerkiksi yksilolliseen ohjaukseen ja hoitoon ja
perhehuoneiden mahdollisuuteen. Myds noutopéytaruokailu koettiin
hyvaksi toimintatavaksi. Myts aamupala siirrettiin buffettiin asiak-
kaiden positiivisen palautteen myota.

Osasto 5B:
Potilaiden oikea-aikaista hoidon tarpeisiin vastaamista parannettiin
ja sujuvoitettiin henkildston lisdresurssoinnin seka tydvuorojérjeste-
lyjen avulla. Liséksi aloitettiin angiopotilaan hoitoprosessin moniam-
matillinen kehittaminen.

Osasto 5A:
Asiakaspalautteiden my6ta osastolla on kehitetty osastokoordinaat-
torin toimintaa. Osastokoordinaattorin avulla on kiinnitetty huomiota
asiakkaiden ystavalliseen vastaanottoon osastolle saapuessa, hoi-
don etukéteissuunnitteluun seké& hoidon sujuvuuteen.

3.6.2 Palautteisiin pohjautuva kehittdminen konservatiivisella tulosalueella

Asiakaspalautteet kasiteltiin saanndllisesti viikoittain yksikkdjen osasto-
kokouksissa. Palautteen antajiin oltiin yhteydessa puhelimitse aina, kun
palautteissa oli yhteystiedot. Palautteen antajat kokivat yhteydenotot hy-
vana asiana.
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Asiakaspalautteiden pohjalta tehtiin mm. seuraavia toimenpiteita:

o Potilaan tulkin tarve kirjataan potilasasiakirjoihin selkeé&sti, jotta se
osataan varata valmiiksi, kun potilas tulee hoitoon. Lisaksi henki-
I[6kunnalle jarjestettiin vuorovaikutusharjoituksia aistivammaisten
kohtaamisesta ja selviteltin kommunikaatioapuvalineiden kayt-
toa.

e Osastokoulutuksissa kasiteltiin potilaan kohteluun ja kuuntelemi-
seen liittyvid asioita. Jos palaute kohdistui yksittdiseen tyonteki-
jaén, se kasiteltiin hanen kanssaan henkilokohtaisesti.

¢ Erikoisalojen ajanvarauskirjoja on muokattu niin, etta asiakkaiden
odotusajat saataisiin lyhyemmiksi. Asiakkaiden informointia pyrit-
tiin tehostamaan, jos ajat eivét toteudu suunnitellusti.

o Uusien tyontekijoiden rekrytoinnissa ja perehdytyksesséa painotet-
tiin erityisesti Potilas ensin -ajattelua.

e Potilasruokailuun liittyvat palautteet lahetettiin ravitsemispaalli-
kolle.

o Kelakyytien tilaamisesta ja saamisesta aiheutui potilaille ja heid&n
omaisilleen pitkia odotusaikoja. Kelakyytien ongelmia selvitta-
maan nimettiin keskussairaalasta tietyt henkiltt, jotka edelleen
ohjeistivat yksikkoja.

Dialyysiyksikko
Ulko-ovet avattiin aiemmin, jotta potilaat pddsevét sisalle odottele-
maan. Liséksi yksikkéon hankittiin likkumista helpottavia apuvali-
neita.

Riihim&en sairaala
Riihim&ella aloitti toimintansa ihotautien poliklinikka, joka tarjoaa lahi-
palveluna palveluja ihotautipotilaille. Lisaksi aloitettiin ihotautipotilai-
den valohoidot, jotta seudun asukkaiden asiointi helpottuu. Riihiméen
yksikssa pdivitettiin aula- ja kaytavatilojen opasteet, jotta asiakkai-
den kulkeminen olisi helpompaa.

Paivystysklinikka

Paivystysklinikalla toteutettiin kehittamishankkeita, joiden tarkoituk-
sena on nopeuttaa potilaiden hoitoon paasya ja lapimenoaikaa. Siella
otettiin kayttéon vuorovastaavakaytanto ja toimintatapaohje ennakoi-
mattomissa ruuhkatilanteissa. Lisaksi potilaiden kokonaishoitoaikaa
yritettiin nopeuttaa niin, etta hoitajat tekevét valmistelevia tutkimuksia
ja toimenpiteitd potilaille ennen kuin he siirtyvat ladkarin hoitoon ja
osa potilaista ohjautuu suoraan sairaanhoitajalle, joilla on rajoitettu
reseptinmaaraémisoikeus. Lisaksi kiinnitettiin huomiota potilaiden in-
formointiin odotusajoista.

3.6.3 Palautteisiin pohjautuva kehittaminen psykiatrian tulosalueella

Seka paperiset ja internetin kautta tulleet asiakaspalautteet kasiteltiin yk-
sikkojen osastokokouksissa ja kehittdmispaivissa. Mikali palaute sisalsi
asiakkaan yhteydenottopyynnén, otettiin asiakkaaseen yhteytta.

Saatujen palautteiden perusteella tehostettiin mm. henkilokunnan hoidol-
lista lasn&oloa osastoilla seké pyrittiin pienilla hankinnoilla lis&édméaan po-
tilasviihtyvyytté osastoilla.

Kuluneen vuoden aikana lapsen hoitopolkua kehitettiin entistd sujuvam-
maksi yksikon sisalla. Ohjeistuksia lisattiin esimerkiksi tekemaélla tiedote
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psykologisista tutkimuksista. Osastolle saapuvien lasten ja vanhempien
tutustumiskaynteihin tehtiin muutoksia.

4  Asiakasraatitoiminta ja potilasjarjestoyhteistyo

Asiakkaiden osallisuutta on tuettu edustuksellisten muotojen kautta.
Seka asiakasraatitoimintaa ettd potilasjarjestdyhteisty6td on toteutettu
seka keskitetysti johdettuna ettd yksikdiden yhteistydmuotona.

4.1 Asiakasraatitoiminta

Vuodesta 2014 toimintansa aloittanut asiakasraati kokoontui vuonna
2018 kaksi kertaa. Kokoontumisten valissa asiakasraati kavi tutustu-
massa osaston 5A osastokoordinaattorin toimintakenttdan. Kevaan ai-
kana asiakasraatitoiminnasta tehtiin uudistamissuunnitelma, joka kaytiin
l&pi myds toimivan raadin kanssa. Uudistamissuunnitelmassa asiakas-
raadin kokoonpanoa, tavoitteita, toimintatapoja ja siina toimivien roolia
selkiytettiin toiminnan tukemiseksi.

/ Asiakasraadin tavoitteet: \

e Palveluiden kehittamistarpeiden hahmottaminen
ja ratkaisujen ideointi
» Sairaalan palveluiden toteutustapojen ideointi
e Palveluiden testaaminen ja arviointi
e Sairaalan palvelujen laadun, toiminnan ja vaikut-
tavuuden arviointi ja seuranta
e Tiedon ja kokemusten valittaminen sairaalapalve-
k luista, niiden uudistamisesta ja péétbksenteostey

Syksylla 2018 asiakasraatiin haettiin uusia jasenia. Jasenyys ja toiminta
asiakasraadissa heratti paljon kiinnostusta ja hakemuksia saatiin 50 kap-
paletta. Raadissa halusi jatkaa kolme jasenté aikaisemmasta asiakasraa-
dista, ja raadin kokoonpanoa taydennettiin seitsemalla uudella jasenella.

4.2 Erikoisalakohtainen asiakasraatitoiminta

Kanta-Hameen keskussairaalan aikuispsykiatrian asiantuntijoita on ollut
mukana Hameenlinnan alueen Paihde- ja mielenterveysasiakasraadissa,
joka on Mielenterveyden keskusliiton hankkeena aloitettua toimintaa.
Tassé raadissa on mukana myos palveluiden kayttgjia seka ammattilaisia
Hami ry:sta, Samaria Hameenlinnasta, A-klinikkaséaatiosta, Luotsisaa-
tio/Majakka, Hameenlinnan kaupungilta, Asuin- ja toimintakeskus Lansi-
tuulesta seka Fin Fami Kanta-Hameen mielenterveysomaiset ry:sta.

Tassa asiakasraatitoiminnassa on vaikutettu mm. henkilokunnan koulut-
tamiseen, paihde- ja mielenterveyskuntoutujien kohtaamiseen seké tu-
tustuttu raadissa mukana olevien tahojen toimintaan. Kokoukset ovat ol-
leet avoimia my6s kokousjarjestajayksikosséa hoidossa oleville tai asuville
palvelunkayttajille. Aikuispsykiatrian edustus oli mukana myds Riihi-
maen, Lopen ja Hausjarven omaistoiminnan neuvottelukunnan kokouk-
sissa.
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4.3 Yhteisty0 potilasjarjestdjen kanssa

Keskussairaala tekee tiivista yhteistyota potilasjarjestojen kanssa tapaa-
malla jarjestdjen edustajia saanndllisesti. Vuoden 2018 potilasjarjestdjen
tapaamisia oli kolme. Sairaanhoitopiirin ja potilasjarjestdjen yhteistyolla
jarjestettiin lisdksi Aivot, sydan, diabetes — Terveysseminaari potilaille,
l&heisille ja opiskelijoille 13.3.2018.

Tapaamisissa kasiteltiin mm. ASSl—sairaalahankkeen edistymista, kesan
toimintaa; sulkuja ja supistuksia, potilasturvallisuusasioita, erikoisalojen
kehitysnakymid, hoidon saatavuuden mittarointia, uniapneapotilaan hoi-
toketjua seka asiakaspalautekokonaisuuden uudistusta sairaalassa. Po-
tilasjarjestoilta saatiin vinkkeja mm. nakévammaisten huomioinnista asia-
kaspalautteiden teknisessa toteutuksessa.

Keskusteltiin ensitietopaivien jarjestimisesté ja paljon puhuttaneesta tak-
sipalvelujen muutoksesta. Jarjestdilta tuli toive dialyysiyksikon ovien
avaamisesta aiemmin, joka voitiin nopealla aikataululla toteuttaa. Jarjes-
t6jen aloitteesta keskusteltin myds mm. kipupoliklinikan toiminnasta ja
sairaankuljetuksesta.

4.4 Potilasjarjestoyhteistyo eri tulosalueilla
Operatiivinen tulosalue

Vastaanotoilla, potilaiden odotustiloissa ja paivasaleissa on esilla po-
tilasoppaita ja tietoa potilasjarjestoista ja niiden toiminnasta.

Operatiivisella tulosalueella on tehty potilasjarjestdjen kanssa yhteis-
tyotd mm. seuraavasti:

Silméayksikko tekee tiivistd yhteistyota ladkinnallisen kuntoutuksen
nadnkuntouttajien kanssa, jotka ovat yhteyksissa potilasjarjestoihin.
Silméayksikdssa halukkaat asiakkaat saavat glaukoomayhdistyksen
esitteitd, tiedotteita Kanta-Hameen glaukooma-potilaiden vertaistuki-
henkildiden toiminnasta, Nakdvammaisten Keskusliiton seka Kanta-
Hameen n&dkdvammaisten esitteita.

Urologian ja vatsaelinkirurgian poliklinikoilla asiakkaat ovat halutes-
saan saaneet tietoa syopayhdistyksesta. Avannepotilaille on kerrottu
myds tukihenkil®- ja kurssitoiminnasta.

Konservatiivinen tulosalue

Yksikoiden henkilokunta teki yhteisty6ta seuraavien jarjestdjen kanssa:
- Kanta-Hameen Sydanyhdistys

- Neuroyhdistys

- Lihastautiliitto

- Reumaliitto

- Syo6payhdistys

- Kanta-Hameen Hengitys ry.

Lisaksi henkildkuntaa osallistui seuraaviin tilaisuuksiin:
- Kolme AVH-potilaiden ensitietoiltaa
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- Seitseman AVH-potilaiden vertaistukitilannetta Kanta-Hameen AVH-
kerhon avustuksella

- Sydanpotilaiden vertaistukihenkildiden sdanndlliset kaynnit osastolla

- Hameenlinnan seudun keskoskahvila ja vauvakahvila

- Diabetesyhdistyksen perhekerho

- Parkinsontautia sairastavien ensitietopaiva

- Kolme uniapnean ensitietotilaisuutta

- Diabetesyhdistyksen jasenillat

- Nuorten aikuisten diabeetikoiden vertaistukiryhma

Psykiatrian tulosalue

Psykiatrian poliklinikalla Hameenlinnassa jarjestettiin yhdessa FinFamin
kanssa kaksi omaisten keskusteluiltaa. Naissa keskusteltiin toimintatera-
peutin tydstad osana psykiatrista hoitoa ja potilasasiamiehen toiminnasta.
My06s Riihim&en psykiatrian poliklinikalla jarjestettiin kaksi omaisten iltaa,
aiheina omaisten jaksaminen ja tuki seka toivon yllapitaminen.

Yksikdissa oli myds esim. FinFamin materiaalia esimerkiksi potilaiden
omaisille suunnatuista ryhmista seka julisteita/mainoksia on eri tilaisuuk-
sista ja tapahtumista kiinnitettyina ilmoitustauluille. Kokemusasiantuntija-
koulutuksessa FinFami Kanta—Hameen mielenterveysomaisten tyonte-
kija on ollut toinen koulutuksen pienryhman vetajista.

Sopimusvuori Oy aloitti kuntoutujille suunnatun klubitalotoiminnan Ha-
meenlinnassa Walonkulman klubitalo— nimelld syyskuussa. Tahan toi-
mintaan on kayty tutustumassa potilaiden kanssa ja klubitalon toimintaa
on kayty esitteleméssa myds osastoilla. Riihimaelld on tehty yhteistytta
Riihimaen MT- yhdistyksen kanssa Peltosaaren olohuoneella.

5 Kokemusasiantuntijakoulutus Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin alueella

Kevaalla 2018 valmistui ensimmaiset 11 koulutettua kokemusasiantunti-
jaa. Koulutetut kokemusasiantuntijat ovat oman kiinnostuksensa mukaan
tydskennelleet ammattilaisten tukena sairaanhoitopiirissa kouluttajina
mm. sairaanhoitajien tadydennyskoulutuksessa, psykiatrian tulosalueella
yksikéiden kehittdmispaivissa, Kantasairaala-hankkeessa seka erilaisten
ryhmien vetdjina. Liséksi he ovat osallistuneet meneillaan olevan toisen
kokemusasiantuntijakoulutuksen jarjestelyihin, koulutettavien valintapro-
sessiin ja koulutustilaisuuden vetadmiseen. Sairaanhoitopiirissa maaritel-
tiin kokemusasiantuntijatoiminnasta maksettavat palkkiot ja matkakor-
vaukset.

Syksylla aloitettiin toinen paihde- ja mielenterveyskuntoutujille ja heidan
l&heisilleen tarkoitettu kokemusasiantuntijakoulutus Kanta-Hameessa.
Koulutus alkoi elokuussa 2018 ja paattyy toukokuussa 2019, siséaltden 29
luentoa ja 16 ryhmatapaamista. Psykiatrian tulosalueen hankkeena kayn-
nistetty koulutus toteutetaan paaosin sairaanhoitopiirin omana toimin-
tana. Koulutukseen haki sairaanhoitopiirin alueelta hakuajan paattymi-
seen mennessa 26 henkiléd, niin kuntoutujia kuin heidan laheisiaan. Ha-
kemusten ja haastattelujen perusteella koulutukseen valittiin 16 henkil6a.
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Koulutuksen luennoilla késitellaan yleisimpia psyykkisia sairauksia ja hai-
ridita, elamanhallintakeinoja seké ns. "PR- taitoja”. Luennoilla oli aina mu-
kana myos kokemusasiantuntijan puheenvuoro. Ryhmatapaamisissa
koulutettavat tyostivat omaa tarinaansa ryhman ja ryhmanohjaajien avus-
tuksella. Osa koulutuksen luennoista oli avoimia yleis6luentoja ja osa lu-
ennoista oli alueellista koulutusta henkilostolle. Kokemusasiantuntijakou-
lutuksen mallia on saatu Etela- Pohjanmaan sairaanhoitopiirista.

6 Potilasasiamiestoiminta

Potilasasiamiehen lakisdateisena tehtdvand on neuvoa potilaan oikeuk-
siin liittyvissa asioissa seka tarvittaessa avustaa asiakkaita oikeussuoja-
keinojen kaytdssa. Potilasasiamiehen toimenkuva korostuu jalkikateis-
selvittelyyn liittyvissa tilanteissa, mutta merkitystd on mygs tiedottamisen
my0td saavutettavalla ennakoivalla ty6lla.

Potilasasiamiestoiminnan Kkirjoittamattomana tavoitteena vuodelle 2018
on ollut tavoitettavuudesta huolehtiminen seka tiedon monipuolinen jaka-
minen potilasasiamiehen toimenkuvaan ja potilasoikeudellisiin asioihin
liittyen.

Palvelutilanteiden maarassé on ollut merkittavaa kasvua edellisvuoteen
verrattuna. Edellisena vuonna potilasasiamiehiin tehtyjen yhteydenotto-
jen maara oli reilu tuhat. Vuoden 2018 osalta palvelutapahtumien luku-
maaréksi on saatu 2036. Yhteydenottojen maarallinen kasvu ei kerro hoi-
toon ja kohteluun liittyvan tyytyméattémyyden lisdantymisesté. Sen sijaan
lisdantyneiden palvelutapahtumien sisélté on ollut luonteeltaan keskus-
televa ja tiedottava: Potilaat ja muut terveydenhuollon palveluja kayttavat
sekéd enenevassa maarin myds henkilokunta ovat olleet yhteydessé poti-
lasasiamieheen keskustellakseen yleisesti potilaan oikeuksiin liittyvista
asioista ilman, etté taustalla olisi jalkiselvittelya edellyttavaa tapahtumaa.

Potilasasiamieheen tehtavien yhteydenoton aiheissa ei ole selvaa trendia
vuoden 2018 osalta. Asiakkaat ovat kuitenkin toistuvasti esitténeet koke-
makseen epakohdaksi sen, ettei hoitohenkildkunnalla — erityisesti 1a&ka-
reilla — ole ollut riittdvasti aikaa potilaalle. Tama puolestaan on heijastunut
kohtaamisten laatuun heikentavasti, jolloin potilaalle on jaanyt tunne
kuulluksi tulemisen sivuuttamisesta, annetun informaation epaselvyy-
desté tai riittaméattomyydesta sekd epéasianmukaisesta kohtelusta.

Hoitoonsa ja siihen liittyvaan kohteluun tyytymattémalla potilaalla on kay-
tettévissdan useita kanavia koetun epakohdan esiin tuomiseksi. Lakisaa-
teisia ja jalkikateisia oikeussuojan keinoja ovat tyypillisimmilladn muistu-
tukset, kantelut seka potilasvahinkoilmoitukset.

6.1  Muistutukset
Muistutusmenettelyssé potilas saa kirjallisen vastauksen, jossa annetaan
selvitys paitsi ilmoitetusta epékohdasta, niin myds siitd, mihin toimenpi-
teisiin asian johdosta ryhdytd&n. Muistutus kasitellaén kyseisessa tervey-
denhuollon yksikdssa ja on menettelynd ensisijainen suhteessa kante-
luun.

Muistutuksia kirjattiin vuoden 2018 aikana saapuneiksi 199 kappaletta.
Vahennysta edelliseen vuoteen oli 9 %. Muistutuksista 37 % koski hoito-

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




18(30)

tai menettelytapavirhettd, 21 % hoidon tai diagnoosin viivastymista, 7%
ladkehoitoa ja 8 % epdaasiallista kaytdsta tai kohtelua.

Muistutusten perusteella toimintaa on parannettu tai suunniteltu tehté-
van mm. seuraavissa asioissa:

- psykogeriatristen potilaiden hoidon jarjestely

- yksityisyyden lisaéaminen osastolla olevien potilaiden hoidossa

- tietosuojan parantaminen koskien tutkimuslaitteilta n&kyvié potilastie-
toja

- harvinaisten sairauksien hoito yli erikoisalarajojen

- lahetteiden k&sittelyn parantaminen

- potilaiden kanssa kaytavissa keskusteluissa tulee saavuttaa yhteis-
ymmarrys hoidosta, hoidon tavoitteista ja toteutuksesta

- ajanvarauskaytanttjen parantaminen

- painehaavariskin pienentdminen

6.2 Kantelut

Kantelu osoitetaan terveydenhuollon valvovalle viranomaiselle eli alue-

hallintovirastolle tai Valviralle. My6s eduskunnan oikeusasiamies seka

valtioneuvoston oikeuskansleri tutkivat terveydenhuollon kanteluita. Kan-

teluviranomainen voi kiinnittdd huomion, ilmaista kasityksensa tai antaa

huomautuksen kantelun kohteena olevalle henkil6lle tai yksikdlle.

Kanteluja kirjattiin vuoden 2018 aikana 16 kappaletta. Maarallista vahen-
nysta oli perati 42% edelliseen vuoteen verrattuna.

6.3 Potilasvahinkoilmoitukset

Potilasvahinkoilmoituksen voi tehd&, mikali epdilee, ettéd hoidosta on ai-
heutunut terveydellistd haittaa, joka olisi todennakoéisesti ollut valtetta-
vissa. Naiden hoitovahinkojen liséksi potilasvahinkona voi tulla korvatta-
vaksi myds esimerkiksi ennakoimaton ja vakava infektiovahinko tai poti-
laan kannalta laht6tilanteeseen ja hoitotoimenpiteeseen nédhden kohtuu-
ton seuraamus. Potilasvakuutuskeskus ratkaisee tapauskohtaisen selvi-
tyksen perusteella ilmoitetun potilasvahinkoepailyn korvattavuuden.

Vuoden 2018 aikana potilasvahinkoilmoituksia kirjattiin 206 kappaletta.
Potilasvakuutuskeskus antaa myonteisen korvauspaatoksen yleensa
noin kolmannekseen vahinkoilmoituksista.

7 Potilasturvallisuus

Potilasturvallisuutta kehitettiin vuosille 2018-2019 laaditun potilasturvalli-
suussuunnitelman mukaisesti. Suunnitelman painopistealueina ovat ke-
vaan 2018 potilasturvallisuusviikko, johdon potilasturvallisuuskavelyt,
vaaratapahtumailmoitusten maaran sailyttaminen nykytasolla ja ilmoitus-
ten kasittelyn kehittdminen.

Potilaiden osallistumista turvallisuuden kehittdmiseen kannustettiin sai-
raalan www-sivuilla 18ytyvalla potilaan ja omaisen vaaratilanneilmoituk-
sella. Laiteturvallisuutta lahdettiin kehittamaéan omalla TLT 2018 -projek-
tilla, jonka tavoitteena on kehittdd terveydenhuoltolaitteiden hallintaa
koko laitteen elinkaaren ajalta ja varmistaa laitteiden kaytén osaaminen.
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7.1  Vaaratilanneilmoitukset

Sairaanhoitopiirissd on kaytéssa sahkoinen jarjestelma (HaiPro), jonka
kautta seka henkilokunnan etta potilaiden ja heidan omaistensa on mah-
dollista ilmoittaa hoidossa havaituista vaaratapahtumista. Naiden ilmoi-
tusten avulla saadaan tietoon erilaisia tilanteita, joissa on riski haittata-
pahtumille ja niiden perusteella suunnitellaan kehittamistoimenpiteita.
Myos "l&heltd piti” -tilanteista kannustetaan ilmoittamaan hyvan potilas-
turvallisuuskulttuurin ja oppimisen tukemiseksi.

Vuonna 2018 tehtiin 1877 vaaratilanneilmoitusta, joka on suunnilleen
sama maara kuin edellisena vuonna. Eniten ilmoituksia tehtiin laake- ja
nestehoitoon liittyvista tapahtumista (591 kpl) ja seuraavaksi eniten tie-
donkulkuun ja tiedonhallintaan liittyen (517 kpl). N&ist& ilmoituksista 40
% koski "lahelta piti” -tilanteita ja 60 % todellisia vaaratilanteita.

Vaaratapahtumailmoitukset kasitelladn tapahtumayksikdissd moniam-
matillisesti ja mietitdan toimintaan muutoksia ilmoitusten perusteella. Il-
moitukset menevat tiedoksi myds ylemmalle johdolle ja potilasturvalli-
suuskoordinaattorille. Vaaratapahtuma-ilmoitusten raportteja kasitellaan
yksikdiden osastokokousten liséksi johtoryhmissa seka laéke- ja neste-
hoitoon liittyvia ilmoituksia l&adketurvallisuustydryhmassa.

Myds potilailla ja omaisilla on mahdollisuus tehda vaaratilanneilmoituksia
internetsivujen kautta. Vuonna 2018 néita ilmoituksia tehtiin 9 kpl ja ne
koskivat tiedonkulkuun ja l&dkehoitoon liittyvid puutteita. Korjaavat toi-
menpiteet tehtiin yksikdissa.

7.2  Potilasturvallisuutta parantavia toimenpiteita

Sairaalan johto teki potilasturvallisuuskavelyja osasto P3P:ll4a, dialyysiyk-
sikssa, psykiatrian poliklinikalla ja korva-, nené- ja kurkkutautien polikli-
nikalla. Tarkoituksena on keskustella potilasturvallisuuden kehittdmisen
onnistumisista ja puutteista ja sitoutua sen kehittdmiseen. Todetut kehit-
tamistarpeet kirjattiin ja esimiehet huolehtivat naiden toimeenpanosta.

Laaketurvallisuustyéryhméa tekee tyota laaketurvallisuuden paranta-
miseksi mm. seuraamalla yksikdissa tehtyja ladke- ja nestehoitoon liitty-
via vaaratilanneilmoituksia. llmoitusten esiin tuomiin ongelmakohtiin pyri-
tdén saamaan parannuksia mm. laakitysturvallisuustiedotteilla. Kahteen
yksikkddn tehtiin tarkempi selvitys ladketurvallisuuden ongelmakohdista
ladketurvallisuuskavelyilla.

Laaketurvallisuuden varmistamiseksi hoitohenkilokunta suorittaa verkko-
pohjaisen laakehoitokoulutuksen (LOVE) viiden vuoden vélein.

Syksylla 2018 jarjestettiin jalleen influenssarokotekampanja, jonka tavoit-
teena oli taata potilaille turvallinen hoito saavuttamalla henkiléston kes-
kuudessa mahdollisimman korkea rokotuskattavuusprosentti. Kampan-
jassa saavutettiinkin jalleen uusi ennatys, kun rokotuskattavuusprosen-
tiksi hoitoon osallistuvilla henkil6illa oli 95 % ja koko henkildstolla 88 %.
Vuosittainen edistyminen nakyy kuvassa 10.
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Kuva 10: Rokotuskattavuusprosentin kehittyminen vuosina 2014-2018.

Potilasturvallisuutta on kehitetty myos alueellisesti. Seutukuntien edusta-
jien kanssa on kokoonnuttu saanndéllisesti ja pohdittu organisaatioiden ra-
japinnoilla olevia potilasturvallisuutta vaarantavia tekijoita. Organisaatioi-
den valilla toimii HaiPro vaaratilanneraportointijarjestelméa, joka tukee
naiden ongelmatilanteiden havaitsemista.

7.3 Potilasturvallisuutta edistava koulutustoiminta

Kaikissa sairaanhoitopiirin yksikdissa on nimetyt hygieniayhdyshenkilot,
joita oli yhteensa 78. Heille suunniteltiin ja toteutettiin alkuvuodesta sisai-
nen tdydennyskoulutus, jonka tavoitteena oli tukea hygieniayhdyshenki-
I6ita tunnistamaan oma tehtavansa yksikdssa. Lisaksi haluttiin vahvistaa
hoitoon liittyvien infektioiden tunnistamista sek& antaa yhdyshenkil6ille
valmiuksia kouluttaa oman yksikkdnséa henkilokuntaa ja kehittaa hygienia-
kaytantdja. Koulutus nahtiin tarkedna osana potilasturvallisuuden paran-
tamista seka yhtenaisten ja nayttdon perustuvien toimintakaytantojen jal-
kauttamista Kanta-Hameen keskussairaalassa.

Kevaalla 2018 alkoi uuden tietosuoja-asetuksen (GDBR) jalkauttaminen
useilla eri tietosuojakoulutuksilla. Ensin koulutettiin kaikki esimiehet ja sen
jalkeen koulutus suunnattiin koko henkilokunnalle. Taman lisaksi jokainen
tydntekija suorittaa kerran vuodessa verkkopohjaisen tietoturvakoulutuk-
sen.

Potilasturvaportti ja Duodecimin oppiportti toimivat verkkopohjaisina kou-
lutuksina siséltaen laajoja tietopaketteja potilasturvallisuuteen liittyen. Po-
tilasturvaporttikoulutus on pakollinen kaikille potilastydta tekeville. Lisaksi
sairaalahuoltajat ja osastonsihteerit suorittavat tukitoiminnoille suunnatun
potilasturvallisuuskoulutuksen.

Viikolla 16 jarjestettiin potilasturvallisuusviikko yhdessd Hameen ammat-
tikorkeakoulun opiskelijoiden ja potilasjarjestdjen kanssa. Viikolla jaettiin
potilasturvallisuuteen liittyvaa tietoa seka asiakkaille ettd henkilokunnalle.
Viikolla jarjestettiin my6s henkilékunnalle koulutustilaisuus vakavien vaa-
ratapahtumien tutkinnasta.
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8 Asiointitapojen kehittdminen

Vuoden 2018 aikana haluttiin kehittéd& palveluja, joiden avulla helpotettai-
siin yhteydensaantia ja s&hkdista asiointia.

8.1 Oma Raitti

Loppuvuodesta 2018 kaynnistettiin sahkoisen asiointialustan eli Oma
Raitin pilotointi. Ensimmaisessa vaiheessa asiakkaan on mahdollista tar-
kastella omia hoito-aikojaan seka tayttad esitietolomake s&hkodisena.
Naita toimintoja pilotoitiin neljissa yksikossa. Pilotoivissa yksikdissa ke-
rattiin syksyn aikana kayttokokemuksia seka testiasiakkailta etta henkilo-
kunnalta. Tulevaisuudessa Oma Raitin kautta asiakkaiden on mahdollista
muuttaa esimerkiksi vastaanottoaikojaan ja kdyda hoitokeskusteluja tie-
toturvallisessa ymparistossa.

8.2 Takaisinsoittopalvelu

Puhelinpalvelun ja tavoitettavuuden parantumiseen tahtaava takaisinsoit-
tojarjestelma on otettu vuoden 2018 aikana kayttoon lahes kaikissa hoi-
dollisissa yksikoissa. Asiakkaiden kokemuksia takaisinsoittojarjestel-
masta on kartoitettu tekstiviestitse loppuvuodesta 11 erityyppisen yksikén
osalta. Vastauksia saatiin yhteensa 3074 kpl, ja niiden perusteella uudis-
tusta oltiin odotettu:

"Tata palvelua on odotettu! Hienoa, etté on vihdoin teillakin!”

"Uusi jarjestelma on valovuoden parempi verrattuna entiseen tunnin soit-
toaikaan. Ennen joutui soittamaan useampana paivana, etta sai jonkun
kiinni ja asiansa hoidettua.”

"Vahentaa stressia, kun ei tarvitse odottaa vastausta, eika tarvitse uudel-
leen soitella.”

Uudistukseen oltiin myds paaosin tyytyvaisia (taulukko 4). Toisissa yksi-
koissé puhelinpalvelu muutettiin toteutettavaksi pelk&staan takaisinsoit-
tamalla, toisissa rinnakkaiseksi vaihtoehdoksi jatettiin myoés linjapuhelun
vaihtoehto. Kyselyn avulla saatiin my6s tietoa tarpeellisista ja tarkeista
kehittdmiskohteista takaisinsoiton tukeman puhelinpalvelun paranta-
miseksi.

Takaisinsoitto ja
linjapuhelu
n Prosentti n Prosentti

Vain takaisinsoitto

Erittain hyva 819 72,93% | 1569 | 81,25%

Melko hyva 232 20,66% 285 | 14,76 %
Melko huono 41 3,65% 28 1,45%
Erittain huono 25 2,23% 37 1,92 %

En osaa sanoa 6 0,53% 12 0,62 %

Taulukko 4: Tyytyvaisyys takaisinsoittopalveluun

Henkilokunnalta on saatu positiivisia kokemuksia siitd, etta takaisinsoit-
topalvelun kayttbonottaminen rauhoitti hoitajien tyoskentelya ja he voivat
paneutua asiakkaiden asioiden hoitamiseen ilman keskeytyksia. Kaikkien
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yksikdiden puhelinpalvelua takaisinsoiton ei koettu kuitenkaan paranta-
van, silla tavoitettavuus ja suora yhteys asiantuntijaan puhelimitse on toi-
minut jo aiemmin sujuvasti tai asiakaskunta vierasti puhelinvastaajan tu-
kemaa puhelinpalvelua.

9 Asiakasnakokulma kehittdmisessa

Palveluiden kehittdmisen lahtokohtana on saada niista asiakaslahtéisem-
pia. Tata kehitystyotd on tehty myos vuoden 2018 aikana koko sairaa-
lassa sisdisena kehittamistydna.

Esimerkiksi naistentautien ja synnytyspalveluissa saatiin uudelleen orga-
nisoinnilla vahennettyd asiakkaiden odotteluaikaa niin ajanvarausvas-
taanotoilla kuin paivystysvastaanotoillakin. Syksylla 2018 jarjestettiin mo-
niammatillinen vesisynnytyskoulutus eli nyt Kanta-Hameessakin on mah-
dollisuus synnyttaa veteen.

Ortopedian poliklinikalla hoitajien, hoidonsuunnittelijoiden ja sihteereiden
uudelleensijoituksella varmistettiin leikkaukseen tulevan asiakkaan hoi-
don sujuva eteneminen. Talla tavoin asiakas saa leikkausajan ja siihen
liittyvan ohjauksen samalla kayntikerralla.

Diabeetikko-nuoren hoitoa on kehitetty uudella, leirimuotoisella toiminta-
mallilla vaiheessa, jossa hoitovastuu siirtyy aikuispoliklinikalle. Liséksi fy-
siatrian yksikkd ja keuhkosairauksien poliklinikka ovat kehittineet IPF-
potilaan hoitopolkua sujuvammaksi.

Psykiatrian poliklinikoilla otettiin kayttdon yhteinen vakioitu hoito- ja kun-
toutussuunnitelmapohja, joka selkeyttdé ja yhtenaistdd suunnitelmia. Li-
saksi aikuispsykiatrian tehostetun kotiutushoidon (TEHKO) palveluita
muutettiin Intensiiviyksikoksi, joka tarjoaa seka ryhmatoimintoja etté hoi-
tajan tapaamisia joustavasti potilaille, joille ajanvarauspoliklinikan toi-
minta on lilan jaykkaa.

Nuorisopsykiatrian osastolla on kaynnistynyt tutkimusjakson sisélléllinen
kehittdminen, jonka tavoitteena on asiakastyytyvaisyyden lisddminen.

Kehittamista tehtiin aktiivisesti myos alueellisena yhteistyona, kuten

- kroonisen alaraajahaavan hoidon kehittdminen

- synnyttdjien hoitopolun kehittdminen turvallisen, oikea-aikaisen ko-
tiuttamisen varmistamiseksi.

9.1 Asiakasosallisuus hoitoprosessien kehittamisessa

Hoitoprosessien kehittdmistydssa asiakasnakokulmaa on vahvistettu ot-
tamalla kayttéon palvelumuotoilun metodeja mm. moninaisilla asiakas-
ymmarrysta lisdavilla kartoituskeinoilla ja kohdentamalla kehittamistar-
peita palvelun kayttdjien tarkeiksi kokemiin kohtiin. Hoitopolkuja kuvattiin
asiakkaan nakokulmasta hoitokokonaisuuden hahmottamiseksi. Tata
tyotd on tehty mm. rintasyopaan sairastuneen (kuva 11), hematologisen
potilaan ja kaihileikkauspotilaan hoidossa.
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Kuva 11: Rintasy6paan sairastuneen hoitopolku

Hoitopolun kuvaaminen tietyn sairauden hoidon osalta vastaisi myds niitéa
toiveita, joita nousi esiin odotuksia selvittavassa kartoituksessa vuoden
2017 lopussa. Hoitopolkukuvaajaksi pyritaan 1oytamaan malli, joka vas-
taisi tarkoitustaan seka esitemuotoisena etta internet-sivustolta luettuna.

9.2 Asiakkaan &ani sairaalasuunnittelussa

Vuonna 2018 uutta Ahveniston sairaalaa (Assi) suunniteltiin tiiviissa yh-
teistydssa sairaanhoitopiirin kayttdjaedustajien seka allianssikumppanei-
den suunnittelijoiden kanssa. Suunnittelu keskittyi rakennuksen koko-
naiskonseptin kehittdmiseen, tilatietojen tarkentamiseen seka yleisim-
pien hoitotilojen tyyppitilojen suunnitteluun. Samanaikaisesti suunnitteli-
jat tyostivat myos alueen kaavoitussuunnittelua ja liikennesuunnittelua.

Assi-hankkeen keskeisené periaatteena on huomioida suunnittelussa ai-
nutlaatuisen hyva asiakaspalvelukokemus, ja kaikkia suunnitteluratkai-
suja arvioidaankin asiakkaan tarpeista l&htien. Periaate on iskostunut hy-
vin suunnittelijoiden mieleen ja asiakasnékdkulmaa puntaroidaan projek-
titoimistolla paivittdin. Suunnittelussa on myds mukana asiakasedustajia
muun muassa mielenterveyden ja psykiatrian palvelujen suunnittelussa
ja hankkeen toiminnallisessa ohjausryhméssa. Avoimien ovien paivassa
14.9.2019 hankkeeseen kavi tutustumassa muutamia asiakasedustajia.
Henkilokunnalle pidettiin vuoden 2018 puolella kaksi avoimien ovien pai-
vaa, joissa paikalla k&vi n. 40 henkil6d kumpanakin paivana. Potilasjar-
jestdjen edustajille hanketta esiteltiin vuonna 2018 kaksi kertaa. Lisaksi
Hameenlinnan seudun vammaisneuvosto tutustui ja kommentoi hank-
keen suunnitelmia tapaamisessa 12.11.2018.

Sairaanhoitopiirin ja Hadmeenlinnan kaupungin henkilosté osallistui aktii-
visesti hankkeen suunnittelutydpajoihin, joita pidettiin kymmenittain.
Assi-hankkeen tiedottaminen aktivoitui vuoden 2018 loppupuolella mer-
kittavasti, kun hankkeen kayttdon saatiin puolipaivainen tiedottaja. Myos
hankkeen nettisivut uudistuivat www.ahvenistonsairaala.fi
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10 Asiakasinformaatio

Tammikuussa 2018 KHSHP julkisti ensimmaisend suomalaisena sai-
raanhoitopiirina reaaliaikaiset jonotustiedot hoitoon verkkosivuilla (kuva
12). Palvelu on kehitetty yhteistydssa Flowmedik Oy:n kanssa.

Odotusaika hoitoonpaésyyn

(Mediaani 17.02.2019)

Jonossa: 5140 potilasta

ol Tilastot o

Kuva 12: Keskimaaraisen odotusajan kuvaaja

Palvelusta uutisoitiin valtakunnallisella tasolla ja viestittiin asiakkaille
my6s uuden markkinointikonseptin (Herra Sattunen) kautta Youtube-,
Facebook- ja Google display-mainonnan kautta kohdennetusti. Vuoden
aikana KHSHP:n asioista on viestitty aktiivisesti mediaan ja omien kana-
vien kautta.

Eniten huomiota ovat saaneet jonomittarin ohella Tahtisairaala-hankkeen
eteneminen seka Ahveniston sairaalan (Assin) nimen, brandin ja konsep-
tin julkistaminen. Ehdotuksia Potilas ensin- ajattelun mukaisesta toimin-
nasta tuli runsaasti Kanta-Hameen keskussairaalan facebook-sivustojen
seuraajilta

Synnytystoiminnasta viestittiin aktiivisesti sosiaalisen median avulla, ja
"Synnyta Hameenlinnassa” — Facebook sivustolla on télla hetkella yli
1700 seuraajaa. Palaute sosiaalisen median kautta oli myds positiivista.

Sairaalan tiedotuslehti uudistettiin vuoden 2018 aikana. Uusi "Sinua
Kuunnellen”-lehti on luettavissa odotustiloissa ja sahkoisena versiona in-
ternet-sivujen kautta.

11 Palvelukulttuurin parantaminen

Kanta-Hameen keskussairaalassa jatkettiin vuonna 2014 aloitetun Poti-
las ensin —toimintamalliin pohjautuvan palvelukulttuurin juurruttamista
koulutusten avulla.

Vuoden 2018 aikana toteutettiin sisdisena taydennyskoulutuksena Kotoa
kotiin ohjauksen tuella —niminen koulutus, jonka tavoitteena oli kehittaa
kotiutuskaytantdja potilaan kotiutukseen osallistuvien tahojen kanssa.

Kanta-Hd@meen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi




25(30)

Neljapaivaiseen koulutukseen osallistuivat yksikdiden nimetyt kotiutuk-
sen vastuuhenkilot seka alueelliset kotiutushoitajat. Koulutuksessa kes-
kityttiin hyvaan ennakointiin ja suunnitelmallisuuteen seka potilaiden ja
omaisten ohjaukseen kotiutusvaiheessa.

Henkilokunnan osaamiskartoituksen pohjalta suunniteltiin sairaanhoita-
jien sisainen tdydennyskoulutus. Koulutus toteutettiin syksylla neljan pai-
van kokonaisuutena. Ensimmaiseen koulutukseen osallistui 38 sairaan-
hoitajaa kaikilta Kanta-Hameen keskussairaalan tulosalueilta. Koulutuk-
sen tavoitteena oli edistéda asiakaspalveluosaamista seka lisata ymmar-
rystda oman tyon merkityksestd moniammatillisessa toimintaymparis-
tossa. Liséksi haluttiin tukea valmiutta tulevaisuuden muutoksiin. Koulu-
tuksen teemat rakentuivat laajasti kaytdnndn sairaanhoidon osaamista
tukien, lapileikkaavana nakdkulmana oli tunnistaa potilasasiakkaan ja ha-
nen laheistensa kokemukset erilaisissa hoitotilanteissa. Koulutuspaivien
teemoja olivat:

- Hyva hoito ja palvelu syntyvat yhteisty6lla

- Sairaanhoitajan ty6 erikoissairaanhoidossa

- Turvallisuus ja haastavat tilanteet hoitotydssa

- Tulevaisuus tdnééan

Palautteen perusteella koulutusta pidettiin tarpeellisena ja hyvana koko-
naisuutena ja sita on tarkoitus jatkaa vuoden 2019 aikana.

Sekd osana sairaanhoitajien taydennyskoulutusta etta avoimena koulu-

tuksena toteutettiin myos Potilas ensin -toimintamalliin keskittyva koulu-

tustilaisuus, jonka puheenvuoroina olivat:

- Hoitopolun kriittiset pisteet ja oikeusturva (potilasasiamies Tiina Ke-
tola-Macklin, KHKS)

- Potilaan kokema ulkopuolisuus omassa hoidossaan (TtT Liisa Karhe,
Tays)

- Kuusi eraa etiikasta (LT Pekka Louhiala, Helsingin yliopisto)

Laajojen koulutuskokonaisuuksien lisdksi vuoden 2018 aikana on toteu-
tettu yksikkdkohtaisia asiakaspalvelukoulutuksia.

12 Vuonna 2018 palkittu henkilokunta

Palvelukulttuurin toteutumisesta haluttiin tdnakin vuonna palkita henki-
16ité ja yksikoitd. Asiakkaat saivat aanestaa henkildité ja yksikoita, joiden
toiminnasta oli valittynyt Potilas ensin —toimintamallin mukainen palvelu-
kuluttuuri. Esityksia tuli runsaasti sekéa sahkopostitse etté sairaalan Fa-
cebook-sivujen kautta. Asiakkaat nimesivat palkittaviksi seuraavat:

Palkitut henkil6t:
sairaanhoitaja Merja Viitasaari
ortopedi Jyri Koort

Palkitut yksikot:
Paivystysklinikka
Lastenpsykiatria
Korva,- nena ja kurkkutaudit

Kunniamaininta:
potilasasiamies Tiina Ketola-Mé&cklin
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Samassa yhteydessa palkittiin myds muiden ty6ta Potilas ensin- ajattelun
mukaisessa tydssa auttanut henkild Vuoden mahdollistaja -palkinnolla
seké yksikko, joka oli esimerkillisesti parantanut potilasturvallisuutta 1&a&-
kehoitoprosessia kehittamalla.

Vuoden mahdollistajat:
osastonsihteeri Mari Halva
turvallisuuspaallikko Petri Vikstedt

Vuoden potilasturvallisuusteko:
Osasto 6B

Esimerkillisesta kouluttajatoiminnasta vuoden 2018 osalta palkittiin seu-
raavat henkilot ja yksikko:

Vuoden kouluttajayksikko:
Leikkaus- ja toimenpideyksikk®

Vuoden kouluttajaléékari:
nefrologian erikoislaakari, dosentti Petri Koskinen

Kunniamaininnat:
sairaanhoitaja Pipsa Wessman
sairaanhoitaja Milla Tenhunen

13 Vuoden 2019 kehittdmisen tavoitteet, painopistealueet ja mittarit

Vuodelle 2019 nostetaan seuraavia tavoitteita asiakaslahtoisyyden li-
saamiseksi ja asiakkaiden osallisuuden vahvistamiseksi:

e Korostetaan, etta asiakaslahtdisyys on organisaatiossa kaikkein
ammattiryhmien vastuulla

e Jatketaan palvelukulttuurin parantamiseen liittyvaa valmennusta
seka osana koulutuskokonaisuuksia etté yksikkdkohtaisina kou-
lutuksina. Talla vahvistetaan kohtaamisosaamista ja viestintatai-
toja.

e Panostetaan asiakkuuteen liittyviin tutkimus- ja kehittdmishank-
keisiin Hdmeen ammattikorkeakoulun ja yliopistojen kanssa.

e Luodaan asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia palveluiden
kehittdmishankkeisiin ja hyddynnetddn palvelumuotoilun meto-
deja entista selkeammin asiakaslahtdisen toiminnan vahvista-
miseksi.

e Tehdaan hoidon etenemisté selkeyttavia hoitopolkukuvaajia.

o Kehitetddn palautemuotoja mm. palautelaitteita hytdyntaen ja
suunnittelemalla lapsille soveltuva palautemuoto. Otetaan kayt-
t66n Happy or Not -laitteen paivitetty malli, jolla saadaan asiakas-
tyytyvaisyyden tilan liséksi tietoa tyytyvaisyyden tai tyytymatto-
myyden juurisyista.
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e Hyo6dynnetaan asiakaspalautteita, muistutuksia ja vaaratilanne-il-
moituksia saannollisesti toiminnan kehittdmisessa. Konkreettisia
toimenpiteité kirjataan yksikoissa ja tulosalueilla seka viestitaan
niista asiakkaille.

e Selvitetdan erikseen tukipalveluihin liittyvia asiakkaiden palaute-
kaytanteita.

¢ Aloitetaan tarvittaessa johtajaylihoitajan paatoksella asiakaspa-
lautteen pohjalta tutkinta, mikali palvelukokemuksessa on oleel-
lista negatiivista poikkeamaa

¢ Nivotaan asiakasraadin toiminta osaksi yksikoiden ja palveluiden
kehittamista.

¢ Hyddynnetdan potilasjarjestdjen asiantuntemusta potilasohjauk-
sessa ja vertaistuen antajana. Potilasjarjestotoimintaa koordinoi-
daan itse jarjestettyjen ja yhteisten tapahtumien vuosikellolla.

¢ Hyddynnetddn kokemusasiantuntijoita laajemmin mm. sairaala-
suunnittelussa, kehittdmispaivissa, ryhmien vetajina ja hoitoketju-
jen kehittdmisessa.

¢ Vahvistetaan asiakkaiden osallisuutta sairaalasuunnittelussa.

o Tiivistetddn alueellista yhteisty6ta hoitoprosesseissa ja asiakas-
osallisuuden teemoissa.

o Edistetdan asiakaslahtoisyytta edellakavijana erityisvastuu-
aluetasoisessa yhteistytssé ja 8/9 tahden sairaalan valmiste-
lussa.

e Tuodaan kansallisen asiakaslahtoisyyden kehittdmisverkosto
SOTE:n hyvia ja organisaatioon soveltuvia kaytanteita osaksi
kehittdmishankkeiden suunnittelua ja jalkauttamista.

o Kehitetddn takaisinsoittojarjestelmaa asiakaspalautteen pohjalta
puhelinasioinnin helpottamiseksi.

e Jatketaan Oma Raitti-palvelualustan kehittdmista séhkoisten asi-
ointitapojen ja palvelumuotojen tukijana.

e Kehitetddn toimintamalleja asiakkaiden tiedonsaannin tehosta-
miseksi.

e Jatketaan aktiivista ja positiivista viestintdaa sairaalapalveluiden
kehittdmisesta. Sairaalasuunnittelua koskevaa asiakasviestintaa
lisataan.

e Seurataan asiakkaiden kohteluun liittyvia negatiivisia palautteita.
Tavoitteena on niiden maaran minimointi.
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o Tavoitellaan asiakaskyselyn tuloksena:

o

0]

yli 95 % asiakkaistamme olisivat halukkaita suosittele-
maan palveluitamme laheisilleen.

viiden vertailuvaittdman tuloksena, ettd hyvaa kokemusta
osoittavien arvojen (4 ja 5) osuus olisi yli 95% ja huonoa
kokemusta osoittavien arvojen (1 ja 2) osuus alle 3%.
Nama vaittamat ovat kaytéssa monissa sairaanhoitopii-
reisséd ja ovat asiakaskyselyssa (liite 1) vaittamat 2-6.

o Palvelukokemusta mittaavat osiot sisaltyvat myos henkilokunnan
kannustepalkkaukseen (liite 2).
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Liite 1: Asiakaskyselyn malli

Henkilokunta tayitad
Yhsikld
Erikoisala:

Asiakaskysely [ Paivamaara: | |

Pyydamme arvicimaan viimeisintd kayntidsi Kanta-Hameen sairaanhoitopiirissa ympy-
réimalla kokemustasi vastaava numero tai taydentamalla vastauskenttia. Taytathan vas-
taukset nimettdmana.

Palvelukokemus

Wastausvaihtoehdot: 5 = t8ysin samaa migita, 4 = osittain samaa mieltd, 3 = el samaa eika ern
mieltd, 2 = osittain eri mielta, 1 = tAysin eri mieltd, E = e koske minua

Vaittamat: ? ? © @

1. PA&asin hoitoon riittavan nopeasti 3 2 1 E
2. Saamani hoito oli hyvaa 5 4 3 2 1 E
3. Henkilékunta kohteli minua hyvin 5 4 3 2 1 E
4. Tunsin oloni turvalliseksi hoidon aikana 5 4 3 2 1 E
5 Saamani tieto oli ymmarrettavaa 5 4 3 2 1 E
6. Hoitoani koskevat paatokset tehtiin 5 4 3 2 1 E
yhdessa kanssani
7. Hoito eteni odotusteni mukaisesti 3 2 1
8. Minulla oli mahdollisuus jakaa sairauteen 5 4 3 2 1 E
liittyvia kokemuksiani hoitavien ihmisten
kanssa
9. Minua hoidettiin yvksildllisesti 5 4 3 2 1 E
10.  Sain apua, kun sita tarvitsin 5 4 3 2 1 E
11. Hoidossa huomioitiin koko elamantilanteeni 5 4 3 2 1 E
12. Tiedan, miten hoitoni jatkuu 5 4 3 2 1 E
13.  Hoidosta oli minulle hyétya ] 4 3 2 1 E

Voit halutessasi tarkentaa edellisia arvioitasi:

Suositteluhalukkuus

Wastausvaihtoehdot: 5= erittdin todenndkaisesti. .. 1= enttiin epatodennakdisest.

E = en osaa sanoa

14.  Kuinka todennakdisesti suosittelisit sairaa- 5 4 3 2 1 E
laamme laheisillesi, jos he tarvitsisivat
samanlaista hoitoa tai tutkimuksia?

Miten voisimme tehda kokemuksestasi vield paremman?

Kiitos vastauksesta. Sulje vastauksesi palautuskuoreen ja palauta kuori yksikon tai paa-
aulan palautelaatikkoon. Jos palautat vastauksen postitse, pyyda yksikosta ulkopostikuori.
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Liite 2

Palvelukokemusta mittaavan asiakaskyselyn tavoitetasot ja mittaustaajuus
kannustepalkkaukseen

Tarkasteltava maare Laskentatapa Tasot

Asiakaskyselyn tulos Kyselyn kaikkien vaittdmien keskiarvo | 4,8 =taso 1
(skaala 1-5, jossa 5 on paras mahdol-
linen). Jos yksikdssa on kaytdssaan

useampi kyselyversio, lasketaan kes- | 4,4 = taso 3
kiarvo naiden yhteistuloksena.

4,6 =taso 2

4,2 =taso 4
Asiakaskyselyn suositte- | Arvioiden 4 ja 5 %-mé&ara vastauk- 95% =taso 1
lua koskeva kysymys sissa kysymykseen "Kuinka todenna-
00 =
koisesti suosittelisit tatéa sairaa- 93 % =taso 2
laamme laheisillesi, jos he tarvitsisi- 91 % =taso 3

vat samanlaista hoitoa tai tutkimuk-
sia?” Arvio 5= erittdin todennakoisesti | 89 % =taso 4
ja arvio 4 = melko todennéakdisesti

Asiakaskyselyn katta- Asiakaskyselyn vastausten %-maéard | 25 % =taso 1
vuus suhteessa eri potilaiden maaraén tar-

% =
kasteluajanjakson aikana. 20 % = taso 2

15 % =taso 3
10 % =taso 4

Arvoja seurataan 4 kk:n valein yksikko- ja tulosaluekohtaisesti.
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