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1 Johdanto

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin uudessa, vuonna 2019 valmistuneessa
strategiassa on vahvana tavoitteena asiakaslahtoisyys ja asiakaspalve-
luosaaminen.

Asiakkuuden keskeiset osa-alueet ovat:

Sujuva ja oikea-aikainen hoitoon paasy

Tieto hoidon etenemisesta

Monimuotoiset sahkdiset palvelut

Osallistava ja vuorovaikutteinen asiakkuus
Nayttéon perustuva hoito — laadukas ja turvallinen

Asiakkuuden kehittamisessa halutaan, etta nama osa-alueet tukevat sita,
etta asiakkaalle jaa sairaalasta positiivinen tunnekokemus ja halu suosi-
tella sairaalaa.

Asiakkuuskertomukseen kootaan tietoa siitd, milla tavoin asiakaslahtoi-
syytta on tarkasteltavan vuoden aikana viety eteenpain. Tama on Kanta-
Hameen keskussairaalan seitsemas asiakkuuskertomus, ja se toimii
seka johdon tyovalineena ettd yksikdiden asiakaslahtdisen kehittdmisen
tukena.

Kertomuksen ja siitd tehdyn tiiviin PowerPoint-koosteen avulla halutaan
kertoa palveluja kayttaville asiakkaille ja heidan laheisilleen, miten heidan
toiveensa ja tarpeensa on otettu huomioon kehittamisessa seka millaista
tyéta olemme tehneet laadukkaamman hoidon toteutumiseksi.

Asiakkuuskertomusta kasitelldan sairaanhoitopiirin johtoryhmissa ja se
vieddan myos tiedoksi sairaanhoitopiirin valtuustolle, hallitukselle ja tar-
kastuslautakunnalle. Tata asiakkuuskertomusta ja vuodelle 2020 asetet-
tuja tavoitteita esitellaan jokaisen tulosalueen johtoryhmassa niiden edis-
tdmiseksi.

Sairaanhoitopiirissd on kaynyt hoidossa vuoden 2019 aikana 67447 eri
henkildoa. Asiakasmaaran lisaysta edelliseen vuoteen verrattuna oli 1 %.
Hoitopaivia oli edellisvuotta vahemman, yhteensa 93014. Tietoa asiak-
kaidemme kokemuksista olemme saaneet monikanavaisesti; esimerkiksi
yli 10 000 kyselyvastausta, yli 400 vapaamuotoista palautetta seka yli 25
000 vastausta Happy or Not-laitteilla.

2 Vuodelle 2019 asetettujen kehittamistavoitteiden toteutumisen arviointi

Vuodelle 2019 asetettiin edellisvuosien tavoin kehittamistavoitteita ja
maariteltiin asiakaslahtoisyyttd tukevien toimintojen painopistealueita.
Niiden toteutumisen tilanne on tiivistetty taulukkoon 1. Tarkemmin tavoit-
teiden toteutumista kuvataan asiakkuuskertomuksen mydhemmissa kap-
paleissa.

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Tavoite / painopistealue

Toteutumisen arviointi

Korostetaan, etta asiakaslahtoisyys
on organisaatiossa kaikkein ammat-
tiryhmien vastuulla.

Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden
pohjalta nousevia palveluita ja kehit-
tamistd korostettu eri foorumeilla;
esim. osastotunneilla, tulokasinfoissa,
opiskelijaohjauksessa ja taydennys-
koulutuksissa

Jatketaan palvelukulttuurin paranta-
miseen liittyvaa valmennusta seka
osana koulutuskokonaisuuksia etta
yksikkokohtaisina koulutuksina.
Talla vahvistetaan kohtaamisosaa-
mista ja viestintataitoja.

Palvelukulttuuriin kehittymista on tu-
ettu sekd osana sairaanhoitajien pit-
kaa taydennyskoulutusta ettad erillis-
koulutuksina esimerkiksi paivystyk-
sessa, paivasairaalassa ja leikkaus-
ja toimenpideyksikdssa.

Panostetaan asiakkuuteen liittyviin
tutkimus- ja kehittdmishankkeisiin
Hameen ammattikorkeakoulun ja yli-
opistojen kanssa.

Loppuvuodesta on kaynnistetty yh-
teistyd HAMK:n Design Factoryn
kanssa (projektit kevaalla 2020). Li-
saksi opiskelijat ovat tehneet asiak-
kuuteen liittyvid opinnaytetoita.

Luodaan asiakkaiden osallistumis-
mahdollisuuksia palveluiden kehitta-
mishankkeisiin ja hyédynnetdan pal-
velumuotoilun metodeja entista sel-
kedmmin asiakaslahtbisen toimin-
nan vahvistamiseksi.

Asiakkaille on luotu erityyppisia osal-
listumismahdollisuuksia palveluiden
kehittdmiseen. Esimerkiksi sairaala-
suunnitteluryhmiin on nimetty asia-
kasedustajat. Asiakasedustajia on ol-
lut mukana myds hoitoprosessien ja
uusien toimintamuotojen, kuten mur-
tumapoliklinikan kehittamisessa.

Tehdaan hoidon etenemista selkeyt-
tavia hoitopolkukuvaaijia.

Hoitopolkujen kuvauksia on aloitettu
ja loppuvuodesta hankittu yhtenaista
kuvausmallia mahdollistava tyékalu

Kehitetdan palautemuotoja mm. pa-
lautelaitteita hyddyntéen ja suunnitte-
lemalla lapsille soveltuva palaute-
muoto. Otetaan kayttddon Happy or
Not -laitteen paivitetty malli, jolla saa-
daan asiakastyytyvaisyyden tilan [i-
saksi tietoa tyytyvaisyyden tai tyyty-
mattdmyyden juurisyista.

Happy or Not-laitteet on vaihdettu
malleihin, jolla saadaan tietoa myds
juurisyista. Lapsille kehitettiin ja pilo-
toitiin oma kyselylomake. Loppusyk-
systa aloitettiin pilotti, jossa testataan
saanndlliseen asiakaskyselyyn vas-
taamista palautelaitteella. Samalla
kehitettiin nakévammaisille soveltu-
vaa aaniohjattua palautelaitetta.

Hyddynnetaan  asiakaspalautteita,
muistutuksia ja vaaratilanne-ilmoituk-
sia saanndllisesti toiminnan kehitta-
misessa. Konkreettisia toimenpiteita
kirjataan yksikdissa ja tulosalueilla
seka viestitdan niista asiakkaille.

Asiakaspalautteita on hyddynnetty ja
konkreettisia palautteisiin pohjautuvia
toimenpiteita on tiedotettu palautepis-
teiden yhteydessa. Asiakaspalauttei-
den, muistutusten ja vaaratilanne-il-
moitusten sisalldsta tehty analyysi tar-
keimpien kehittdmiskohteiden maarit-
telemiseksi.

Selvitetddn erikseen tukipalveluihin
littyvia asiakkaiden palautekdytan-
teita.

Tukipalveluiden johtoryhmassa kes-
kusteltu asiakaspalautemuodoista ja
kaytannoista. Sovittu valitettavaksi
tiedoksi sellaiset asiakaspalautteet,
jotka koskevat osittain tukipalveluiden
yksikoita.

Aloitetaan tarvittaessa johtajaylihoi-
tajan paatdksella asiakaspalautteen
pohjalta tutkinta, mikali palvelukoke-
muksessa on oleellista negatiivista
poikkeamaa

Yhtaan tutkintaa ei ole aloitettu. Huo-
noon kohteluun on puututtu aktiivi-
sesti esimiestyodn kautta.

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Nivotaan asiakasraadin toiminta
osaksi yksikoiden ja palveluiden ke-
hittamista.

Asiakasraadin toiminta on ollut
vuonna 2019 aktiivista. Raati on kay-
nyt tutustumiskaynneillda 6 eri yksi-
kossa ja kaynneista tehty yksikaille tii-
vistetty palautekuvaus. Raatilaiset
ovat mukana myds sairaalasuunnitte-
lussa ja yksittaisissa tapahtumissa.

Hyddynnetaan potilasjarjestojen asi-
antuntemusta potilasohjauksessa ja
vertaistuen antajana. Potilasjarjesto-
toimintaa koordinoidaan itse jarjes-
tettyjen ja yhteisten tapahtumien vuo-
sikellolla.

Potilasjarjestot ovat jatkaneet yhteis-
tyota yksikdiden kanssa. Aulatapahtu-
mien vuosikellon kehittdmiseksi ky-
sytty potilasjarjestdjen osallistumisha-
lukkuutta ja kaavailtu vuosikellon
alustava rakenne.

Hyddynnetdan kokemusasiantunti-
joita laajemmin mm. sairaalasuunnit-
telussa, kehittdmispaivissa, ryhmien
vetdjind ja hoitoketjujen kehittami-
sessa.

Kokemusasiantuntijat ovat olleet mu-
kana psykiatrian suunnitteluryhmaa,
puhujina sairaanhoitajien pitkdssa
taydennyskoulutuksessa ja Oma Rai-
tin projektiryhmassa

Vahvistetaan asiakkaiden osalli-

suutta sairaalasuunnittelussa.

Sairaalasuunnitteluun jokaiseen tyo-
ryhmaan on nimetty asiakasedustaja
ja jarjestetty erillisia idea-iltoja, jotka
mahdollistivat useampienkin asiakkai-
den osallisuuden.

Tiivistetdan alueellista yhteisty6ta
hoitoprosesseissa ja asiakasosalli-
suuden teemoissa.

Alkuvuodesta kokoontui alueellinen
osallisuusverkosto, jonka toiminta ty-
rehtyi sote-ratkaisun myéta. Yhteisia
teemoja ja tavoitteita kartoitettu kui-
tenkin  Huomisen terveyskeskus-
hankkeen tiimoilta.

Edistetdan asiakaslahtoisyytta edel-
l&kavijana erityisvastuualuetasoi-
sessa yhteisty0ssa ja 8/9 tahden
sairaalan valmistelussa.

Tahtisairaalayhteisty6ssa tehty aktii-
visesti valmistelua asiakaslahtdisten
palveluiden kehittamisryhmassa yhte-
naisen palvelujen kehittdmista tuke-
vien ratkaisujen mahdollistamiseksi.

Tuodaan kansallisen asiakaslahtdi-
syyden kehittamisverkosto SOTE:n
hyvia ja organisaatioon soveltuvia
kaytanteitd osaksi kehittdmishank-
keiden suunnittelua ja jalkautta-
mista.

Verkoston kokouksista tuotu tietoa
kunkin kehittdmishankkeen tueksi.
Verkosto jarjesti kesdkuussa asiakas-
|ahtéisyyden teemoista seminaari-
muotoisen koulutuksen, johon ol
avoin osallistumismahdollisuus.

Kehitetdan takaisinsoittojarjestelmaa
asiakaspalautteen pohjalta puhelin-
asioinnin helpottamiseksi.

Asiakaspalautteen perusteella tar-
keimmat  takaisinsoittojarjestelman
kehittdmiskohteet on tunnistettu ja
paatetty kehittda jarjestelmaa niiden
osalta.

Jatketaan Oma Raitti-palvelualustan
kehittamista sahkoisten asiointitapo-
jen ja palvelumuotojen tukijana.

Kehittamista jatkettu uuden projekti-
paallikén ja projektiryhman osalta.
Alusta lanseerattiin syksylla 2019. Kir-
jautuneita kayttgjia oli loppuvuodesta
lahes 2000.

Kehitetdan toimintamalleja asiakkai-
den tiedonsaannin tehostamiseksi.

Tehty sisdinen ohjeistus liittyen palau-
tettaviin Iahetteisiin. Sen myo6ta asiak-
kaat saavat tiedon, jos heidan hoitola-
hetteensa on palautettu tai ohjattu toi-
seen yksikkdon. Lisaksi han saa neu-
von, mihin olla jatkossa yhteydessa.

Jatketaan aktiivista ja positiivista
viestintda sairaalapalveluiden kehit-
tamisesta. Sairaalasuunnittelua kos-
kevaa asiakasviestintaa lisataan.

Viestintda jatkettu aktiivisesti seka
sairaalapalveluiden kehittdmisen etta
Assi-sairaalaan suunnittelun osalta

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Seurataan asiakkaiden kohteluun liit- | Yksikét ja tulosalueet ovat raportoi-
tyvid negatiivisia palautteita. Tavoit- | neet saanndllisesti asiakaskyselyn
teena on niiden maaran minimointi. kohtelua kartoittavan kysymyksen
keskiarvoa ja sen suuntaa. Sen vaih-
telu oli vahaista, yhtd kuukautta lu-
kuun ottamatta kaikilla tulosalueilla yli
4 (asteikolla 1-5)

Taulukko 1: Vuodelle 2019 asetetut tavoitteet ja niiden toteutuminen

3 Asiakaspalautteet kehittamisen taustana

Asiakasosallisuuden mahdollistamisen runkona organisaatiossa on mo-
nipuoliset palautekanavat seka palautteiden kasittely- ja hyddyntamis-
kaytannoét. Asiakaspalautteiden avulla saadaan esiin palveluiden kaytta-
jien aani — tieto siita, miten palvelu on koettu ja millainen tunne palvelun
kayttajalle on jaanyt.

3.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen Happy or Not-laitteilla

Tyytyvaisyytta kartoittavat Happy or Not-laitteet uusittiin vuoden 2019
aikana. Toukokuusta 2019 lahtien kaytdssa on ollut laitteet, joiden avulla
saadaan tyytyvaisyyden tilan lisaksi tietoa tyytyvaisyyteen johtaneista
juurisyista. Juurisyiksi maariteltiin strategian asiakkuusosiosta nousseet
tavoitteet ja niiden lisdksi avoin ”jokin muu” —vaihtoehto. Vaihtoehdot
olivat:

Hoitoon paasy

Kohtaaminen

Avun saanti

Tiedonsaanti

Turvallisuus

Yhteensa palautteita annettiin vuoden aikana yli 25 000 kappaletta ja
tyytyvaisyyden jakauma (kuva 1) oli hyvin positiivinen: 92 % vastaajista
oli antanut positiivisen vastauksen. Laitteilla tyytyvaisyytta kartoitettiin
kysymyksella: "Kuinka onnistuimme?”

Kuinka onnistuimme?

s e ) 83% ee 9% o8 2% 6%
S 21 740 kpl —  2457kpl ~—  sa1kpl 1484 kpl

Kuva 1: Asiakastyytyvaisyyden jakauma vuonna 2019

Kiinteasti laitteet ovat olleet: Hameenlinnassa p&aovella, kirurgian-,
sisatautien- ja psykiatrian poliklinikoilla, aitiyspoliklinikalla seka
paivystyksessa. Lisaksi kahta laitetta on kierratetty eri yksikdissa.
Toisella laitteista on kartoitettu kokemusta mm. tiloista ja kahvion
palveluista.

Vuonna 2019 tyytyvaisyyttd kuvaava Happy or Not-indeksi vaihteli
yksikdiden valisessa vertailussa siten, ettad tyytyvaisimpia (indeksi 94)
ihmiset olivat padaaulan ohi kulkiessaan (kuva 2). Paaaulan laitteella
annettiin myds suurin osa (67 %) Happy or Not-vastauksista.

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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[ i} |
Padaula 94
| I 1
Hitiyspkl 92
| 1

KHSHP, Psykiatrian poliklinikka 92
| | ]

KHSHP, Sisdtautien poliklinikka 86
1 . 1

KHSHP, Kirurgian poliklinikka 84
[ | T 1

Paivystys 72

Kuva 2: Happy or Not-indeksit ja vastausjakaumat laitteittain (kiinteat laitteet)

Tyytymattdmyyden juurisyistd vastaajat olivat yleisimmin valinneet
vaihtoehdon "hoitoon paasy” (kuva 3). Toiseksi yleisinta luokkaa, "muu
syy” ei oltu avattu kuin muutaman avoimen vastauksen avulla.

Hoitoon padsy ** 464
[ —

Jokin muu 152
[ e—

Kohtaaminen 119
[ ——

Avun saanti 115
[ —

Tiedonsaanti 112
[

Turvallisuus 42

Kuva 3: Negatiivisten palautteiden juurisyyt

Tyytyvaisyyteen oli yleisimmin vaikuttanut sama juurisyy, hoitoon paasy.
Lahes yhta yleisena juurisyyna nousi esiin kohtaaminen (kuva 4).

Hoitoon padsy ** 3570
|

Kohtaaminen ** 3513
| —

Avun saanti 1385
| —

Tiedonsaanti 1068
[

Jokin muu 729

|
Turvallisuus 375

Kuva 4: Positiivisten palautteiden juurisyyt

Juurisyiden tarkastelussa tulee kuitenkin huomioida, ettd negatiivisa
juurisyitd annettiin laitteilla huomattavasti vahemman (1006 kappaletta)
kuin positiivisia juurisyitd (10 880 kappaletta). Negatiivisen palautteen
antajista 49 % oli maaritellyt myos juurisyyn, positiivisesti vastanneista 44
%.

Kanta-Hd@meen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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3.2 Asiakaskyselyn tulokset vuonna 2019

Kuluneena vuonna saanndllisessa kaytdssa olevan asiakaskyselyn (liite
1) avulla saatiin yhteensa 10 479 vastausta.

Asiakaskyselyn tavoitteeksi asetettiin, etta kansallisten vertailuvaittamien
osalta tyytyvaisten osuus olisi yli 95 % ja tyytymattémien alle 3 %. Tama
sama tavoite on kaytdssa myos Tays:issa. Tavoitteesta jaatiin taulukkoon
2 tummennetulla merkittyjen arvojen osalta, jotka koskivat tiedon ymmar-
rettdvyytta ja yhteistd paatdksentekoa.

Vaittama Arvojen 4 | Arvojen 1

ja 5 osuus | ja 2 osuus
Saamani hoito oli hyvaa 95,8 % 1,4 %
Henkilbkunta kohteli minua hyvin 97,2 % 1,1 %
Tunsin oloni turvalliseksi hoidon aikana 96,1 % 1,4 %
Saamani tieto oli ymmarrettavaa 94,3 % 1,8 %
Hoitoani koskevat paatokset tehtiin yhdessa | 91,1 % 3,1%
kanssani

Taulukko 2: Vertailuvaittdmien tavoitetasojen toteutuma vuonna 2019

Toisena kyselyn tulostavoitteena oli, ettéd sairaalaa erittain todennakai-
sesti tai melko todennédkoisesti suosittelevien osuus kaikista kysymyk-
seen vastanneista (mukana myds "en osaa sanoa’-vastauksen antaneet)
olisi yli 95 %. Tama tavoite ei tayttynyt suositteluprosentin ollessa 93,9 %
Suositteluhalukkuus vaihteli hiukan tulosalueittain. Téama on esitetty ku-
vassa 5.

Suositteluhalukkuus tulosalueittain
(erittdin ja melko todennékoisesti suosittelevien

osuus)
Psykiatria | | | | 802 %
n=1079 | ‘ ‘ ‘ & 70
Operatiivinen
pn = 5060 95,4 %
Konservatiivinen | ‘ ‘ ‘
n=4328 | | | | 95,3 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Kuva 5: Suositteluhalukkuus vuonna 2019 tulosalueittain

Suosittelutavoite tayttyi kahden tulosalueen osalta, mutta psykiatrian pal-
veluiden osalta ei. Suositteluhalukkuus oli kuitenkin psykiatrian tulosalu-
een asiakkaiden osalta noussut viime vuoteen verrattuna Iahes kolme
prosenttiyksikkoa.

Asiakaskyselyn kaikkien 13 numeraalisesti arvioitavien kysymysten
osalta lasketut yhteiskeskiarvot ovat kaikki reilusti yli 4 (asteikolla 1-5),
mika kertoo asiakkaidemme hyvasta kokonaiskokemuksesta (kuva 6).

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




9(36)

Kaikkien vaittamien yhteiskeskiarvo

Psykiatria

n=1101 4,25
Konservatiivinen 472
n=4351 !
Operatiivinen 467
n=5103 !
1 2 3 4 5

Kuva 6: Asiakaskyselyn yhteiskeskiarvo tulosalueittain

Vaikka kyselyn kaikkien vaittdmien osalta vastaukset olivat yli 4 (as-
teikolla 1-5), niin muita vaittamia heikommat keskiarvot koko sairaalan
tasolla koskivat vaittamia:

- Paasin hoitoon riittdvan nopeasti (ka. 4,48)

- Minulla oli mahdollisuus jakaa sairauteen liittyvia kokemuksia hoitavien
ihmisten kanssa (ka. 4,49)

- Hoidossa huomioitiin koko elaméantilanteeni (ka. 4,41)

Naiden osalta mietitdan seuraavalle kaudelle toimenpiteita ja seurantaa.

Kyselyn avoimet vastaukset ovat olleet tarkeita yksikoille kehitettavien ja
yllapidettavien asioiden maarittelyssa.

3.3 Vapaamuotoinen palaute ja sen kasittely

Spontaanisti annettua vapaamuotoista palautetta on tullut organisaatiolle
monia kanavia pitkin. Talteen niista on kasittelyn jalkeen kirjattu vuoden
2019 aikana yhteensa 408 kappaletta.

Kirjatuista ja kasitellyista palautteista padosa koski hoitoty6ta tekevia yk-
sikkoja. Niiden liséksi saatiin myds muita palautteita mm. sairaalahuol-
toon ja yhtymahallintoon (taulukko 3). Palautteiden yhteismaara ylittaa
kokonaismaaran, silld osa palautteista koski useamman yksikén toimin-
taa. Talloin se on kohdistettu useampaan kuin yhteen yksikkdon.

Tulosalue Palautteiden maara
Operatiivinen tulosalue 113
Konservatiivinen tulosalue 156

Psykiatrian tulosalue 139

Tukipalvelut, yhtymahallinto tai muu 21

Taulukko 3: Kirjattujen vapaamuotoisten palautteiden kohdentuminen eri alueille

Suurin osa kirjatuista palautteista on ollut paperilomakkeita (taulukko 4).

Palautekanava Palautteiden maara Osuus
Internet-lomake 47 11,84 %
Paperilomake 320 80,6 %
Suullinen 8 2,02 %
Muu, esim. kortti 22 5,54 %

Taulukko 4: Kirjattujen vapaamuotoisten palautteiden lahteet
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Internet- ja paperilomakkeella tarkoitetaan lomakepohjaa, jossa palaut-
teen sisaltd on ohjattu kirjattavaksi luokkiin: "Tasta haluan Kkiittaa” ja "Tata
voisi kehittaa”.

Palautteiden sisalto vaihteli runsaasti. Kiitoksia talteen kirjatuissa vapaa-
muotoisissa palautteissa oli 277 kappaletta ja kehittdmisideoita 280 kap-
paletta.

Kiitokset kohdistuivat henkildkunnan ystavallisyyteen. Kiittdvien palaut-
teiden lauseissa sanat, jotka yleisimmin olivat yhteydessa toisiinsa, on
havainnollistettu kuvassa 7.

kaikille erittéin kitokset

kokemus
mukava
hoito
henkildkunta
ystdvilinen
hoitaja palvelu

Kuva 7: Kiittavien palautteiden sanakartta

Kehittamisideat jakautuivat laajemmin, eikd sanakartasta saa em. kal-
taista kuvaa sisallosta. Yleisimpina kehityskohteina nayttaytyivat kohtaa-
minen, odotusaika ja tiedonkulku seka asiakkaalle etta eri yksikoiden va-
lilla.

3.4 Muut asiakaskyselyt vuonna 2019

Lasten kysely:

Lasten ja nuorten yksikdssa kerattiin alkuvuodesta asiakaspalautetta 8 —
12 vuotiailta lapsilta ja heidan laheisiltdan. Lapsille soveltuva kysely ke-
hitettiin yhdessa Tays:in kanssa. Kyselylla saatiin tietda 61 lapsen koke-
muksia liittyen sairaalassa oloon. Lapset kokivat henkilékunnan ystaval-
liseksi ja heilld olleen aikaa kuunnella lasta. Riittdvan tekemismaaran lap-
set nostivat asiaksi, joka ei vield toteutunut yhta hyvin (taulukko 5).

En
Kylla osaa Ei
sanoa
Oltiinko sinulle sairaalassa ystavallisia? | 100% 0% 0%

Kerrottiinko sinulle, mita seuraavaksi
tapahtuu?

Oliko sairaalan tyontekijoilla aikaa
kuunnella sinua?

81,48% | 18,52% 0%

92,31% | 7,69% 0%

Tunsitko olosi turvalliseksi sairaalassa? | 85,19% | 11,11% 3,7%

Oliko sairaalassa tarpeeksi tekemista,
niin etta sait aikasi kulumaan?
Taulukko 5: Lasten kyselyn vastausjakaumat kysymyksittain

70,37% | 22,22% | 7,41%
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Lisaksi lapset jatkoivat kyselyn lauseita:

- Sairaalassa on tarkeinta, etta...

- Viihtyisin sairaalassa paremmin, jos...
- Kiva sairaalahuone on...

Lasten vastaukset ensimmaiseen jatkolauseeseen tiivistettiin julistemal-
liin (kuva 8). Lasten mielesta tarkeinta sairaalassa on mm. etta:

- siella on kiltteja ja hyvia ladkareita ja hoitajia

- kuunnellaan jos on hat4, ja ettd on mukava olla

- henkildkunta toimii rauhallisesti

- pestaan kasia

- tulee terveeksi

- sinua autetaan ja etté saat tietdd mitd on tapahtumassa
- saa hoitoa ja kokee olon turvalliseksi

rinua Rnannek-
Inmn |a sut=isan.

Minulle tarkeinta sairaalassa on, ett. .
Earrctman Bales Kunkoon
mrits perdlAn | wBhEry
sowty asi kol
deizan sizlE sam hyvaR hofos

balee: frreeks! pesEAn
=0 .10 14 [4.11L] |n hiodte|at kuunbejeest
osaavat tytn potiasia
minusta huo-
lehditaan

¥ potias ja vankem-
rnai oletaan b
> - minon
Renidhs- b
kunts fodmil
rauhalisesti
kalk=n Kalsists
P pidefidn huols
sal ks n

kansza

Euunm=inan jos

=sinua mubefsan =
amy st 188 mia
on iapahlumassa

Henkdlbkunta on ystbvilistd fa
Kuunbedee, myds podSlaan ajatuk-

on hith, |a =tE
on muksva olla

set Voldean yhdessh mistih
seuraavia mahdolisia haboja b
|Jubells asiasin |oka huoletina.

o ik a
kivat BAKErE
|= hottajat

san koltoa ja
kokee olon
By aliszis]

Kuva 8: Julistemalli lasten kyselyn tuloksesta

ECT-poliklinikan asiakaskysely

Kesalla 2019 toimintansa uudistuneissa tiloissa aloitti sahkdstimulaatio-
hoitoa antava ECT-yksikkd. Yksikdssa koettiin tarkeaksi kartoittaa uu-
den toimintamuodon ja tilojen kokemusta hoitoa saavilta. Kyselyyn vas-
tasi 30 henkilda. Parhaiten toteutuneeksi arvioitiin sahkéhoidon toteu-
tus, kehittamista nahtiin odotustilan viihtyisyydessa ja sijainnissa (tau-
lukko 6).
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Erittain Melko Melko Erittain
hyva hyva huono huono

ECT-poliklinikan sijainti | 56,66% | 36,67% | 6,67% 0%

Odotustilan viihtyisyys 44 45% | 44,44% 3, 7% 7.41%
Hoitoon valmistava

(0] 0 0 0

haastattelu 64% 32% 4% 0%

Sahkdhoidon toteutus 80,77% | 19,23% 0% 0%
Yksityisyyteni o . . )

suojaaminen 56% 44% 0% 0%

Hoidon jalkeiseen toipu- 56% 449% 0% 0%

miseen varattu tila
Taulukko 6: ECT-poliklinikan kyselyn vastausjakaumat

Toiminnan uudistamisen tavoitteena oli myds hyvan tunnelman luomi-
nen hoidettaville ja avointen vastausten perusteella tdssa oli onnistuttu
erittdin hyvin. Tunnelmaa kuvailtiin mm. seuraavasti:
- "Hyva, lammin, turvallinen”
- "Tosi miellyttava”
"Rauhallinen ja ystavallinen. Paljon parempi kuin vanhoissa tiloissa,
heraamaossa oli aina haslinki ja kired ilmapiiri, niin tAma uusi tila on
huomattavasti parempi.”

Imetyspoliklinikka

Synnyttdjan palveluja haluttiin parantaa perustamalla imettdmisen tukea
vahvistava imetyspoliklinikka. Toiminta aloitettiin loppuvuodesta ja uu-
den toimintamuodon kokemuksia haluttiin kartoittaa kyselylla, jotta saa-
taisiin tietoa uudistuksen tarpeellisuudesta ja mahdollisista kehittdmis-
kohteista.

Vastaajia kyselyyn ehti antaa vuoden 2019 puolella seitseman henkila.
Kyselyssa kartoitettiin kokemusta imetyspoliklinikan tiloista, kalusteista
ja valineista. Kaikkien vastanneiden mielesta ne olivat erittain tai melko
hyvia. Lisaksi haluttiin tietdd, onko kaynti imetyspoliklinikalla ollut:

- oikea-aikainen

- tarpeellinen

- sujuva

- miellyttava

- yksildllinen

Vastaajien mielestd nama kaikki imetyspoliklinikan tavoitteet toteutuivat.
Vain yksittédinen vastaaja ei osannut arvioida kaynnin tarpeellisuutta.

Murtumapoliklinikka

Toukokuussa 2019 aloitetun murtumapoliklinikan osalta haluttiin kerata
kokemuksia hoitopulun kaikista kohdista seka asiakkailta etta henkil®-
kunnalta. Toimintamalli oli tarkea, silla siina oli yhdistetty eri tulosaluei-
den toiminta murtumapotilaiden suunnitelmallisen jatkohoidon ja kun-
toutumisen turvaamiseksi. Kysely toteutettiin henkildékunnalle heina-
kuussa, ja 17 henkilda vastasi kyselyyn. Asiakkaille suunnitellun kyselyn
osalta toteutus oli haastavampaa, silla murtumapoliklinikalla kayvat asi-
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akkaat eivat vastanneet paperilomakekyselyyn eikd suunniteltua teksti-
viestipilottia saatu tietosuojasyista toteutettua. Kokemuksia kerattiin kui-
tenkin yhdistamalla kyselyn tayttaminen haastatteluihin.

Asiakkaiden mielestd huomiota tulisi kiinnittda vielda enemman kotikun-
toutusliikkeiden ohjaukseen. Murtumapoliklinikan sijainti suhteessa ront-
geniin ja paikkojen tiedotus kutsukirjeessa tuntui muutaman haastatel-
lun mielesta haasteelliselta.

Lastenpsykiatrian osastolla otettiin kayttoon lasten oma arviointilomake
osastojaksosta. Arvioita kasitelladn saanndllisesti ja toimintaa pyritaan
kehittdmaan naiden palautteiden pohjalta.

3.5 Asiakaspalautteiden kasittely ja hyddyntaminen tulosalueilla

Palautteita hyddynnetdan yksikdissa ja tulosalueilla aktiivisesti ja pyritdan
I6ytamaan keinoja palvelun parantamiseksi. Seuraavissa kappaleissa
avataan konkreettisesti, mihin muutoksiin asiakkaiden antamilla palaut-
teilla on ollut vaikutusta.

3.5.1 Palautteisiin pohjautuva kehittdminen operatiivisella tulosalueella

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

Palautetta yksikoihin tuli muun muassa hoidon saatavuudesta, kaytok-
sesta, toiminnasta seka henkilbkunnan tavoitettavuudesta puhelimitse.

Asiakaspalautteiden pohjalta toimintaa on parannettu muun muassa seu-
raavasti:

Silmayksikko

Silmatautien yksikdssa palautetta on saatu paljon, kuukausittain noin 150
vastausta asiakaskyselyyn. Jos asiakkaat olivat ndhneet toiminnassa
epakohtia, niihin reagoitiin nopeasti. Hoitoon paasy on nopeutunut. Uu-
della lahetteelld poliklinikalle tulevat saavat ajan kiireellisyyden mukaan
viimeistdan kolmen kuukauden kuluessa ja kiireelliset potilaat ovat saa-
neet ajan valittdmasti lahetteen saapumisesta. Kaikilta silmayksikdn asi-
akkailta kysytaan — mita silmillenne kuuluu? Lisaksi syksylla 2019 aloitet-
tiin silmataudeilla kaihipotilaan ohjausvideon tekeminen, joka saadaan al-
kuvuodesta 2020 kayttoon.

Korva- nena- ja kurkkutautien poliklinikka

Asiakaspalautteiden perusteella palauteiden painopisteena on ollut poti-
laan tiedonsaanti. Kiinnitetty huomiota siihen, etta potilas saa riittavat tie-
dot selkeasti kerrottuna ja kirjallisesti.

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



14(36)
3.5.2 Palautteisiin pohjautuva kehittaminen konservatiivisella tulosalueella

Asiakaspalautteet kasiteltiin sdanndllisesti viikoittain yksikkdjen osasto-
kokouksissa. Palautteen antaijiin oltiin yhteydessa puhelimitse aina, kun
palautteissa oli yhteystiedot. Palautteen antajat kokivat yhteydenotot hy-
vana asiana.

Asiakaspalautteiden pohjalta tehtiin mm. seuraavia toimenpiteita:

e Hameenlinnan ja Riihimaen sairaalan konservatiivisille poliklini-
koille hankittiin kasidesinfiointi-automatteja odotustiloihin.

e Takaisinsoittojarjestelman toimintaa muutettiin asiakkailta tulleen
palautteiden mukaisesti niin, ettd puhelut ohjautuvat suoraan hoi-
tavaan yksikk6én Hameenlinnaan tai Riihimaelle.

¢ Hameenlinnan ja Riihimden sairaalan poliklinikoille hankittiin
pumpputermospullot, jotta asiakkaille on tarjolla kylmaa juoma-
vetta.

¢ Murtuma- ja traumapoliklinikalle on lisatty fysioterapeutin ty6pa-
nosta.

e Lastenosastolla on hankittu valiverhot neljan hengen potilashuo-
neeseen, jotta asiakkailla olisi enemman yksityisyytta.

e Osastolle 4B uusittiin potilaspdydat

e Lasten vanhempien liikkumista infektiopuolelta puhtaalla puolella
olevaan vanhempainhuoneeseen on muutettu.

o Potilaiden ruokailuun liittyvia palautteita on kasitelty ravintokes-
kuksen kanssa ja sovittu tarpeellisista muutoksista.

o Paallekkaisten laboratorionaytteiden ottamista yritetdan valttaa
koko sairaanhoitopiirida koskevalla ohjeistuksella.

¢ Polikliinisessa tarkkailussa aloitettu kompressiohoito lymfaturvo-
tuksen hoitamisessa vakiintui hoitomuotona ja koska sille oli tar-
vetta, aloitettiin valmistelemaan hoidon aloittamista myds Riihi-
maen sairaalan paivasairaalassa.

Paivystysklinikka

e Paivystysklinikalla on kaynnistetty Info-TV:n hankinta, jotta poti-
laiden informointia odotusajoista voidaan parantaa.

o Potilaiden hoidon laatua ja kokonaishoitoaikaa parannettiin uudis-
tetulla tiimijaolla.

e Potilaiden jatkohoidon jarjestelyja paivystysklinikalla on pyritty te-
hostamaan yhteisty0ssa sairaalan osastojen ja alueen yhteistyo-
tahojen kanssa.

e Potilaan kohteluun liittyvat palautteet on kasitelty osastokokouk-
sissa ja osaston koulutuksissa.

o Paivystysklinikka on ollut mukana tehostamassa murtumapotilai-
den hoitoprosessia antamalla kayttdon hoitaja- ja tilaresursseja.

3.5.3 Palautteisiin pohjautuva kehittdminen psykiatrian tulosalueella
Seka paperiset etta internetin kautta tulleet asiakaspalautteet kasiteltiin

yksikkdjen osastokokouksissa ja kehittamispaivissa. Mikali palaute si-
salsi asiakkaan yhteydenottopyynndn, otettiin asiakkaaseen yhteytta.
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Saatujen palautteiden perusteella tehostettiin mm. henkilékunnan hoidol-
lista Iasnaoloa osastoilla seka pyrittiin pienilla hankinnoilla lisddmaan po-
tilasviihtyvyytta osastoilla. Palautteiden perusteella lisattiin myos potilaille
saunavuoroja aikuispsykiatrian osastolla.

Lastenpsykiatrian osastolla vanhemmille aloitettiin séanndllinen ryhma-
toiminta, jonka tavoitteena on vanhempien tukeminen.

4 Lainsaadantdoon perustuvat potilaan oikeusturvakeinot

4.1 Potilasasiamiestoiminta

Potilasasiamiehen lakisdateisena tehtavana on neuvoa potilaan oikeuk-
siin liittyvissa asioissa seka tarvittaessa avustaa asiakkaita oikeussuoja-
keinojen kaytossa. Potilasasiamiehen toimenkuva korostuu jalkikateis-
selvittelyyn liittyvissa palvelutilanteissa, mutta merkitysta on myos tiedot-
tamisen myo6ta saavutettavalla ennakoivalla tyoélla.

Potilasasiamiestoiminnan tavoitteena vuodelle 2019 on ollut:

- varmistaa ja osin parantaa tavoitettavuutta ja palvelun saavutetta-
vuutta

- huolehtia tiedon monipuolisesta jakamisesta potilasasiamiehen toi-
menkuvaan ja potilasoikeudellisiin asioihin liittyen.

- osallistua tutkimus- ja kehittdmistoimintaan osana asiakkuus- ja laa-
dunvarmistustyota.

Palvelutapahtumien maara vuonna 2019 oli 2070 kappaletta, mika oli 34
enemman kuin edellisend vuonna. Palvelutapahtumat ovat olleet paaosin
muistutus- ja potilasvahinkoasioihin liittyvada neuvontaa ja avustamista,
mutta myds esimerkiksi potilastietojen tarkastus- ja korjauspyynnoissa
avustamista seka valinnanvapauteen liittyvaa neuvontaa.

Potilasasiamiehet ovat edellisvuosien tapaan olleet tavattavissa Ha-
meenlinnan yksikdn lisdksi myds Riihimaen yksikdssa seka viikoittain
Paaterveysasemalla. Potilasasiamiesten oman arvion mukaan saavutet-
tavuutta on pystytty parantamaan edeltaneiden vuosien tasosta.

Palveluohjaus on jatkunut tehokkaana: Osastoilta ohjataan aktiivisesti
olemaan yhteydessa potilasasiamieheen ja hoitohenkilokunta on myds
itse aktivoitunut olemaan yhteydessa potilaan puolesta tai konsultoidak-
seen ajankohtaisessa asiassa.

Asiakkaat ovat edelleen esittdneet kokemakseen epakohdaksi sen, ettei
hoitohenkilékunnalla — erityisesti |adkareilla — ole ollut riittavasti aikaa po-
tilaalle. Tama puolestaan on heijastunut kohtaamisten laatuun, jolloin po-
tilaalle on jaanyt tunne kuulluksi tulemisen sivuuttamisesta, annetun in-
formaation epaselvyydesta tai riittamattdmyydesta seka epaasianmukai-
sesta kohtelusta. Lisaksi potilaat ovat kertoneet puutteellisuuksista tai ko-
kemistaan virheellisyyksista potilaskertomusmerkinndissaan ja ovat ar-
velleet yhdeksi syyksi kiireen ja aidon lasnaolon puuttumisen.
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4.2  Muistutukset
Terveyden- ja sairaanhoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymat-
téomalla potilaalla on oikeus tehda muistutus terveydenhuollon toimintayk-
sikdssa terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle. Muistutusmenette-
lyssa potilas saa kirjallisen vastauksen, jossa annetaan selvitys kuvat-
tuun epékohtaan ja kerrotaan, mihin toimenpiteisiin asian johdosta ryh-
dytaan.

Muistutuksia kirjattiin vuoden 2019 aikana saapuneeksi 223 kpl. Kasvua
edelliseen vuoteen oli 12%. Vuoden 2019 muistutukset tilastoitiin uuden
luokittelun avulla, joka perustuu potilaslain sisaltéén (PotOikL 785/1992).
Luokittelussa yksi muistutus saattoi sisaltda useampaan luokkaan kuulu-
via tilanteita.

Muistutusten aiheena oli yleisimmin hoitoon liittyvan informoinnin puut-
teellisuus (taulukko 7)

Muistutuksen luokka Osuus
Hoitoon liittyvan informoinnin puutteellisuus 37 %
Tiedonkulun puutteellisuus 16 %
Kokemus, ettei ole tullut kuulluksi 12 %
Kokemus, ettei kohtelu ollut asianmukaista 11 %

Taulukko 7: muistutusten yleisimmat aiheet/luokat

Muistutusten perusteella toimintaa on parannettu tai suunniteltu tehta-

van mm. seuraavissa asioissa:

- vanhempien lasnaolon mahdollistaminen lapsen luona herdédmaoolo-
suhteissa

- keuhkoveritulpan diagnosoinnin parantaminen koulutuksen avulla
ensiavussa

- paivystysklinikan lahetekaytantdjen parantaminen

- hoidon tarpeen arvioinnin parantaminen paivystysklinikalla

- triageohjeen (hoidon tarpeen arviointi) paivittaminen

- erikoissairaanhoitoon tulevan lahetteen palauttaminen perustervey-
denhuoltoon; tasta tiedon valittaminen myos potilaalle

- lapsiasiakkaiden odotusajan lyhentaminen paivystysklinikalla

- omaisten parempi informointi potilaan tilanteesta

4.3 Kantelut
Kohteluunsa tyytymattdman on oikeus tehda asiasta myés kantelu, joka
osoitetaan terveydenhuollon valvovalle viranomaiselle eli aluehallintovi-
rastolle tai Valviralle. Myds eduskunnan oikeusasiamies seka valtioneu-
voston oikeuskansleri tutkivat terveydenhuollon kanteluita.
Moitittavan asian vakavuusasteesta riippuen kanteluviranomaisen an-
tama hallinnollinen ohjaus on:
- kasityksen ilmaisemista
- huomion kiinnittAmista tai
- huomautuksen antamista

Kanteluja kirjattiin vuoden 2019 aikana 21 kappaletta. Lisaysta edelli-
seen vuoteen verrattuna oli 30%. Kantelut liittyivat mm. psykiatriseen hoi-
toon, hoidon viivastymiseen, kivun hoitoon, seulontatutkimukseen ja sai-
rauslomatodistuksen myontamiseen. Kanteluissa ei tullut esille hoitopro-

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



17(36)

sessiin eika kohteluun liittyvia epakohtia eika AVl:lla, Valviralla eika Edus-
kunnan oikeusasiamiehella ollut huomautettavaa KHKS:n antamasta hoi-
dosta.

4.4 Potilasvahinkoilmoitukset

Potilasvahinkoilmoituksen voi tehda, mikali epailee, ettd hoidosta on ai-
heutunut terveydellista haittaa, joka olisi todennakoisesti ollut valtetta-
vissa. Naiden hoitovahinkojen lisaksi potilasvahinkona voi tulla korvatta-
vaksi myos esimerkiksi ennakoimaton ja vakava infektiovahinko tai poti-
laan kannalta lahtétilanteeseen ja hoitotoimenpiteeseen nahden kohtuu-
ton seuraamus. Potilasvakuutuskeskus ratkaisee tapauskohtaisen selvi-
tyksen perusteella ilmoitetun potilasvahinkoepailyn korvattavuuden.

Vuoden 2019 aikana potilasvahinkoilmoituksia kirjattiin 225 kappaletta.
Potilasvakuutuskeskus antaa myodnteisen korvauspaatdksen yleensa
noin kolmannekseen vahinkoilmoituksista.

5 Potilasturvallisuus

Potilasturvallisuus on terveyden- ja sairaanhoidon perusta. Turvallinen
hoito toteutetaan oikein ja oikeaan aikaan hoitohenkildkunnan ja potilaan
yhteistydona. Potilasturvallisuus on myds vaikuttavan ja korkealaatuisen
hoidon osatekija. Avoimuus on yksi hyvan turvallisuuskulttuurin tunnus-
merkeista: poikkeamista ilmoitetaan ja otetaan syyllistamatta kasittelyyn.

5.1  Vaaratilanneilmoitukset

Sairaanhoitopiirissa on kaytdssa 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 riskitilanteita, ja niiden perusteella
suunnitellaan kehittamistoimenpiteita. Myos "lahelta piti” -tilanteista kan-
nustetaan ilmoittamaan hyvan potilasturvallisuuskulttuurin ja oppimisen
tukemiseksi.

Vuonna 2019 henkildékunta teki 2031 vaaratilanneilmoitusta, jossa on
kasvua edelliseen vuoteen verrattuna n. 3%. Eniten ilmoituksia tehtiin tie-
donkulkuun liittyvista tapahtumista (649 kpl) ja seuraavaksi eniten laake-
ja nestehoitoon liittyen (643 kpl). Naista ilmoituksista 30 % koski "lahelta
piti” -tilanteita ja 54 % todellisia vaaratilanteita. Loput ilmoitukset olivat
kehittdmisehdotuksia toiminnan parantamiseksi

Potilaat ja omaiset tekivat vaaratilanneilmoituksia internetsivujen kautta
kuusi kappaletta. Nekin koskivat tiedonkulkuun ja ladkehoitoon liittyvia
puutteita.

Vaaratapahtumailmoitukset kasitelldan tapahtumayksikdissé moniam-
matillisesti ja mietitdadn toimintaan muutoksia ilmoitusten perusteella. IlI-
moitukset menevat tiedoksi myos ylemmalle johdolle ja potilasturvalli-
suuskoordinaattorille. Vaaratapahtuma-ilmoitusten raportteja kasitellaan
yksikdiden osastokokousten lisdksi johtoryhmissa seka ladke- ja neste-
hoitoon liittyvia ilmoituksia laaketurvallisuustyéryhmassa. Korjaavat toi-
menpiteet tehtiin yksikoissa.
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5.2 Potilasturvallisuutta parantavat toimenpiteet

Sairaalan johto teki potilasturvallisuuskavelyja paivasairaalassa, psykiat-
rian osasto P2:lla, lastenyksikdssa ja silmayksikdssa. Potilasturvallisuus-
kavelyillad keskustellaan potilasturvallisuuden kehittamisen onnistumi-
sista ja puutteista seka pohditaan yhdessa tarvittavia kehittamistoimia.

Laaketurvallisuustydryhma tekee tyotd laaketurvallisuuden paranta-
miseksi mm. seuraamalla yksikoissa tehtyja laake- ja nestehoitoon liitty-
via vaaratilanneilmoituksia. lImoitusten esiin tuomiin ongelmakohtiin pyri-
tddn saamaan parannuksia mm. |8akitysturvallisuustiedotteilla. Yksi-
koissa jatkettiin Iadketurvallisuuskavelyija, joiden tavoitteena on tehda ris-
kianalyysia ladkehoidon ongelmatilanteista, suunnitella niille kehittdmis-
toimenpiteita ja seurata niiden toteutumista.

Vuoden loppupuoliskolla aloitettiin projekti l1aakehoitoprosessien yhte-
naistdmisesta. Sen tavoitteena on, etta kaikilla vuodeosastoilla toimitaan
samalla tavalla ja varmistetaan nain potilaalle turvallinen laakehoito. Yh-
tenaiset ladkehoidon toimintamallit ovat ensisijaisen tarkeitd otettaessa
alyladkekaappeja kayttéon uudessa Assi-sairaalassa.

Syksylla 2019 jarjestettiin jalleen influenssarokotekampanja, jonka tavoit-
teena oli taata potilaille turvallinen hoito saavuttamalla henkildston kes-
kuudessa mahdollisimman korkea rokotuskattavuusprosentti. Kampan-
jassa onnistuttiin jalleen hyvin ja saatiin hoitoon osallistuvan henkilokun-
nan osalta rokotuskattavuusprosentiksi 93%. Vuosittainen rokotekatta-
vuus nakyy kuvassa 9.

100% - 5% 93%
90% - 84
80% - 7294%
70% -
60% - 5098% ® Koko sairaala

50% 1 39309

40% M Hoitoon osallistuvat
30% - henkilot

20% -
10% 1

O% 1 1 I 1 1 1
V. V. V. V. V. V.
2014 2015 2016 2017 2018 2019

Kuva 9: Rokotuskattavuusprosentin kehittyminen vuosina 2014-2019.

Potilasturvallisuutta on kehitetty myos alueellisesti. Seutukuntien edusta-
jien kanssa on kokoonnuttu sdanndllisesti ja pohdittu organisaatioiden ra-
japinnoilla olevia potilasturvallisuutta vaarantavia tekijoita. Naita tekijoita
on ilmoitettu alueellisen HaiPro jarjestelman avulla.
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5.3 Potilasturvallisuutta edistava koulutustoiminta

Kanta-Hameen keskussairaalassa on noin 90 hygieniayhdyshenkilda.
Sen lisdksi koko sairaanhoitopiirin alueen yksikdissa, myos yksityisissa
toimintayksikdissa, on hygieniayhdyshenkildita lukuisa maara. Hygie-
niayhdyshenkildtapaamisia jarjestetddn useamman kerran vuodessa.
Tapaamisten tavoitteena on antaa yhdyshenkildille valmiuksia kouluttaa
oman yksikkénsa henkildkuntaa ja kehittaa yksikdiden hygieniakaytan-
toja.

Vuonna 2019 Kanta-Hameen keskussairaalassa on panostettu erityi-
sesti kasihygieniaan. Vuoden aikana on jarjestetty kasihygienian teema-
paivia, kampanjoita ja otettu kayttoon eMittari, joka kertoo kasihygienia-
kaytanteista ja kasihuuhteen kulutuksesta henkilostolle. Mittari asetettiin
vuoden 2020 alussa nakyviin myds asiakkaillemme internet-sivujen
kautta. Teemapaivissa on keskitytty mm. tilanteisiin, joissa kasihuuh-
detta tulee kayttaa ja kasihuuhteen oikeaan annostukseen.

Vuoden 2019 aikana on pidetty useampia henkildkohtaisten suojainten
kayttokoulutustapahtumia ja jatkuvana tydna korostettu tavanomaisten
varotoimien merkitysta tartuntojen torjunnassa.

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

Potilaille jarjestettiin sairaalan aulassa kansallinen Laakehoidon paiva
21.3.2019. Siina jaettiin tietoa turvallisesta ladkehoidosta. Paikalla oli am-
mattilaisia (sairaanhoitaja, farmaseutti, 1adkari ja sh-opiskelijat), joiden
kanssa paasi keskustelemaan halutessaan myds omasta laakityksesta.

5.4 Laiteturvallisuuden edistaminen

Laiteosaaminen on terveydenhuollossa olennainen osa potilaan hoitoa ja
keskeinen osa potilasturvallisuutta. Sairaanhoitopiirissa on vuonna 2018
kaynnistetty TLT-projekti (Terveydenhuollon laitteet ja tarvikkeet), jonka
tavoitteena on saada organisaatioon TLT-lain mukainen seurantajarjes-
telma laitteiden ja niiden kayton turvallisuuden varmistamiseksi.

Seurantajarjestelman yhtena tavoitteena on kehittdd Iaakinnallisten lait-
teiden sahkoisia palveluita ja prosesseja niin henkildkunnan kuin asiak-
kaiden osalta. Toimivien tyoprosessien avulla saavutetaan asiakkaille
turvallista palvelua, kilpailukykyisella hinnalla ja Iapimenoajalla.

6 Asiakasraatitoiminta ja potilasjarjestoyhteisty6

Asiakkaiden osallisuutta on tuettu edustuksellisten muotojen kautta.
Asiakasraatitoimintaa ja potilasjarjestoyhteistyéta on toteutettu keskite-
tysti johdettuna tai yksikdiden yhteistydmuotona.
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6.1 Asiakasraatitoiminta

Vuoden 2019 alussa toimintansa aloitti uudistunut 10 henkildén asiakas-
raati. Vuoden aikana raadilla on ollut nelja kokousta ja tutustumiskaynteja
Hameenlinnan seuraavien yksikkdjen toimintaan:

- Psykiatrian osasto P4K

- Nuorisopsykiatria

- Paéivasairaala

- Rodntgen

- Kirurgian poliklinikka

- Paivystysklinikka

Asiakasraadin jasenia on ollut mukana myos sairaalasuunnitteluryhmissa
ja tutustumiskaynnilld Hyvinkdan sairaalaan. Lisaksi se kommentoi val-
misteilla olevan alaraajojen turvotuksen estamiseen tarkoitettua koulu-
tusmateriaalia ja esitti tiivistelman asiakastarpeista ravintopalveluiden kil-
pailutusmaarityksiin.

Kokouksissa on kasitelty mm. sairaalasuunnittelua, uusia palvelumuo-
toja, uutta strategiaa, asiakaspolkukuvauksia seka asiakasviestintda. Ko-
kousten ja muun muotoisen toiminnan avulla on tahdatty asiakasraadin
tavoitteiden (kuva 10) toteutumiseen. Tarkempi kuvaus asiakasraadin toi-
minnasta ja kokousten muistiot 16ytyvat KHSHP:n internetsivuilta.

/ Asiakasraadin tavoitteet: \

» Palveluiden kehittdmistarpeiden hahmottaminen
ja ratkaisujen ideointi
+ Sairaalan palveluiden toteutustapojen ideointi
» Palveluiden testaaminen ja arviointi
» Sairaalan palvelujen laadun, toiminnan ja vaikut-
tavuuden arviointi ja seuranta
» Tiedon ja kokemusten valittaminen sairaalapalve-
K luista, niiden uudistamisesta ja péét(’jksenteosta/

Kuva 10: Asiakasraadin tavoitteet

6.2 Yhteistyd potilasjarjestdjen kanssa

Keskussairaalan ja potilasjarjestdjen edustajien yhteisia tapaamisia jar-
jestettiin vuonna 2019 kaksi. Taman lisaksi on tavattu yksittaisia edustajia
mm. yhteisten aulatapahtumien suunnittelun ja yhteisen terveysseminaa-
rin suunnittelun ja toteutuksen tiimoilta. Vuoden 2019 Yksi elama —hank-
keeseen liittyva terveysseminaari jarjestettiin HAMK:n tiloissa syksylla ja
aiheina olivat hoitovasymys, uni ja lepo seka tutustuttiin Kanta-Hameen
strategisiin hankkeisiin, mm. Tahtisairaala ja Assi.

Yhteisissa neuvottelutapaamisissa kuultiin potilasjarjestdjen ajankohtai-
sia asioita seka jarjestoiltd tulleita kehitysehdotuksia sairaalan toimin-
nalle. Ehdotukset on viety tiedoksi tulosalueille ja Iahdetty etsimaan rat-
kaisuja jarjestdjen esille tuomiin ongelmatilanteisiin. Tallaisia tilanteita on
mm. murtumapotilaan hoito, omaishoitajan tiedot potilastietojarjestel-
maan, esitelehtisten saatavuus poliklinikoilla, huoli Koivikkokodin tulevai-
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suudesta, nakdvammaisten huomioiminen opasteissa ja palautteen an-
nossa, itsemurhakandidaatin omaisten huomioiminen hoidossa en-
siavussa.

Keskussairaalan puolelta on tiedotettu ajankohtaisista asioista. Naita
ovat olleet esim. ASS| —sairaalahanke, Tahtisairaala, Coxa yhteistyd, sai-
raanhoitopiirin strategia, OmaRaitti ja Lagdkehoidon paiva.

6.3 Potilasjarjestdyhteistyd eri tulosalueilla

Operatiivinen tulosalue

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

Operatiivisella tulosalueen yksikdissa on ollut potilasjarjestéjen edus-
tajia mm. seuraavista jarjestoista:

. Kuulo-Auris
. Sisa-Suomen syopayhdistys
. Meniere-yhdistys

Konservatiivinen tulosalue

Konservatiivisen tulosalueen yksikoiden yhteistyd Potilasjarjestdjen
kanssa toteutui seuraavasti:

o |hotautipoliklinikan sairaanhoitaja kavi luennoimassa Diabe-
tesyhdistyksen tilaisuudessa aiheena "Ihomuutokset ja aurinko”.

e |homelanooma-paiva jarjestettiin Riihimaen sairaalassa yhdessa
Etela-Hameen syopayhdistyksen kanssa.

e Psori - ensitietopaiva jarjestettiin Psoriasisyhdistyksen kanssa.

o Keuhkosairauksien poliklinikan sairaanhoitaja luennoi uniapne-
asta Diabetesyhdistyksen ja Hengitys ry:n tilaisuuksissa.

¢ Uniapnean ensitietopaivia jarjestettiin yndessa Hengitys ry:n
kanssa.

e Geriatrian poliklinikan |aakari ja sairaanhoitaja osallistuivat kah-
desti Muistiyhdistyksen verkostotapaamiseen.

e Munuaistautiyhdistyksen seka Munuais- ja Maksaliiton edusta-
jilla on saanndllisia tapaamisia vuosittain munuaistautien polikli-
nikan ja dialyysin henkildkunnan kanssa.

o Eteld-Hameen sydpayhdistyksen edustaja aloitti sdanndlliset
kaynnit paivasairaalassa tapaamassa asiakkaita. Toiminnasta
on tullut hyvaa palautetta asiakkailta ja sita kehitetdan edelleen.

¢ Riihimaen kuntoutusyksikdssa potilaiden ja omaisten ensitietoti-
laisuuksissa on mukana myds fysiatrian edustaja.

e Lasten ja nuorten yksikko tekee monenlaista yhteistyota Lasten-
klinikoiden kummien, Helvi Aavalinna-saation ja Pisara-yhdistyk-
sen kanssa.

e Osastolla 4B on Aivoliitto kdynyt pari kertaa vuodessa pitdmassa
vertaistukiryhmia. Yhteisty6ta tehtiin esim. osastotuntien muo-
dossa myo0s Lihastautiliton seka Neuroliiton kanssa.

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



22(36)

Psykiatrian tulosalue

Psykiatrian tulosalueella on tehty vuoden aikana moninaista yhteistyota
FinFami Kanta-Hameen mielenterveysomaiset ry:n kanssa. Tulosalue
jarjesti 12.9. yhdessa FinFamin ja Surevan kohtaaminen — hankkeen
kanssa koulutuksen "Surevan Kohtaaminen”, johon osallistui laajasti am-
mattilaisia sekd Kanta-Hameen keskussairaalasta etta perusterveyden-
huollosta.

Psykiatrian poliklinikalla Hameenlinnassa jarjestettiin yndessa FinFamin
ja koulutettujen kokemusasiantuntijoiden kanssa kolme omaisille ja lahei-
sille suunnattua tiedollista iltapaivatilaisuutta. Naissa kaytiin 1api omais-
ten ja laheisten ndkdkulmasta:

- mitd sairastuminen voi tarkoittaa?

- mista omaiselle ja laheiselle tukea?

Riihimaen aikuispsykiatrian poliklinikalla jarjestettiin nelja omaisten iltaa
yhdessa FinFamin kanssa. Aiheina vuorovaikutus, stressinhallinta, mie-
lenterveyskuntoutujan ja hanen ldheistensa oikeudet ja toimintamahdol-
lisuudet sekd masennus. Naissa tapaamisissa mukana oli myds koulu-
tettu kokemusasiantuntija.

Yksikoissa oli esilla myds FinFamin materiaalia ja yhdistyksen tyontekijat
kiersivat kaikissa psykiatrian tulosalueen yksikoissa esittelemassa henki-
I6kunnalle toimintaansa. Kokemusasiantuntijakoulutuksessa FinFami
Kanta—Hameen mielenterveysomaisten tydntekija oli toinen koulutuksen
pienryhman vetajista.

7 Kokemusasiantuntijakoulutus Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin alueella

Kevaalla 2019 valmistui psykiatrian tulosalueen toisen kokemusasiantun-
tijakoulutuksen 12 koulutettua kokemusasiantuntijaa. Jo edellisvuoden
elokuussa alkanut koulutus sisélsi yhteensa 29 luentoa ja 16 ryhmata-
paamista. Koulutuksen luennoilla kasiteltiin yleisimpia psyykkisia sairauk-
sia ja hairiéita, elamanhallintakeinoja seka ns. "PR- taitoja”. Luennoilla oli
aina mukana myds kokemusasiantuntijan puheenvuoro. Ryhmatapaami-
sissa koulutettavat tyostivat omaa tarinaansa ryhman ja ryhmanohjaajien
avustuksella. Osa koulutuksen luennoista oli avoimia yleiséluentoja ja
osa luennoista oli alueellista koulutusta henkildstolle. Kokemusasiantun-
tijakoulutuksen malli on saatu Etela- Pohjanmaan sairaanhoitopiirista.

Koulutetut kokemusasiantuntijat ovat oman kiinnostuksensa mukaan
tydskennelleet ammattilaisten tukena sairaanhoitopiirissa kouluttajina
mm. sairaanhoitajien taydennyskoulutuksessa, psykiatrian tulosalueella
yksikoiden kehittAmispaivissa, Assi-sairaalan suunnitteluryhmissa seka
erilaisten ryhmien vetdjina. Lisaksi he osallistuivat kevaalld paattyneen
toisen kokemusasiantuntijakoulutuksen koulutustilaisuuksien vetami-
seen.
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8 Asiakaslahtoisyys toiminnan kehittdmisessa

Palveluiden kehittdmisen lahtdkohtana on saada niista asiakaslahtdisem-
pid. Haluamme, etta potilas ei ole vain keskitssa, vaan kehittdmiskump-
panina uusien palveluiden luomiseksi ja olemassa olevien paranta-
miseksi. Tata kehitysty6ta on tehty myés vuoden 2019 aikana koko sai-
raalassa paaasiassa sisdisend kehittamistyona. Palautepohjaisen kehit-
tamisen lisaksi asiakkaan tarpeita ja toiveita on kartoitettu myos muilla
tavoin ja otettu mukaan palveluiden kehittamiseen.

8.1 Sahkoaisten asiointipalveluiden ja palautemuotojen kehitys
Pitkdan valmisteltu sdhkdisen asioinnin alusta Oma Raitti saatiin julkais-
tua ja lanseerattua asiakkaiden kayttoon syksylla 2019. Projektiryhmassa
oli mukana myés kokemusasiantuntija.
Ensimmaisessa vaiheessa palvelumuotoina ovat menneista ja tulevista
hoito-ajoista koostuva Hoitoaikani-aikajana seka kaksi sahkoisesti taytet-
tavaa hoidon esitietolomaketta (kuva 11).

Oma)Raitti £ Morsea Oemo

Hoitoudkarn

Tulevat ajat

VASTAANOTTOKAYNTI

.. ¢

X Peru aia Kiytd ket

VASTAANOTTOKAYNTI

wEe

X Peru sia

- VASTAANOTTOKAYNTI
Kuva 11: Ndkyma Oma Raitti-asiointialustasta

Palvelua markkinointiin mediassa ja pddaulassa jarjestetyn infotapahtu-
man muodossa. Tavoitteeksi asetettu 1000 rekisterdityneen kayttajan
raja rikkoutui jo muutaman viikon kuluttua markkinoinnin aloittamisesta ja
vuoden loppuun mennessa palvelussa oli noin 2000 kayttajaa. Kayttajat
ovat antaneet palvelusta aktiivisesti palautetta ja alustaa on kehitetty nai-
den avulla.

Syksyn aikana aloitettiin videovastaanottojen vaatimusmaarittelytyo, jo-
hon osallistui keuhkoklinikan ammattilaisten liséksi asiakasedustaja.

Kyselyvastausten sahkdistamiseksi kaynnistettiin syksylla myos palaute-
laitepilotti. Testattavana on marraskuun puolivalista Iahtien ollut 5 palau-
telaitetta, joista kaksi jalallista laitetta ja kolme kasitablettia, joita on tar-
jottu paperilomakkeen sijaan vastattavaksi. Vastauksia ehdittiin vuoden
2019 puolella saamaan laitteilla yhteensad 151 kappaletta. Samalla tes-
tattiin suosittelukysymyksena NPS-kysymysta. NPS-arvoksi saatiin 58
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(kuva 12), mika luokitellaan erinomaiseksi tulokseksi (asteikko -100
—+100). Laitteilla vastanneista 30 % oli antanut my6s avointa palautetta,

mika on yhta suuri osuus kuin paperilomakkeella avointa palautetta an-
taneet.

151 vastaajaa= Keskiarvo 8.46

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat
1.3% 19.9 % 68.9 %

-
[=2]

8 20
9 39
10 65 (43
o 10 20 30 40 50 &0 10
Vastauksia

Kuva 12: NPS-jakauma testattavilla palautelaitteilla

8.2 Hoitopolkujen kuvaus ja toiminnan kehittdminen

Asiakaslahtoisen toiminnan pohjaksi on tarkeda saada kuvaushoitopo-
lusta ja kartoitettua sen kriittiset kokemuspisteet. Nain kehittdmista voi
kohdentaa asiakkaiden tarkeiksi kokemiin asioihin palveluissa. Tassa
kappaleessa kuvataan muutamia esimerkkeja tasta kehittamistyosta.

Rintasydpaan sairastuneen hoitopolun kehittamista jatkettiin moniamma-
tillisena yhteistydna, jotta hoito olisi sujuva ja yksil6llinen. Rintasy6paan
sairastuneen polusta pyydettiin sydpajarjestén naisten ryhman kannan-
otto. Polkua pidettiin hyvana. Tarkeimmaksi kehittdmiskohdaksi nahtiin,
ettei ensimmaisella vastaanottokaynnilla tulisi liikaa asiaa kerralla ja etta
sairastuneella olisi hoitojen loputtuakin sairaalasta joku henkild, johon
voisi tarvittaessa olla yhteydessa.

Toukokuussa 2019 toimintansa aloittaneen murtumapoliklinikan valmis-
telussa oli mukana moniammatillinen tydéryhma. Toimintamalli esiteltiin ja
sita hiottiin tydpajassa, jossa oli ammattilaisten lisaksi murtumahoidossa
aiemmin olleita asiakkaita. Heidan kanssaan kaytiin lapi murtumapotilaan
hoitopolkua ja sopivia sijoituspaikkoja murtumapoliklinikan opasteille. Po-
liklinikalla kayneille suunniteltiin kysely ja kokemuksia kartoitettiin myos
haastatteluilla. Toivottua muutosta murtumapoliklinikan sijantiin ei kuiten-
kaan pystytty toteuttamaan. Sen sijaan kuntoutukseen ja kotikuntoutus-
likkeiden ohjaamiseen kiinnitettiin huomiota. Murtumapoliklinikka toteu-
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tettiin eri erikoisalojen yhteistyona ja sen kehittamisessa oli mukana asia-
kasedustaja. Murtumapotilaiden hoidosta tehtiin myds hoitopolkukuvaaja
(kuva 13).

Murtumapotilaan hoitopolku

% | Toreioplieiean
4

0P
v

i
U

‘ Ensizpu, murtuman ja murtumatyypin toteaminen
e Kipsaus tai muu hoito
Hoito-ohjeet kipsin sikana

Kontrolli-aika murtumapoliklinikalle

Kotona chjeiden mukainen murtuman haito
Tarvittzessa yhieys ortopedian poliklinislle.
Puhelinnumera: 03 629 2822

1-2 viikon p&astd konfrallikaynti murtumapaoliklinikslls

‘J paivystysklinikan tilcissa
+ — Asento tarkistetaan kuvasmalla.
Tervitaessa kipsia korjatsan.

Kiydaan lapi likeharjortuksst.

Kotona ohjeiden mukainen murturman haito
Tarvittaessa yhieys orfopedian poliddinikalls

G Loppukontrolii 4-6 vilkon paasta.
‘ Jos murtuma on paraniunut, kipsi poistetaan.
@ Ohigtaan harjoituslidkdeest murtuneen kohdan kuntou-
+ -— tumiseksi.
Tanvittaessa ohjaus terveyskeskuksen fysioterapinan.

Kuva 13: Kuvaus murtumapotilaan hoitopolusta

Hameenlinnan ja Riihimden keuhkosairauksien poliklinikalla kehitettiin
uniapneapotilaiden hoitopolkua. Nykytilaa kartoitettaessa nousi esiin di-
gitaalisten palvelujen kayttdonottaminen. Hoitopolun kehittamistydssa on
ollut mukana asiakasedustaja. Syksylla aloitettiinkin kehittamaan digihoi-
topolkua, jossa asiakkaan asiointi sairaanhoitajan kanssa tapahtuisi so-
veltuvin osin etayhteydella.

Hoitopolkuja on kuvattu mm. pieneen ihon toimenpiteeseen tulevan poti-
laan, lapsi-astmapotilaan seka jatkohoitoon siirtyvan potilaan osalta seka
laadittu syOpapotilaan ohjaus ja neuvontamateriaalia. Liséksi on paivi-
tetty kaytossa olevia eri erikoisalojen hoitopolkuja paivystysklinikalla.

Paivakirurgisen gynekologinen leikkauspotilaan hoitopolku muutettiin
vastaamaan uudessa sairaalassa toteutuvaa prosessia ja kartoitettiin ku-
vauksen pohjaksi tietoa asiakaskokemuksesta haastatteluin.

Imetyspoliklinikan kehittdmisessa yhteydessa on kuvattu imetysohjauk-
sen tarkeat kohdat ja ammattilaisten roolit imetysohjauksen jatkuvuuden
takaajana. Lisaksi imetyspoliklinikan asiakkailta kartoitettiin kokemuksia
uuden toimintamallin kehittdmiseksi.

Tahystysyksikdon toiminnan kehittaminen aloitettiin Lean-menetelmalla.
Mukana oli myos asiakasedustaja
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Hoitoprosesseihin liittyvana kehitystydna on otettu tarkasteluun myos
useita potilasohjeita ja kutsukirjepohjia niiden ymmarrettavyyden lisaa-
miseksi.

Ihotautien poliklinikalla toteutettiin Turvotuksen estohoito —hanke, jossa
tehtiin asiakkaille ja ammattilaisille turvotusten estémiseen tarkoitettua
ohjausmateriaalia. My6s asiakasraati arvioi tuotettavaa materiaalia en-
nen sen julkaisemista. Kyseinen materiaali on KHSHP:n nettisivuilla asi-
akkaiden kaytettavissa.

Nuorisopsykiatrian osastolla kaynnistettiin tutkimusjakson sisallllinen
kehittdminen, tavoitteena asiakastyytyvaisyyden lisddminen.

8.3 Asiakkaan aani sairaalasuunnittelussa

Asiakkaiden osallisuutta kehitettiin Ahveniston sairaala-hankkeessa
(Assi) vuoden 2019 aikana. Kaikkiin toiminnallisiin suunnitteluryhmiin ni-
mettiin asiakasedustaja tai —edustaijia, ja he osallistuivat syksysta 2019
alkaen tilasuunnittelutapaamisiin, mallitilojen arviointiin ja 3D-tilasuunni-
telmien arviointiin. Psykiatrian suunnitteluryhmissa asiakasedustajien ja
kokemusasiantuntijoiden tyépanos toiminnan kehittdmiseen oli merkit-
tdva. Muutamat asiakasedustajat osallistuivat suunnitteluryhman mu-
kana tutustumiskaynteihin Hyvinkdan sairaalaan ja Joensuun keskussai-
raalaan.

Assi-hanke jarjesti vuoden aikana useita tyopajoja ja tutustumistilaisuuk-
sia eri potilasryhmille, esimerkiksi vammaisneuvoston jasenille, elakelais-
ryhmille, nuorisovaltuustolle seka lapsipotilaiden vanhemmille. Lisaksi
jarjestettiin avoimia asiakasiltoja, joissa kasiteltiin mm. asiakkaiden nake-
mysta inhimillisestd sairaalasta. Lisaksi Assi-hanke oli esilla Elomes-
suilla, jossa esiteltiin virtuaalilasien avulla tilasuunnitelmia.

Allianssin viestintdkanavana jatkaa www.ahvenistonsairaala.fi — sivusto.
Lisaksi kaytdssa on kuukausittain julkaistava, sahkopostiin tilattava uu-
tiskirje.

Sairaanhoitopiirin henkildstd osallistui aktiivisesti hankkeen suunnittelu-
tydpajoihin ja sairaalan tiloihin rakennettujen mallitilojen arviointiin. Moni-
tilatoimistokonseptia kehitettiin yhdessa henkiléston kanssa haastatte-
luin, kyselyin seka sairaalan tiloissa pidetyilla esittelytilaisuuksilla.

Tyytyvaisyytta tiloihin kartoitettiin sairaalasuunnittelun onnistumisen ver-
tailukohdaksi neljan kuukauden ajan (6-9/2019) paaaulassa sijaitsevalla
laitteella, jonka jakauma on esitetty kuvassa 14. Vastauksia saatiin yh-
teensad 724 kappaletta. Yleisesti tiloihin oli tyytyvaisia 81 % vastaajista,
Happy or Not-indeksin ollessa 77.

S 5% o0 | 17% o 6% 13%
S 460 kpl —  123kpl = a7kpl 94 kpl

Kuva 14: Tilakyselyn vastausjakauma vuonna 2019
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Tiloihin liittyvina juurisyina asiakkailla oli valittavana vaihtoehdot:

- Selkeys

- Rauhallisuus

- Turvallisuus

- Viihtyisyys

- Avaruus

- Jokin muu

Naista syista yleisimpana tyytyvaisyyden syyna nostettiin esille selkeys
(102 kpl) ja rauhallisuus (91 kpl). Tyytymattdomyyden syyna korostui
luokka "Jokin muu”. Tata ei kuitenkaan oltu avattu avoimien vastausten
yhteydessa kuin yksittaisesti, jolloin tyytymattdmyys oli liitetty hoitoon tai
kahvion tarjoamaan.

Huomattavaa on myos se, etta laitteella oli annettu vastauksia paa-
aulassa myo0s viikonlopun aikana. Tyytyvaisyys tiloihin oli pienimmillaan
sunnuntaina (kuva 15), jolloin asiakasliikennetta ei ole poliklinikoille, ku-
ten arkipaivisin.

100

=3 § i1 1 1 B&=

Kuva 15: Tyytyvaisyys tiloihin eri vilkonpaivina

Syksylla toteutettiin sairaalan asiakkaille kysely koskien vastaanottoajan-
kohdan toivetta toiminnallisen suunnittelun perustaksi. Vastaajia lyhyen
kartoituksen aikana oli 159. Sopivimmaksi vastaajat kokivat aamuiset
vastaanottoajat (klo 8 tai 9). Kello 16 jalkeisia vastaanottoaikoja toivottiin
erityisesti muualla kuin psykiatrian poliklinikalla. Vastaanottoaikojen asia-
kaslahtdisyys edellyttddkin asiakaskunnan mukaista aikojen suunnitte-
lua. Tuli ilmi my6s, ettd vuodenaika ja julkisen liikenteen aikataulut vai-
kuttavat mieluisimpaan vastaanottoaikaan. Osalla vastaajista ei ollut toi-
vetta ajankohdan suhteen, tarkedmpaa oli se, ettéd ajankohdan saa tar-
peeksi ajoissa tietoonsa.

Lisaksi uuteen sairaalaan tulevan leikkitilan toiveita kartoitettiin lapsilta
aulatapahtuman yhteydessa. Samassa yhteydessa lapset tayttivat kerto-
muksen, johon he taydensivat vastauksinaan toiveita asioista, joita tulee
huomioida kipean lapsen hoidossa. Nama otetaan huomioon seka sai-
raalasuunnittelussa ettd jo ennen uutta sairaalaa.

Keskeisena mittarina rakennushankkeen onnistumiselle tulee olemaan
asiakkaiden ja ammattilaisten tyytyvaisyys tiloihin. Syksyn aikana tata
varten suunniteltiin Allianssin avaintulosalueiden mittareita.
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8.4 Alueellinen asiakaslahtdisyyden kehittdmisty6

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin kuntayhtyman perusterveydenhuollon
yksikko on ollut vahvasti mukana Huomisen terveyskeskus-valmennus-
hankkeessa terveyskeskuksissa ja sairaanhoitopiirissa tehtavan tyén
yhteensovittamiseksi.

Asiakaskokemuksen parantamisen projektikokonaisuudessa kehittamis-
tydn ensisijaisena tavoitteena oli asiakaskokemuksen mittaamisen yhte-
naistdminen maakunnallisesti. Hankkeessa maariteltiin kysymyskoko-
naisuus, jolla kartoitetaan kokemusta avosairaanhoidon vastaanotoilla
ja suun terveydenhuollossa vuodesta 2020 alkaen. Kysymykset eivat
kuitenkaan vastanneet sairaalassa eika muissa sairaanhoitopiireissa
kaytettyja vertailuun tdhtaavia yhtenaisia vaittamia.

Hankkeessa tehtiin myds selvitys asiakasraatien toiminnan nykytilasta
Kanta-Hameen julkisissa terveyskeskusorganisaatioissa. Selvityksen
aikana l6ydetty Forssan seudun hyvinvointikuntayhtyman asiakasraadin
kehittdma asiakasauditoinnin malli olisi sovellettavissa myés keskussai-
raalan asiakasraadin toimintamuodoksi.

Suunnitteilla on alueellinen asiakaskokemuksen kehittdmiseen suuntau-
tuva verkosto, johon osallistuisivat Kanta-Hameen alueen sosiaali- ja
terveydenhuollon edustajat. Tdman verkoston kautta ndhdaan I6ydetta-
van yhteisia toiminta-alueita sairaalan ja alueellisten toimijoiden valille.
Lisdksi vuonna 2020 tehtavat palveluketjukuvaukset tulevat vahvista-
maan alueellista yhteistyota kotoa kotiin palveluiden sujuvuutta.

Yhteistydn kaynnistymista on valmisteltu myés HAMK:in kanssa Design
Factory-toimintamallina. Tassé toimintamallissa opiskelijat ratkovat an-
nettua ongelmaa monitieteellisissa ryhmissa palvelumuotoilun metodeja
hyoédyntaen. Ratkaistavaksi on kaavailtu uuden Assi-sairaalan suunnit-
telussa huomioitavia asioita seka paivystyksen odottamisen ongelma-
tiikka.

8.5 Erityisvastuualuetasoinen kehittamistyo

Kuluneena vuonna valmisteltiin tiiviisti Tahtisairaala-konseptia erillisi-
sissa tyoryhmissa, joista yksi keskittyi asiakaslahtdisten palveluiden ke-
hittdmiseen. Kolmen sairaanhoitopiirin alueella nahtiin pystyttdvan hyo-
dyntamaan ja jakamaan asiakaslahtoista kehittdmisosaamista ja sita tu-
kevia tydkaluja ja kehittdjavalmennusta.

Vuonna 2019 on kokoontunut myds ERVA asiakaspalvelun asiantuntija-
tyéryhma ja etsinyt jarjestamissopimukseen liittyvia yhteistyémahdolli-
suuksia Tays-erityisvastuualeella. Kanta-Hameen edustajat ovat olleet
mukana myds Tays:in asiakaspalvelun kehittdmisen ohjausryhmassa.

8.6 Kansallinen asiakaslahtdisyyden kehittdmisty®

Kanta-Hameen sairaanhoitopiiri on ollut mukana ja vahvana vaikutta-
jana myds kansallisessa asiakaslahtdisyyden kehittdmisverkosto

SOTE:n toiminnassa. Asiakaspalvelun erityisasiantuntija on verkoston
puheenjohtajistossa ja muokkaamassa verkostotapaamisten sisaltoja.
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Verkosto on kokoontunut vuoden 2019 aikana kolme kertaa. Taulu-
kossa 8 on esitetty luettelona kunkin kokouksen sisalto.

Kokous- Kokouksen/seminaarin sisaltd

paikka ja

ajankohta

Tampere, Lasten ja perheiden hoitokokemusten keradminen

ESZHZI;m Miten lasten ja nuorten mielenterveystyon palveluketju tukee asia-
kaslahtoisyytta?

OmaTays perheiden tukena

Lasten ja perheiden &ani uutta sairaalaa rakennettaessa
LAPE-karkihanke, STM

Asiakaspalautetiedon yhtenaistamishankkeen tilannekatsaus, THL

Arvoperusteinen terveydenhuolto

Pori, litakokous: palautetiedon vertailu ja hyddyntéminen

SATSHP:
6.-7.6.2019 Avoin asiakaskokemuksen ja —palvelun seminaari:

Asiakaskokemuksen strateginen johtaminen
Palvelumuotoilulla asiakaslahtdisia palveluita
Tunteet osana asiakaskokemusta

Miten asiakkaat hurmataan?
Asiakaskokemuksen tiedolla johtaminen

Tiedon parempi hyédyntadminen asioinnin kehittdmisessa

Lahti, Taiteen logiikka, miten taidetta voi hyodyntaa palvelujen kehittami-
PHHYKY: sessd ja osallistumisen tukemisessa.
6.11.2019

Omatietovaranto, THL
Sahkohelmenkalastus — sdhkdisten sosiaalipalvelujen jaljilla
Kasvokkain Digisti Paijat-Hameessa

Pelastakaa lapset ry digisosiaalityén hanke — miten kehittdmista 1ah-
detaan tekemaan?

Taulukko 8: Verkoston kokoussisaltd vuonna 2019

Verkosto jakaa hyodynnettavia kokemuksia hyvista kaytanndista ja
asiakaslahtoisten palveluiden toimintamalleista. Sen tavoitteena on
my0s vertailtavan kokemustiedon tuottaminen ja osallistuminen vertail-
tavuutta koskevaan kansalliseen keskusteluun.

9 Asiakasinformaatio

Vuonna 2019 KHSHP tiedotti edelleen aktiivisesti asiakkaiden palveluihin
liittyvista asioista ja tulevaisuuden suunnitelmista.

Oma Raitin lisaksi asiakkaille viestittiin vuoden aikana markkinointikon-
septin kautta myds Ahveniston sairaalan eli Assin suunnittelusta seka
alaraajaturvotuksen ehkaisysta ja laadittiin verkkosivuille kattava ohjeis-
tus alaraajaturvotuksen estohoitoon. Markkinoinnin avulla verkkosivujen
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koulutusmateriaaliin saatiin yli 10 000 klikkausta eli kertaa, jolloin materi-
aalia katsottiin.

Paivystyksen uudistuneista kaytanndista ja Hameenlinnan seudun Kii-
reellisesta hoidosta viestittiin laatimalla yhteistydssa paivystysklinikan
kanssa jokaiseen seudun talouteen jaettu julkinen tiedote.

Tahtisairaala-hankkeelle valmisteltiin verkkosivut (kuva 16) ja sosiaalisen
median kanavat, jotka I0ytyvat osoitteesta: https://www.tahtisairaala.fi/

‘:’T&HTlSAlRAALA Etuslvu Hanke Suunnittelu Ajankohtaista Yhteys mengish | pbowess Q

Kuva 16: Nakyma Tahtisairaalan www-sivustosta

Kasihygienian tason paranemiseen tdhtddvan kampanjan yhteydessa jul-
kaistiin vuoden vaihtuessa kasihygienia- ja influenssarokotemittarit inter-
netsivuilla asiakkaidemme nahtavaksi (kuvat 17a ja b).

Kasien desinfektio

Henkiléstén rokotuskattavuus

Oikeacppizen kislen
Mo n - desinfektion toteutuminen
k (0212020)

LAEkE . Havaintojs: 90 kpl
Toteutunist: 26%

Kuva 17 a ja b: Nakyma potilasturvallisuuteen liittyvistd mittareista

Sairaalan fyysisien tilojen ilmeen parantamiseksi toteutettiin maalauspro-
jekti yhteistydssa Kaurialan lukion taidelinjan kanssa. Taman aikana paa-
sisdankaynnin yhteyteen tehtiin luontoaiheisia maalauksia. Samaan ai-
kaan parannettiin myds valaistusta ja hankittiin paasisaankaynnin parem-
min esiin nostavat valomainokset.

Aktiivista tiedotusta asiakkaille tarvittin myds haastavissa viestintatilan-
teissa, joita aiheutti potilastietojarjestelma LifeCaren jatkuvat ongelmat,
kuten myos Assi-sairaalan suunnitelmien elaminen ja kuntasektorin vai-
kea taloustilanne.
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10 Palvelukulttuurin parantaminen

10.1 Koulutukset
Vuoden 2019 syksylla toteutettiin sisdisena koulutuksena neljan paivan
mittainen sairaanhoitajien taydennyskoulutuskokonaisuus. Siihen osallis-
tui 38 sairaanhoitajaa kaikilta Kanta-Hameen keskussairaalan tulosalu-
eilta. Koulutuksen tavoitteena oli edistaa asiakaspalveluosaamista seka
lisdtd ymmarrystd oman tyon merkityksestd moniammatillisessa toimin-
taymparistdssa. Lisaksi haluttiin tukea valmiutta tulevaisuuden muutok-
siin. Koulutuksen teemat rakentuivat laajasti kdytdnndn sairaanhoidon
osaamista tukien, lapileikkaavana nakokulmana oli tunnistaa potilas-
asiakkaan ja hanen laheistensa kokemukset erilaisissa hoitotilanteissa.
Koulutuspaivien teemoja olivat:
- Hyva hoito ja palvelu syntyvat yhteistyolla
- Sairaanhoitajan ty0 erikoissairaanhoidossa
- Turvallisuus ja haastavat tilanteet hoitotydssa
- Tulevaisuus tdndan
Palautteen perusteella koulutusta pidettiin tarpeellisena ja hyvana koko-
naisuutena ja sita jatketaan kevaalla 2020 kolmannelle ryhmalle sairaan-
hoitajia.

Osana asiakaslahtdisyyden ja Potilas ensin —ajattelua syksylla 2019 sai-
raanhoitopiirissa jarjestettiin paivan mittainen Palvelumuotoilu sote-alalla
—koulutus, johon osallistui 48 terveysalan ammattilaista sairaanhoitopii-
rista ja sen alueelta.

Vuoden 2019 aikana on toteutettu myds yksikkdkohtaisia asiakaspalve-
lukoulutuksia.

10.2 Opiskelijat palvelukulttuurin jatkajana

Vuonna 2019 harjoitteli sairaalassa 543 terveysalan opiskelijaa. Opiske-
lijoille jarjestettiin kuusi yleista perehdytystilaisuutta, jossa teemana oli
mm. Potilas ensin -ajattelu kdytanndn toimintana. Lisaksi kussakin yksi-
kossa jarjestettiin yksikkdkohtaista perehdytysta, jossa keskityttiin kysei-
sen yksikon hoitotyon ja asiakkaiden kohtaamisen kysymyksiin.

Terveysalan opiskelijoiden ohjauksen kehittdmiseksi ja ohjauksen laa-
dun parantamiseksi toteutettiin 2019 Opiskelijaochjaajille suunnattu Oh-
jauksen osaajat —koulutus. Siihen osallistui 25 sairaanhoitajaa. Koulu-
tuksen teemoina olivat mm. ohjaajan ja opiskelijan yhteistydsuhde seka
opiskelijan perehdytys asiakaslahtbisen ajattelun toimintamalliin kaytan-
noén tydssa.

Osa opiskelijoiden opinnaytetoista vahvisti osaltaan palvelukulttuurin
parantamista ja lisasi tietoutta aiheesta kehittamistydn edistamiseksi.
Esimerkkeina palvelukulttuuriin kohdentuneista opinnaytetdista ovat
mm.:
o Tehostetun hoidon jalkipoliklinikka, Allenius, Vilma (2019)
https://www.theseus.fi/handle/10024/165919
o0 Potilaan laheisen kohtaaminen tehostetun hoidon osastolla :
opas potilaan laheisille, Heino, Eerika; Lonnqvist, Sanna
(2019) https://www.theseus.fi’/handle/10024/227508
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o0 Osastokoordinaattori lisda hoitotyon hallintaa: Osastokoordi-
naattorin tydnkuvan kehittdminen Kanta-Hameen keskussai-
raalan kirurgisella vuodeosastolla, Vesterinen, Nina (2019)
https://www.theseus.fi/handle/10024/161181 .
Opiskelijatoiminta on raportoitu laajemmin Opiskelijakertomuksessa
2019.

10.3 Palvelukulttuurin toteuttamisesta palkittu henkildkunta

Palvelukulttuurin toteutumisesta haluttiin tanakin vuonna palkita henki-
I6ita ja yksikoita. Asiakkaat saivat aanestaa henkiléita ja yksikoita, joiden
toiminnasta oli valittynyt Potilas ensin —toimintamallin mukainen palvelu-
kuluttuuri. Esityksia tuli runsaasti seka sahkopostitse ettd sairaalan Fa-
cebook-sivujen kautta.

Asiakkaiden ehdotusten perusteella nimettiin palkittavaksi henkil6ita ja
yksikoéita. Samassa tilaisuudessa palkittiin henkil6ita ja yksikoita myos-
myo6s kategorioissa elamantyd, potilasturvallisuusteko, vuoden mahdol-
listaja, kouluttajalaakari ja -yksikkd seka vuoden somettaja. Ensimmaista
kertaa palkittiin asiakasraadin kunniamaininnalla myds yksikkd, jossa oli
toteutettu raadin tutustumiskaynti erityisen hyvin. Palkittavat olivat vuo-
den 2019 toimintavuoden osalta seuraavat:

Palkittavat henkil6t — asiakkaiden valinta:

- Osastonylilaakari Tea Uusitalo, reumataudit

- Sairaanhoitaja Eeva Lahtinen, lastenosasto 3 A
- Fysioterapeutti Liisa Malmlund, kuntoutusosasto

Palkittavat yksikot — asiakkaiden valinta:
- Riihim&en péivasairaala

Vuoden mahdollistaja:
- Valinehuolto
- Sairaalahuolto

Vuoden potilasturvallisuusteko:
- Kipupoliklinikka

Vuoden kouluttajayksikko:
- Riihimaen psykiatrian poliklinikka

Kunniamaininnat:
- Suupoliklinikka

Asiakasraadin kunniamaininta:
- Péaivasairaala Hameenlinna

Vuoden kouluttajaldakari:
- Tiina Vilmi-Kerala

Kunniamaininnat:

- Elina Laakso

- Niina Mikkonen

- Aino-Ritva Lahtinen
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El&dmantydpalkinto
- Ylilaékari evp. Riitta Kokko, sybpataudit

Erikoispalkinto "Vuoden somettaja”
- Synnytysosasto

11 Vuoden 2020 kehittamisen tavoitteet, painopistealueet ja mittarit

Vuonna 2020 keskitytdan sairaanhoitopiirin strategian asiakkuuskortissa
kuvattuihin tavoitteisiin. Asiakkuuskortin osa-alueet, tavoitteet ja mittarit
on kuvattu liitteessa 2.
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Liite 1 Henkildkunta tayttaa
Yksikkeé:
Erikoisala:
Asiakaskysely Paivamaara:

Pyydamme arvioimaan viimeisinta kayntiasi Kanta-Hameen sairaanhoitopiirissa ympy-
réimalla kokemustasi vastaava numero tai tdydentamalla vastauskenttia. Taytathan vas-
taukset nimettdomana.

Palvelukokemus
Vastausvaihtoehdot: 5 = tdysin samaa mielta, 4 = osittain samaa mieltd, 3 = ei samaa eika eri
mieltd, 2 = osittain eri mielta, 1 = taysin eri mielta, E = ei koske minua

vaitiamat CHON DR
5 4

1. Paasin hoitoon riittdvan nopeasti 3 2 1 E
2.  Saamani hoito oli hyvaa 5 4 3 2 1 E
3.  Henkilokunta 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
. Hoito eteni odotusteni mukaisesti 5 4 3 2 1 E
8.  Minulla oli mahdollisuus jakaa sairauteen liitty- 5 4 3 2 1 E
via kokemuksiani hoitavien ihmisten kanssa
9. Minua hoidettiin yksildllisesti 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 hyotya 5 4 3 2 1 E

Voit halutessasi tarkentaa edellisia arvioitasi:

Suositteluhalukkuus
Vastausvaihtoehdot: 5= erittdin todennakdisesti...1= erittdin epatodennakoisesti,
E = en osaa sanoa

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

Miten voisimme tehda kokemuksestasi viela paremman?

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

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



Liite 2

35(36)

Asiakkuuskortin tavoitteet ja mittarit vuodelle 2020

Keskeiset
osa-alueet

Tavoitetaso

Mittari 2020

1 Sujuva ja oikea-ai-
kainen hoitoonpaasy

Lahetteet kasitellaan heti

Hoitoonpaasytakuu

Lahetteiden kasittelyaika alle 3 pv (90 % < 3 pv)
Hoitoonpaasy-mediaani (< 30 pv)
Ensikaynnille pdasyn mediaani (< 20 pv)

Leikkaustoimenpiteiden odotusajan mediaani (<
65 pv)

Asiakas saa (toimenpide)ajan paatoksenteko-
hetkelld (>80 % aika annettu)

Asiakaskyselyn vaittama; Paasin hoitoon/vas-
taanotolle riittdvan nopeasti (ka > 4,6)

Innolinkin kyselyssa -Vapaan hoitopaikan valin-
tatilanteessa KHKS:n (Hameenlinna) valitsee
maakunnan asukkaista 40 % (edellinen kysely
36,9

2 Tieto hoidon etene-
misesta

Asiakaspolkujen kuvaukset
tehty ja palaute kytketty koke-
muspisteisiin

Tehtyna vahintdan 5 asiakaspolkukuvausta, joi-
hin yhdistetty kokemuksen kuvaus ja maaritelty
kriittiset kokemuspisteet.

Polkukuvaksiin maaritellaan kriittiset kokemus-
pisteet seka asiakkaiden etta henkilokunnan
nakdkulmasta ja etsitdan tapa mitata naita

3 Monimuotoiset
sahkoiset palvelut

Suurivolyymisten asiakasryh-
mien hoitopolulla mahdollisuus
digitaalisten palvelujen kayt-
toéon

Oma Raittiin kirjautuneiden maara, tavoite yli
2500

Oma Raitissa nakyvat kaikki erikoissairaanhoi-
don varatut ajat (my®&s rtg ja laboratorio)

Uusia lomakkeita kayttddn vahintaan 4 kpl
Lomakkeiden kayton prosessit kuvattu

Digitaalisten palveluiden kayttotarpeet kytketty
asiakaspolkukuvauksiin

Etavastaanottomahdollisuus toteutettu Oma Rai-
tin kautta

4 Osallistava ja vuo-
rovaikutteinen asiak-
kuus

Asiakkaat osallistuvat palvelu-
polkujen kuvaamiseen, uusien
toimintojen / palveluiden kehit-
tdmisprojekteihin ja uuden sai-
raalan suunnitteluun

Asiakkaille markkinoidaan pal-
veluja monikanavaisesti

Jokaisessa palvelupolkujen kuvaamisprojektissa
ja muissa toimintojen kehittdmisryhmissa on mu-
kana aina asiakasedustaja

Sairaalasuunnittelun asiakasedustajille tehddan
kysely teemalla "kokemus osallisuudesta”

Asiakkaille suunnattujen tapahtumien maara sai-
raalan toiminnassa (vuosikello)

Asiakasraadin tekemien tutustumiskayntien
maara yksikoihin (min 5 kayntia)
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Markkinointikampanjoita asiakkaille jatketaan
erillisen suunnitelman mukaisesti

5 Nayttdon perus-
tuva hoito — laadu-
kas ja turvallinen

Huippuosaaminen potilas-
turvallisuuden varmista-
miseksi.

Kattava kokonaisvaltainen
osaaminen asiakaspalve-
lussa ja potilasturvallisuu-
dessa (Suomen parhaan 20
% joukossa)

Kasidesin kayttd paranee edelliseen vuoteen
verrattuna (tavoitetaso 80 |/ 1.000 htpv)

Henkildston influenssarokotuskattavuus yli 94 %

Laiteturvallisuuden parantaminen, vastuuhenki-
16t nimetty ja laitehallintajarjestelma otettu kayt-
téon

Somatiikan vuodeosastojen ladkehoitoprosessit
kuvattu

Omavalvonta psykiatrian tulosalueella kaytossa
ja omavalvontasuunnitelmat tehty operatiivisella
ja konservatiivisella tulosalueella

Mitataan Happy or Not -laitteella palvelukoke-
muksen juurisyitad (hoitoonpaasy, tiedonsaanti,
kohtaaminen, turvallisuus, avunsaanti), juuri-
syisté 90% positiivisia

Yli 95 % suosittelee sairaalaa laheisilleen (pal-
velukokemusmittari), suositteluprosentti julkais-
taan internetsivuilla

Palvelukokemusmittarin vertailuvaittdmien* hy-
vaa kokemusta osoittavien arvojen (4 ja 5)
osuus on yli 95 % ja huonoa kokemusta osoitta-
vien arvojen (1 ja 2) osuus alle 3 %.

Palvelukokemusmittarin vertailuvaittamien (*kay-
tossa kaikissa sh-piireissd) osalta KHKS tulokset
ovat kaikissa vaittamissa keskiarvoa parempia

Palautelaitteet, joiden avulla voidaan mitata suo-
sitteluindeksia (NPS) ovat pilottikaytdssa ja suo-
sitteluindeksi on yli 50

Oppiportin Asiakaspalvelukoulutus otetaan kayt-
t6on, 40 % henkilostdsta suorittanut koulutuksen
ensimmaisen vuoden aikana
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