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Kanta-Hameen

keskussairaala

Sinua kuunnellen.
www.khshp.fi

ASIAKKUUS-
KERTOMUS
2019




Palvelu-
kulttuuri

[ Alueellinen yhtsistyd
[] ERVA-tasoinen yhieistyd
B Kansallinen yvhieistyd

e Johdon tyodvaline

ASIAKKUUS' * Yksikoiden
KERTOMUKSEN kehittdmisen tuki

e Tieto asiakkaille

SI"SALT.:O. JA e Edellisen vuoden
KAYTTO tavoitteiden arviointi

e Seuraavan vuoden
tavoitteiden maarittely

Asiakkuuskertomus tehtiin Kanta-Hameen
keskussairaalassa jo seitsematta kertaa. Siina on
koottuna tietoa siita, miten asiakaslahtoisyytta on
vuoden aikana viety eteenpain.



PALAUTETIETO

VUONNA 2019

HAPPY OR NOT- /& 9780"”
PIKAPALAUTE 92 %

Erittdin ja melko tyytyvaisten
osuus vuonna 2019

10 479 KPL
JATKUVAN

93 ’ N9 ASIAKASKYSELYN
Sairaalaa erittdin tai melko VASTAU KS ET

todennakoisessti suosittelevien

osuus vuonna 2019
Vaittama Taysin tai osittain samaa
mielta olevien osuus

95,8 %

Saamani hoito/palvelu oli hyvaa

Henkildokunta kohteli minua hyvin 97,2 %

Tunsin oloni turvalliseksi hoidon/ 96,1 %
palvelun/tutkimuksen aikana

0,
Saamani tieto oli ymmarrettavaa 94,3 %

Hoitoani/palvelua/tutkimusta koskevat 91,1 %
paatokset tehtiin yhdessa kanssani

408 VAPAA-

MUOTOISTA

PALAUTETTA

4 LYHYT-
AIKAISTA

KYSELYA




ASIAKAS-
LAHTOINEN

KEHITTAMINEN
TULOSALUEILLA

Konserva-
tiivinen
tulosalue

Operatiivinen
tulosalue

Psykiatrian
tulosalue

Paivystyksessa potilaiden hoidon laatua paranettu ja
kokonaisaikaa lyhennetty uudistetujen tiimijakojen
avulla

Aloitettu kompressiohoito lymfaturvotuksen hoitoon
Asiakaspalautteiden pohjalta hankittu yksityisyytta
parantavia vadliverhoja, desinfiointiautomaatteja ja
uusia potilaspoytia.

Avattu imetyspoliklinikka ja aloitettu kehittaminen
Baby Friendly Hospital-kriteeriston mukaiseksi
Leikkaukseen tulevien potilaiden tuloajan
porrastaminen, kotiohjeiden paivitys ja pienhankinnat
Silmayksikon hoitoon paasyn nopeutuminen ja
kaihipotilaan ohjausvideoiden aloitus

Korva, nena- ja kurkkutautien yksikossa on
panostettu hoidettavien tiedonsaantiin

Koulutettu kokemusasiantuntijoita ja saatu heita
mukaan erilaisiin kehittamistehtaviin
ECT-poliklinikka avattu uusissa tiloissa ja kartoitettu
kokemuksia toiminnan jatkokehittamiseksi
Tehostettu henkilokunnan hoidollista lasnaoloa
osastoilla

Lastenpsykiatrian osastolla aloitettu vanhempia
tukeva ryhmatoiminta



EDUSTUKSELLINEN
ASIAKASOSALLISUUS

VUONNA 2019

ASIAKAS- POTILAS-
RAATI JARJESTOT

Sairaanhoitopiirin ja
potilasjarjestdjen
neuvottelu

TAMMIKUU Kokous
HELM'KUU Koulutusmateriaalin

MAA“SKUU arviointi

Tutustumiskaynnit
HUHTIKUU yksikaihin (3 kpl) v
TOUKOKUU Kokous

Arviot ja kommentit

KESAKUU sairaalsunnittelun tueksi

HE|NAKUU Tutustumiskaynti Hyvinkaan
sairaalaan

Sairaanhoitopiirin ja
ELOKUU Kriteerit ravintopalveluiden prrn )

potilasjarjestdjen

SYYSKUU kilpailutukseen euvottely
Kokous Mukaan Terveysseminaari
sairaala-
I-sairaalan ideointi-ilta : Assi-sairaalan
LOKAKUU Assi-sairaa suunnittelu-

Tutustumiskaynnit ideointi-ilta

MARRASKUU yksikoihin (3 kpl)
JOULUKUU Kokous

ryhmiin



ASIAKKAAN
AANI SAIRAALA-

SUUNNITTELUSSA

Asiakaslahtoinen suunnittelu vuonna 2019

Asiakasedustajat mukana suunnitteluryhmissa

Suunnitelmien kasittely asiakasraadin ja potilasjarjestojen kanssa
Kyselyt

Tapahtumat

Asiakkailta kysyttiin mm.:

. o Miten inhimillisyys sairaalassa
tulisi nakya?

e Millaista on odottaminen
tulevaisuuden sairaaalssa?

S5 o Mitd muita palveluja sairaalassa

; tulisi olla?

e Millaisia ovat toivepotilashuoneet
ja odotustilat?

e Millainen leikkipaikka sairaalassa
tulisi olla?

e Mita kipea lapsi odottaa
sairaalahoidolta?

e Mihin aikaan haluaisit tulla
vastaanotoille?

. * Kuinka tyytyvadinen olet

tamanhetkisiin tiloihin?




Oma loydds tai loydos Ladkarin vastaanotto Mammografia. Lahete Soitto ja kutsu
seulonnassa terveysasemalla, ultraddnitutkimus ja vastaanotolle
tydterveyshuollossa tai koepala ja ndiden
yksityisella tuloksista kertominen
ladkariasemalla

Jalkitarkastus 2-3
viikon kuluttua

Jélkihoito sairaalassa ja Leikkaus Valmistautuminen Ladkarin ja hoitajan
kotiutuminen kotona vastaanotto

.....

/% 88 ol

Liitdnndishoidot Seurantakaynnit Seurantakaynnit
sairaalassa terveysasemalla,
tyoterveyshuollossa tai
yksityisella

ladkdriasemalla
Esimerkki hoidon etenemisen kuvausmallista asiakkaan tiedon tueksi, julkaistaan vuonna 2020

ASIAKASPOLUT

Asiakaspolkuja ja niita tukevia prosesseja
kuvattiin mm. seuraavien sairausryhmien osalta:

e Rintasyopaan sairastununeen hoitopolun paivitys

e Murtumapoliklinikan hoito

e Imetysohjauksen tukikohdat synnyttajan polulla

e Uniapneapotilaan hoito

e Pieneen ihon toimenpiteeseen tulevan hoitopolkukuvaus
e Lapsi-astmapotilaan hoitopolku

e Paivystysklinikan erikoisalojen hoitopolkujen paivitykset



OIKEUSTURVA-

KEINOT

MUISTUTUKSET 223 KPL

edellisvuoteen
verrattuna

21 KPL

Lisaantynyt 30 %
edelliseen vuoteen
verrattuna

KANTELUT

POTILASASIAMEHEN 2070 KPL
PALVELUTAPAHTUMAT

Kehittamiskohteeksi nousevat asiat:

e Hoitoon liittyvan informaation puutteellisuus

e Kohtelu

e Kuulluksi tuleminen

e Potilasasiakirjojen merkintdjen puutteet tai virheet



POTILAS-

TURVALLISUUS

Potilasturvallisuutta on kehitetty
seuraavien kokonaisuuksien osalta tai
menetelmien avulla:

Laiteturvallisuus

Laakehoidon turvallisuus
Laakehoidon paiva 21.3.
e |aaketurvallisuuskavelyt

Kasihygienia

Toiminnan kehittaminen
vaaratapahtuma-ilmoitusten avulla

Tietoturva ja tietosuoja

Johdon potilasturvallisuuskavelyt

Henkilokunnan
influenssarokotukset



Opiskelijaohjaus ja

Koulutukset .. .
opinnaytetyot
. P K : o e
alvelu Ejlttuu“.n y‘l'lap|tf3\m.|.r'1.en e Terveysalan opiskelijoiden (543)
osana sairaanhoitajien pitkaa
perehdytys

taydennyskoulutusta
e Yksikkokohtaiset koulutukset:
palvelukulttuuri ja vuorovaikutus
e Palvelumuotoilukoulutus

e Opiskelija-ohjaajien koulutus
e Palvelukulttuuriin kohdentuneet
opinnaytetyot

Potilas Ensin -

juhlagaala
PALVELU = Kanta-Hameen keskussairaalassa
KU LTTUURIN jarjestettiin kolmannen kerran
o oo juhlagaala, jossa palkittiin
YL LAP I TAM I N E N asiakkaiden danestamia henkiloita
ja yksikoita hyvan palvelun

toteuttamisesta.

Palkitut henkilot ja yksikot

-



