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ASIAKKUUS-
KERTOMUKSEN
SISÄLTÖ JA
KÄYTTÖ

 Johdon työväline
Yksiköiden
kehittämisen tuki
Tieto asiakkaille
Edellisen vuoden
tavoitteiden arviointi
Seuraavan vuoden
tavoitteiden määrittely

Asiakkuuskertomus tehtiin Kanta-Hämeen
keskussairaalassa jo seitsemättä kertaa. Siinä on
koottuna tietoa siitä, miten asiakaslähtöisyyttä on
vuoden aikana viety eteenpäin. 

87%
voime lisäksi nostaa lukuja
esiin vaikka tähän tapaan ?



JATKUVAN
ASIAKASKYSELYN
VASTAUKSET

26 978 KPL

92%
Erittäin ja melko tyytyväisten

osuus vuonna 2019

HAPPY OR NOT-
PIKAPALAUTE

10 479 KPL

93,9%
Sairaalaa erittäin tai melko

todennäköisessti suosittelevien
osuus vuonna 2019

PALAUTETIETO
VUONNA 2019

4 LYHYT-
AIKAISTA
KYSELYÄ

408 VAPAA-
MUOTOISTA

PALAUTETTA



ASIAKAS-
LÄHTÖINEN
KEHITTÄMINEN
TULOSALUEILLA

Päivystyksessä potilaiden hoidon laatua paranettu  ja
kokonaisaikaa lyhennetty uudistetujen tiimijakojen
avulla
Aloitettu kompressiohoito lymfaturvotuksen hoitoon
Asiakaspalautteiden pohjalta hankittu yksityisyyttä
parantavia väliverhoja, desinfiointiautomaatteja ja
uusia potilaspöytiä. 

Avattu imetyspoliklinikka ja aloitettu kehittäminen
Baby Friendly Hospital-kriteeristön mukaiseksi
Leikkaukseen tulevien potilaiden tuloajan
porrastaminen, kotiohjeiden päivitys ja pienhankinnat
Silmäyksikön hoitoon pääsyn nopeutuminen ja
kaihipotilaan ohjausvideoiden aloitus
Korva, nenä- ja kurkkutautien yksikössä on
panostettu hoidettavien tiedonsaantiin

Koulutettu kokemusasiantuntijoita ja saatu heitä
mukaan erilaisiin kehittämistehtäviin
ECT-poliklinikka avattu uusissa tiloissa ja kartoitettu
kokemuksia toiminnan jatkokehittämiseksi
Tehostettu henkilökunnan hoidollista läsnäoloa
osastoilla
Lastenpsykiatrian osastolla aloitettu vanhempia
tukeva ryhmätoiminta

 

 

Konserva-
tiivinen
tulosalue

Operatiivinen
tulosalue

Psykiatrian
tulosalue



TAMMIKUU

HELMIKUU

MAALISKUU

HUHTIKUU

TOUKOKUU

KESÄKUU

LOKAKUU

MARRASKUU

JOULUKUU

A S I A K A S -
R A A T I

P O T I L A S -
J Ä R J E S T Ö T

HEINÄKUU

ELOKUU

SYYSKUU

Kokous

Kokous

Kokous

Kokous

Koulutusmateriaalin
 arviointi

Tutustumiskäynnit 
yksiköihin (3 kpl)

Arviot ja kommentit
sairaalsunnittelun tueksi

Assi-sairaalan ideointi-ilta
Tutustumiskäynnit
yksiköihin (3 kpl)

Assi-sairaalan
ideointi-ilta

Tutustumiskäynti Hyvinkään
sairaalaan

Kriteerit ravintopalveluiden
kilpailutukseen

Sairaanhoitopiirin ja
potilasjärjestöjen

neuvottelu
Terveysseminaari

EDUSTUKSELLINEN
ASIAKASOSALLISUUS
VUONNA 2019

Sairaanhoitopiirin ja
potilasjärjestöjen

neuvottelu

Mukaan 
sairaala-

suunnittelu-
ryhmiin



ASIAKKAAN 
ÄÄNI SAIRAALA-
SUUNNITTELUSSA

Miten inhimillisyys sairaalassa
tulisi näkyä?
Millaista on odottaminen
tulevaisuuden sairaaalssa?
Mitä muita palveluja sairaalassa
tulisi olla?
Millaisia ovat toivepotilashuoneet
ja odotustilat?
Millainen leikkipaikka sairaalassa
tulisi olla?
Mitä kipeä lapsi odottaa
sairaalahoidolta?
Mihin aikaan haluaisit tulla
vastaanotoille?
Kuinka tyytyväinen olet
tämänhetkisiin tiloihin?

Asiakasedustajat mukana suunnitteluryhmissä
Suunnitelmien käsittely asiakasraadin ja potilasjärjestöjen kanssa
Kyselyt
Tapahtumat 

Asiakaslähtöinen suunnittelu vuonna 2019

Asiakkailta kysyttiin mm.:



ASIAKASPOLUT

Rintasyöpään sairastununeen hoitopolun päivitys
Murtumapoliklinikan hoito
Imetysohjauksen tukikohdat synnyttäjän polulla
Uniapneapotilaan hoito
Pieneen ihon toimenpiteeseen tulevan hoitopolkukuvaus
Lapsi-astmapotilaan hoitopolku
Päivystysklinikan erikoisalojen hoitopolkujen päivitykset

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

Esimerkki hoidon etenemisen kuvausmallista asiakkaan tiedon tueksi, julkaistaan vuonna 2020



KANTELUT

223 KPL
Lisääntynyt 12 %

edellisvuoteen
verrattuna

MUISTUTUKSET

21 KPL
Lisääntynyt  30 %

edelliseen vuoteen
verrattuna

OIKEUSTURVA-
KEINOT

2070 KPLPOTILASASIAMEHEN
PALVELUTAPAHTUMAT

Hoitoon liittyvän informaation puutteellisuus
Kohtelu
Kuulluksi tuleminen
Potilasasiakirjojen merkintöjen puutteet tai virheet

Kehittämiskohteeksi nousevat asiat:



POTILAS-
TURVALLISUUS

Johdon potilasturvallisuuskävelyt

Toiminnan kehittäminen
vaaratapahtuma-ilmoitusten avulla

Tietoturva ja tietosuoja

Potilasturvallisuutta on kehitetty
seuraavien kokonaisuuksien osalta tai
menetelmien avulla:

Lääkehoidon päivä 21.3.
Lääketurvallisuuskävelyt

Lääkehoidon turvallisuus

Henkilökunnan
influenssarokotukset

Laiteturvallisuus

Käsihygienia 



Palvelukulttuurin ylläpitäminen
osana sairaanhoitajien pitkää
täydennyskoulutusta
Yksikkökohtaiset koulutukset:
palvelukulttuuri ja vuorovaikutus
Palvelumuotoilukoulutus

PALVELU-
KULTTUURIN
YLLÄPITÄMINEN

Kanta-Hämeen keskussairaalassa
järjestettiin kolmannen kerran
juhlagaala, jossa palkittiin
asiakkaiden äänestämiä henkilöitä
ja yksiköitä hyvän palvelun
toteuttamisesta.

Palkitut henkilöt ja yksiköt

Koulutukset

Potilas Ensin -
juhlagaala

Opiskelijaohjaus ja
opinnäytetyöt

Terveysalan opiskelijoiden (543)
perehdytys
Opiskelija-ohjaajien koulutus
Palvelukulttuuriin kohdentuneet
opinnäytetyöt


