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Palvelupolut Asiakasviestinta

Oikeusturvakeinot e e s
Asiointipalvelut

Verkostoyhteistyo Asiakaspalaute

Potilasturvallisuus . .
Asiakasosallisuus

Palveluiden kehittaminen tulosalueilla

ASIAKKUUS-
KERTOMUKSEN

SISALTO

Vuoden 2020 toiminnasta tehtiin jo kahdeksatta
kertaa asiakkuuskertomus. Siina on koottuna:
e miten palveluita on kehitetty asiakkaidemme
parhaaksi.
e miten paastiin asetettuihin tavoitteisiin
e millaiset tavoitteet on asetettu seuraavalle
vuodelle



PALAUTETIETO

VUONNA 2020

Palautteiden maara laskenut pandemian vuoksi:
paperikyselyjen kayttoa valtetty ja palautelaitteet
vedetty pois kaytosta huhtikuun 2020 alusta lahtien.

6 052 KPL
HAPPY OR NOT- 0
PIKAPALAUTE 93 o

Erittain ja melko tyytyvaisten
osuus vuonna 2020

4 898 KPL

o JATKUVAN
9 4, 2 /0 ASIAKASKYSELYN
ey VASTAUKSET

todennakoisessti suosittelevien
osuus vuonna 2020

Kyselyn vaittama Taysin ja osittain
samaa mielta olevat

Saamani hoito oli hyvaa 96,0 %
Henkilokunta kohteli minua hyvin 97,1 %
Tunsin oloni turvalliseksi hoidon 95,8 %
aikana
278 VAPAA- Saamani tieto oli ymmarrettavaa 93,7 %
MUOTOISTA Hoitoani koskevat paatokset tehtiin 89,8 %

PALAUTETTA yhdessa kanssani




ASIAKAS-
LAHTOINEN

KEHITTAMINEN
TULOSALUEILLA

Konserva- o Pdivystysklinikalle hankittu infondytot tiedon
tiivinen valittamiseksi ja paivittety opasteita
tulosalue e Sujuvoitettu vatsaelinsairauksien hoitoprosessia

e Osastoilla korjattu wc- ja suihkutiloja seka lisatty
hoidettavien toiveista ladkejakoastioihin kannet
e Kehitetty uniapneapotilaiden etaseurantaa

Operatiivinen » Leikkaukseen tulevien odotusaikaa lyhennetty
tulosalue tarkentama.lla. sairaalantulon ajankohtaaw -
e Synnytystoimintaan perustettu perheheraamo ja
laajennettu perhepoliklinikan toimintaa
e Laadittu ohjausvideoita mm. kuulokojeen kaytosta
e Paivitetty potilasohjeita ja opasteita

Psvkiatrian e Otettu laajasti kayttoon videovastaanotot
SyKlatria e Osastojen ja ECT-poliklinikan viihtyvyytta parannettu
tulosalue pienilld hankinnoilla

e Toiveiden pohjalta perustettu Kiaden Taitojen ryhma



ASIAKASOSALLISUUS

Asiakkaat olivat aktiivisesti mukana suunnittelemassa,
arvioimassa tai kehittamassa palveluitamme.

ASIAKAS-
RAATI

Asiakasraadin toiminta vuonna 2020:

e 4 kokousta

e 4 etatyopajaa

e Osallistuminen
potilasturvallisuusviikkoon

e Potilas Ensin -juhlagaalan
palkitseminen

e Ohjeiden ja kyselyiden arvioinnit

ASIAKKAAT
MUKANA

KEHITTAMIS-

ASIAKAS- HANKKEISSA
EDUSTAJAT
SAIRAALA-

SUUNNITTELU- Palvelupolut
RYHMISSA Videovastaanotot

Haastattelut: gynekologisen
leikkauspotilaan prosessi



ASIOINTIMUOTOJEN

KEHITTAMINEN

Paivystysapu

Valtakunnallisen numeron avulla @. 161 1l7>

yhteydenotot ohjautuvat sijainnin -
perusteella oikeaan piivystykseen. PAIVYSTYSAPU

Takaisinsoittojarjestelma

Pilotti toimintojen palvelumuodoista:
e Tarkka takaisinsoiton ajankerronta
e Yhteydenottomahdollisuus 24/7
e Asiointi myos tekstiviestitse

Videovastaanotot

e Aloitettiin toukokuussa 2021

e Vuoden loppuun mennessa
yhteensa 2311 etdvastaanottoa

e Eniten psykiatrian erikoisalalla.

Oma Raitti — e
= Tulevat ajat
Sahkoinen asiointialustallamme on jo yli 2 ’ S
3500 kayttdjas. Se mahdollistaa talla e
hetkella: T e

e Omien hoitoaikojen tarkastelun

e Korona-jaljityskyselyyn vastaamisen

e Sahkodiseen esitietolomakkeen
tayttamisen

Naya listietoja
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PALVELUPOLUT

Palvelupoluilla kuvataan:
e Sairauden hoitokokonaisuus
asiakkaan nakokulmasta kotoa kotiin
e Mita kussakin kohdassa tapahtuu ja
miten siihen on hyva valmistautua
e Keneen voi olla yhteydessa ja miten
e Mista saa luotettavaa lisatietoa

Asiakkaat mukana
kehittamisessa

"Polusta on apua
hahmottamaan, kuinka
paljon eri paikkoja
hoitoon Lliittyy"

"Polku on hyva, kun
pystyy rauhassa

katsomaan juuri sita
kohtaa, joka kiinnostaa”
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Muun ammattilaisen Liitdnnaishoidot Rinnan korjausleikkaus Oma seuranta

antama hoito- ja liitannaishoitojen
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Seurantakdynnit Seurantakaynnit
sairaalassa terveysasemalla,
tyoterveyshuollossa tai
yksityisella
ladkariasemalla

Palvelupolkujen kuvauksia tehtiin vuoden 2020
aikana seuraavien kokonaisuuksien osalta:

Kaihileikkaukseen tulevan polku
Tekonivelleikkaukseen tulevan polku
Raskaana olevan polku

Rintasyopaan sairastuneen polku (valmistui ja julkaistiin 10/2020)



OIKEUSTURVA-

KEINOT

MUISTUTUKSET ‘99 KPL

edellisvuoteen
verrattuna

21 KPL

Pysynyt samana
edelliseen vuoteen
verrattuna

KANTELUT

POTILASASIAMEHEN 2031 KPL
PALVELUTAPAHTUMAT

Kehittamiskohteeksi nousevat asiat:

e Hoitoon liittyvan informaation ja tiedonkulun
puutteellisuus

e Kohtelu

e Kuulluksi tuleminen



POTILAS-

TURVALLISUUS

Potilasturvallisuutta on kehitetty
seuraavien kokonaisuuksien osalta tai
menetelmien avulla:

| aiteturvallisuus

Laakehoidon turvallisuus
o Laakehoitoprosessien
yhtendistaminen
e |aaketurvallisuuskavelyt

Kasihygienia

Tietoturva ja tietosuoja
Toiminnan kehittaminen

vaaratapahtuma-ilmoitusten avulla

Johdon potilasturvallisuuskavelyt

Henkilokunnan
influenssarokotukset



ASIAKASVIESTINTA

Vuoden 2020 aikana

asiakasviestinta keskittyi

pandemiatiedotukseen.

Li S 5 k S i . [3£] Kan-Hameenkeskussalipala
e julkaistiin kasihygieniaan ja

rokotuksiin liittyvat infograafit e o

e paivitettiin potilasohjeita KORONATILANTEESSA
e laadittiin oppaita ja esitteita

Sinua kuunnelten‘......‘......‘.....‘v..sézé_.‘

Kasien desinfektio

Muutos edellisestd
kuukaudesta

Kanta-Hameen keskussairaala

erikoissairaanhoidon ja asiakaspalvelun osaamiskeskus




