Asiakkuuskertomus vuodelta 2020

Kanta-Hdmeen sairaanhoitopiirin ky. * 13530 Hdmeenlinna * Puh. 03 6291

Hameenlinnan yksikké Riihimden yksikkd

Ahvenistontie 20 Kontiontie 77, 11120 RIIHIMAKI - H
13530 HﬁMEENLINNA PL 140,11101 RHH'MA'KI srnua kuUnne“en.....................-..:5.:....
vaihde 03 6291 vaihde 019 744 51 v

www.khshp.fi



2(35)

Sisallys
N T T = o | (o 3
2 Vuodelle 2020 asetettujen kehittdmistavoitteiden toteutumisen arviointi ...........ccccceeveeevveeennnnnn. 3
3 Asiakaspalautteet kehittAmiSen tUKEN@ ............uuuiiiiiiiiiii e 7
3.1 Asiakaskyselyn tulokset vUONNa 2020............eeuiiieiiiiiiiiiiiiee e 7
3.2 Palautelaitteiden pilotti palvelukokemuskyselyn vastausten keradmisessa. ..........cccceeenn. 9
3.3  Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen Happy or Not-laitteilla .............cccccoeeiiiiiiiiiiiiiinnnnnnn, 10
3.4  Vapaamuotoinen palaute ja Sen KASIttelY ............cooiiiiiiiiiiiii e 11
3.5 MUUL ASIBKASKYSEIYL. ....ciiiiiiiiiiiee et e e a e e 12
3.6  Asiakaspalautteiden kasittely ja hyddyntaminen tulosalueilla...........................l 12
3.6.1 Palautteisiin pohjautuva kehittdminen operatiivisella tulosalueella............................ 13
3.6.2 Palautteisiin pohjautuva kehittdminen konservatiivisella tulosalueella...................... 14
3.6.3  Palautteisiin pohjautuva kehittdminen psykiatrian tulosalueella.................ccccccvvennn... 15
4  Lainsaadantoon perustuvat potilaan oikeusturvakeinot............ccoovvviiiiiiiii e, 16
4.1  PotilasasiamieStOIMINTA ..........ccciiiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e e e e e snarraeeees 16
AV 011y (1] (0] =] SRR 17
LG T (- 111 (=1 L1 18
4.4 PotilasvahinKOimMOIUKSEL .........ccoviiieiiees e e s 18
B POUIASIUNVAIISUUS .....eeeecee et e e e e e e e et e e e e et e e e e e b e eeeene 18
5.1 Vaaratilanneilmoitukset ... 18
5.2  Potilasturvallisuutta parantavat toimenpiteet ..........ooooviiiiiiiiiii 19
5.3  Potilasturvallisuutta edistava koulutustoiminta ..............cccoeooeii 20
5.4  Laiteturvallisuuden ediStAminen ... 20
6 Asiakasraatitoiminta ja potilasjarjesStOyNIEIStYO. .........uuuuuiuiiiiiiiiiiiiii s 21
T B NS - 1 1] = o] (o]0 = S RPT S 21
6.2  Yhteistyd potilasjarjestdjen KanSSa .............ccuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 22
7 Kokemusasiantuntijatoiminta Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin alueella................................ 23
8 Sairaanhoitopiiritasoiset kehittdmishankKeet...........ccoooeiiiiiiiiiiiii e, 23
8.1  Sahkdisten asiointipalveluiden KENityS .............ooviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 24
8.2 PaAIVEIUPOIUL ... e 26
8.3  Kutsukirjeen KehittAmMINEN ...........oooiiiiiiiieeeeeeeee e 27
8.4  Asiakkaan aani sairaalasuunnittelUSSa............uuvvviiiieeiiiiiiiiiiiiiee e 27
9 Alueellinen, erityisvastuualuetasoinen ja kansallinen kehittadmistyO.............cccccvvvviiiiiiieeeene, 28
9.1  Alueellinen asiakaslahtoisyyden Kehittdmistyd ...............ooevviviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee 28
9.2  Erityisvastuualuetasoinen KehittAmisStyO..............coovviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 29
9.3 Kansallinen asiakaslahtoisyyden Kehittdmistyd .............coovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee 30
10 ASIAKASVIESTINTA ... 30
11 Palvelukulttuurin parantaminen ja palkitSEMINEN ...........coiiiiieiiiiiice e 32
11T KOUIUTUKSEL ...ttt et e e e e e e e et a e e e et e e e e et e e e e e naeaeeeenseeas 32
11.2 Palvelukulttuurin toteuttamisesta palkittava henkilokunta...............cccccvveeeeeeeeeiiiciiineene... 33
12 Vuoden 2020 kehittdmisen tavoitteet, painopistealueet ja mittarit.................ccccvviieeeeneenee, 33
Liite 1

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



3(35)
1 Johdanto

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin strategiassa on vahvana tavoitteena
asiakaslahtoisyys ja asiakaspalveluosaaminen. Asiakaskokemuksen ke-
hittAmisen arviointia on ohjannut vuonna 2020 sairaanhoitopiirin strate-
gian asiakkuuskortin painopistealueet, jotka ovat:

Sujuva ja oikea-aikainen hoitoon péasy

Tieto hoidon etenemisesta

Monimuotoiset sdhkoiset palvelut

Osallistava ja vuorovaikutteinen asiakkuus
Nayttoon perustuva hoito — laadukas ja turvallinen

Kullekin osa-alueelle on asetettu mittarit, jota on seurattu vuosikolman-
neksittain. Asiakkuuskertomukseen kootaan tietoa siitd, milla tavoin asia-
kaskokemukseen vaikuttavia asioita on tarkasteltavan vuoden aikana
viety eteenpdin. Tdma on Kanta-Hameen keskussairaalan kahdeksas
asiakkuuskertomus, ja se toimii seké johdon tyovalineena etta yksikoiden
asiakaslahtdisen kehittamisen tukena.

Kertomuksen ja siitd tehdyn tiiviin koosteen avulla halutaan kertoa palve-
luja kayttaville asiakkaille ja heidan laheisilleen, miten heidan toiveensa
ja tarpeensa on otettu huomioon kehittamisessad seka millaista tyota
olemme tehneet laadukkaamman hoidon toteutumiseksi.

Asiakkuuskertomusta kasitelladn sairaanhoitopiirin johtoryhmissa ja se
viedddn myos tiedoksi sairaanhoitopiirin valtuustolle, hallitukselle ja tar-
kastuslautakunnalle. Tata asiakkuuskertomusta ja vuodelle 2021 asetet-
tuja tavoitteita esitellaan jokaisen tulosalueen johtoryhmassa niiden edis-
tdmiseksi.

Toimintavuotta 2020 on savyttanyt Covid19-viruksen aiheuttama pande-
mia, jolla on ollut vaikutuksensa my6s asiakaskokemuksen kehittamisen
tavoitteiden toteutumiseen.

Sairaanhoitopiirissa on kaynyt hoidossa vuoden 2020 aikana 64909 eri
henkiloa. Tama oli 3,8% vahemman kuin edellisen vuoden aikana. Hoi-
topaivia oli edellisvuotta vahemman, yhteensa 82 570. Vuonna 2019 hoi-
topaivia oli 93 015.

Tietoa asiakkaidemme kokemuksesta, tarpeista ja toiveista olemme vuo-
den aikana saaneet monikanavaisesti. Saanndlliseen asiakasky-
selyymme saimme 4898 vastausta, pilotoitujen palautelaitteiden avulla li-
saksi 251 vastausta. Vapaamuotoisia asiakaspalautteita tuli kasitellyksi
278 kappaletta ja Happy or Not-laitteilla maaliskuun loppuun mennessa
saatiin 6052 vastausta. Tietoa kokemuksesta on saatu myo6s palveluket-
jukuvausten yhteydessa tehdyilla asiakashaastatteluilla. Liséaksi erilaiset
edustukselliset asiakasryhmat ovat antaneet panoksena esimerkiksi
asiakasraadissa toimiessaan tai sairaalasuunnittelun asiakasedustajana.

2 Vuodelle 2020 asetettujen kehittamistavoitteiden toteutumisen arviointi

Vuodelle 2020 asetettiin edellisvuosien tavoin kehittamistavoitteita ja
maariteltiin asiakaslahtoisyyttd tukevien toimintojen painopistealueita.
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Mittareiksi asetettujen tavoitteiden toteutuminen on avattu taulukossa 1
strategisen asiakkuuskortin osa-alueiden mukaisesti.

Osa-alue

Mittari

Tulos vuonna 2020

1 Sujuva ja oi-
kea-aikainen
hoitoonpaasy

Lahetteiden kasittelyaika
alle 3 pv (90 % < 3 pv)

Hoitoonpééasy-mediaani
(<30 pv)

Ensikaynnille pdasyn medi-
aani (< 20 pv)

Leikkaustoimenpiteiden
odotusajan mediaani
(<65pv)

Asiakas saa (toimen-
pide)ajan mittaushetkella (
>80 % aika annettu)

Asiakaskyselyn vaittama;
P&aasin hoitoon/vastaan-
otolle riittAvan nopeasti
(ka > 4,6)

Innolinkin kyselyssa -Va-
paan hoitopaikan valintati-
lanteessa KHKS:n (Ha-
meenlinna) valitsee maa-
kunnan asukkaista 40%

Alle kolmessa paivassa ka-
siteltyjen lahetteiden mé&aréa
on 92 %

Hoitoonpéésyn mediaani
on 39 pv

Ensikaynnille pdasyn medi-
aani on 28 pv

Leikkaustoimenpiteiden
odotusajan mediaani 78 pv

Asiakas saanut (toimen-
pide)ajan mittaushetkella
(31.12.2020) 69,5 %

Asiakaskyselyn hoitoon
paasyn nopeuden koke-
musta mittavaa keskiarvo
on 4,35

Innolinkin kyselyn perus-
teella KHKS:n Hameenlin-
nan toimipisteen hoitopai-
kakseen valitsisi maakun-
nan asukkaista 43,7%

2 Tieto hoidon
etenemisesta

Tehtyna vahintdan 5 asia-
kaspolkukuvausta, joihin yh-
distetty kokemuksen kuvaus
ja maaritelty kriittiset koke-
muspisteet.

Polkukuvauksiin  maaritel-
laan kriittiset kokemuspis-
teet sekd asiakkaiden etta
henkilékunnan nakokul-
masta ja etsitddn tapa mi-
tata naita

TyOstetty neljad palveluket-
jua:

-Rintasyopaan sairastu-
neen palveluketju (valmistui
ja julkaistiin lokakuussa)
-Kaihileikkauspotilaan polku
(keskeytyi henkildstéresurs-
sien puutteen ja Lean-pro-
sessin vuoksi)
-Tekonivelleikkauspotilaan
polku (lahes valmis vuoden
2020 lopussa)

-Raskaana olevan polku (1&-
hes valmis vuoden 2020 lo-
pussa)

Kuvausten aikana maéaari-
tetty kriittiset kokemuspis-
teet sek& asiakkaiden etta
henkilokunnan nakokul-
masta. Laadullinen, kriittista
kokemusta kartoittava mit-
tari on tehty ja liitetty osaksi
rintasydpéan sairastuneen
polkua.
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3 Monimuotoi-
set  sahkdiset
palvelut

Oma Raittiin kirjautuneiden
maara, tavoite yli 2500

Oma Raitissa nakyvat kaikki
erikoissairaanhoidon vara-
tut ajat (myo6s rontgen ja la-
boratorio)

Uusia lomakkeita kayttéon
vahintéan 4 kpl

Lomakkeiden kaytdn pro-
sessit kuvattu

Digitaalisten palveluiden
kayttdtarpeet kytketty asia-
kaspolkukuvauksiin

Etavastaanottomahdolli-
suus toteutettu Oma Raitin
kautta

Oma Raittiin kirjautuneita oli
vuoden 2020 lopussa yli
3500

Roéntgen- ja laboratorioajat
eivat viela ndy Oma Rai-
tissa. Visma korjaa testauk-
sessa huomatut virheet,
jotta siirto tuotantoon voi-
daan tehda.

Uusia lomakkeita ei ole
otettu kayttéon, mutta Oma
Raitissa olevan esitietolo-
makkeen kaytt6 laajentunut
useampiin potilasryhmiin.

Lomakkeiden kayttdonoton
prosessit on kuvattu. Kaytén
prosessikuvaus tehdaan lo-
makkeen automaattisen
kohdistamistoiminnon  jal-
keen kevaalla 2021

Polkukuvauksiin on tuotu
linkkejd olemassa oleviin
séhkaisiin palveluihin ja luo-
tettavan lisatiedon &arelle

Etavastaanoton toteutumi-
nen Oma Raitin kautta on
lahes valmis, mutta ei viela
kaytdssa. Odotetaan Vis-
man toteutusta.

4 Osallistava ja
vuorovaikuttei-
nen asiakkuus

Jokaisessa palvelupolkujen
kuvaamisprojektissa ja
muissa toimintojen kehitta-
misryhmissd on mukana
aina asiakasedustaja

Sairaalasuunnittelun asia-
kasedustajille tehdaan ky-
sely teemalla “kokemus
osallisuudesta”

Asiakkaille suunnattujen ta-
pahtumien maara sairaalan
toiminnassa (vuosikello)

Asiakasraadin tekemien tu-
tustumiskayntien maara yk-
sikdihin (min 5 kayntia)

Jokaisen palveluketjun ku-
vauksessa on ollut mukana
useampia asiakkaita. He
ovat testanneet ja kommen-
toineet polkua oman koke-
muksensa kautta. My6s sai-
raalasuunnittelussa on ollut
mukana asiakasedustajia,
mutta ei jokaisessa suunnit-
teluryhmassa.

Sairaalasuunnittelun asia-
kasedustajille tehtiin kysely
loppukevaalla 2020.

Asiakkaille suunnattuja au-
latapahtumia ei ole voitu
pandemiatilanteessa jarjes-
taa kuin alkuvuodesta 2020.
Talléin toteutettiin ystavan-
paivéa- ja potilasturvallisuus-
tapahtumat.

Asiakasraadin  tutustumis-
kaynteja sairaalan yksikoi-
hin ei ole pandemian vuoksi
voitu toteuttaa.
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Markkinointikampanjoita
asiakkaille jatketaan erilli-
sen suunnitelman mukai-
sesti

Markkinointikampanja eh-
dittiin toteuttaa ennen pan-
demiaa vain alaraajojen tur-
votuksen estohoitoon liit-
tyen. Viestinta oli keskittynyt
ajantasaiseen koronatiedo-
tukseen.

5 Nayttoon pe-
rustuva hoito —
laadukas ja tur-
vallinen

Kasidesin kaytto paranee
edelliseen vuoteen verrat-
tuna (tavoitetaso 80 |/ 1.000
htpv)

Henkiloston influenssaroko-
tuskattavuus yli 94 %

Laiteturvallisuuden paranta-
minen, vastuuhenkilot ni-
metty ja laitehallintajarjes-
telma otettu kayttéon

Somatiikan vuodeosastojen
laékehoitoprosessit kuvattu

Omavalvonta psykiatrian tu-
losalueella kaytossa ja oma-
valvontasuunnitelmat tehty
operatiivisella ja konservatii-
visella tulosalueella

Mitataan Happy or Not -lait-
teella palvelukokemuksen
juurisyita (hoitoonpaasy, tie-
donsaanti, kohtaaminen,
turvallisuus,  avunsaanti),
juurisyista 90% positiivisia

Yli 95 % suosittelee sairaa-
laa laheisilleen (palveluko-
kemusmittari),  suosittelu-
prosentti julkaistaan inter-
netsivuilla

Somaattisilla osastoilla ka-
sidesin kayttd oli 68 /2000
htpv. Tavoitteesta jaatiin,
mutta edelliseen vuoteen
verrattuna on tapahtunut ke-
hitystd. Silloin kaytté 50
1/2000 htpv

Henkildston influenssaroko-
tuskattavuus on 89 % (hoi-
tohenkildston 93,5 %)

Laiteturvallisuuden vastuu-
henkilét on nimetty. Laite-
hallintajarjestelméksi on va-
littu Effector. Sen kayttéon-
ottoon on valmistauduttu ku-
vaamalla toiminnalliset pro-
sessit liittyen eri vaiheisiin
|aékintalaitteen elinkaaren
aikana.

Somatiikan vuodeosastojen
laékehoitoprosessit on ku-
vattu.

Psykiatrian  omavalvonta-
suunnitelman viimeistely on
viivastynyt henkilévaihdos-
ten takia, kayttéonottota-
voite on kevaalla 2021.
Operatiivisella tulosalueella
on tehty luonnos omaval-
vonta-suunnitelmasta,

suunnitelmaa taydennetaan
viela linkittamalla tarkistus-
listat strategian mittareihin.

Happy or Not-laitteet on
poistettu pandemian vuoksi
kaytdsta huhtikuusta 2020
lahtien. Siihen mennessa
tulleiden vastausten (6052
kpl) juurisyista 93 % positii-
visia.

Sairaalaa suosittelevien
osuus on 93 %. Vastaajien
maara on kuitenkin puolittu-
nut edellisvuoteen verrat-
tuna. Vuonna 2019 vastauk-
sia saatiin 10 479, vuonna
2020 taas 4 898.
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Palvelukokemusmittarin
vertailuvaittamien*  hyvaa
kokemusta osoittavien arvo-
jen (4 ja 5) osuus on yli 95
% ja huonoa kokemusta
osoittavien arvojen (1 ja 2)
osuus alle 3 %.

Palvelukokemusmittarin

vertailuvaittamien (*kay-
tdssa kaikissa sairaanhoito-
piireissd) osalta KHKS tu-
lokset ovat kaikissa vaitta-
missa keskiarvoa parempia

Palautelaitteet, joiden avulla
voidaan mitata suositteluin-
deksié (NPS) ovat pilottikay-
tossa ja suositteluindeksi on
yli 50

Oppiportin - Asiakaspalvelu-
koulutus otetaan kayttoon
40 % henkilostosta suoritta-
nut koulutuksen ensimmai-
sen vuoden aikana

Palvelukokemusmittarin ar-
vojen 4 ja 5 osuuden tavoite
(yli 95 %) tayttyy hyvaa hoi-
toa, kohtelua ja turvalli-
suutta kartoittavien vaitta-
mien osalta. Tavoitetasosta
jaétiin tiedon ymmarretta-
vyyden (93,7%) ja hoito-
osallisuuden kokemuksen
(89,8%) osalta.

Kansallista vertailua vuoden
2020 osalta ei ole tehty

Palautelaitteilla tehtiin  pi-
lotti. Keratyn suositteluin-
deksin (NPS) arvo oli 66.
Vastauksia pilotissa oli 251.

Oppiportin Asiakaspalvelu-
koulutuksen oli tehnyt Duo-
decimin jarjestelman mu-
kaan 140 henkiléa (n.7 %).
Pandemia on vaikuttanut

merkittavasti henkiloston
koulutuksiin osallistumi-
seen.

Taulukko 1: Strategian asiakkuuskortin mittarit ja niiden tulokset

Seuraavissa kappaleissa avataan tarkemmin asiakaskokemuksen ja laa-
dun kehittdmisen parissa vuonna 2020 tehtya ty6ta.

3 Asiakaspalautteet kehittamisen tukena

Asiakasosallisuuden mahdollistamisen runkona organisaatiossa on mo-
nipuoliset palautekanavat sekad palautteiden kasittely- ja hyddyntamis-
kaytannot. Asiakaspalautteiden avulla saadaan esiin palveluiden kaytta-
jien &ani — tietoa siitda, miten palvelu on koettu ja millainen tunne palvelun
kayttajalle on jaanyt. Niiden kautta saadaan tietoa myds kehittdmisen
kohteista.

Tassa kappaleessa on kuvattu Kanta-Hameen keskussairaalan vuonna
2020 kaytossa olleita palautemuotoja, niiden avulla saatuja tuloksia ja tie-
toa seka sita, miten palautetietoa on hyddynnetty toiminnan kehittdmisen
tukena eri tulosalueilla.

3.1 Asiakaskyselyn tulokset vuonna 2020

Vuonna 2020 pandemia aiheutti rajoituksia sdénnoéllisen asiakaskyselyn
toteutukseen. Kyselyvastauksia ohjattiin tayttdmaan paperilomakkeen si-
jaan internet-sivujen kautta. Kun huomattiin, ettad internet-sivujen kautta
ei juurikaan kyselyvastauksia taytetty, piti osa yksikoista palautteen saa-

Kanta-Hdameen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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mista niin tarke&nd osana hoitoprosessiaan, etta sita jatkettiin. Kysely-
vastausten maaré kuitenkin puolittui edellisvuoteen verrattuna. Vuonna
2020 saatiin kyselyvastauksia yhteensa 4898 kappaletta, vuonna 2019
vastauksia oli 10 479 kappaletta. Kolmasosa vuoden 2020 kyselyvas-
tauksista kohdistui leikkaus- ja toimenpideyksikkdon, jossa paperikysely
oli kiinted osa hoitoprosessia.

Asiakaskyselyn tavoitteena kansallisten vertailuvaittdmien osalta jatkui
tavoite, etta tyytyvaisten (arviot 4 ja 5) osuus olisi yli 95 % ja tyytymatto-
mien (arviot 1 ja 2) alle 3 %. Tavoitteesta jaatiin taulukkoon 2 tummenne-
tulla merkittyjen arvojen osalta, jotka koskivat tiedon ymmarrettavyytta ja
yhteista paatoksentekoa.

Vaittama Arvioiden 4 | Arvioiden 1
ja 5 osuus ja 2 osuus

Saamani hoito oli hyvaa 96,0 % 1.4%
Henkilokunta kohteli minua hyvin 97,1 % 1,0 %
Tunsin oloni turvalliseksi hoidon aikana 95,8 % 1.7%
Saamani tieto oli ymmarrettavaa 93,7 % 1.7%
Hoitoani koskevat paatdkset tehtiin 89,8 % 3.4%
yhdessa kanssani

Taulukko 2: Vertailuvaittdmien tavoitetasojen toteutuma vuonna 2020

Toisena kyselyn tulostavoitteena oli, ettd sairaalaa erittédin todennakoi-
sesti tai melko todennékoisesti suosittelevien osuus kaikista kysymyk-
seen vastanneista (mukana myds "en osaa sanoa”-vastauksen antaneet)
olisi yli 95 %. Tama tavoite ei ihan tayttynyt suositteluprosentin ollessa
94,2 %. Suosittelijoiden osuus oli kuitenkin lisaantynyt edellisvuodesta,
jolloin suosittelijoita oli 93,9 %

Suositteluhalukkuus vaihteli hiukan tulosalueittain. Suosittelijoiden osuu-
det tulosalueittain on esitetty kuvassa 1. Vertailussa on tarkedd huomi-
oida erot tulosalueiden saamien kyselyvastausten maarassa (=n).

Suositteluhalukkuus tulosalueittain
(erittain ja melko todennakoisesti suosittelevien

osuus)
Psykiatria | | | .
n=393 | | | 715 %
Operatiivinen
pn =3627 96,0 %
Konservatiivinen | | | |
95,3 %

n=1656 | | | |
00%  200% 400% 600% 800% 100,0%
Kuva 1: Suositteluhalukkuus vuonna 2020 tulosalueittain
Suosittelutavoite tayttyi kahden tulosalueen osalta, mutta psykiatrian pal-

veluiden osalta ei. Suositteluhalukkuus oli laskenut operatiivisen ja psy-
kiatrian tulosalueen osalta verrattuna vuoteen 2019.

Kanta-Hdameen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Asiakaskyselyn kaikkien 13 numeraalisesti arvioitavien kysymysten
osalta lasketut yhteiskeskiarvot olivat kuitenkin yli 4 (asteikolla 1-5), mik&a
kertoo asiakkaidemme hyvasta kokonaiskokemuksesta (kuva 2).

Kaikkien vaittamien yhteiskeskiarvo

Psykiatria
n=393 4,03
Konservatiivinen
n= 1656 4,69
Operatiivinen
n= 3627 4,66
1 2 3 4 5

Kuva 2: Asiakaskyselyn yhteiskeskiarvo tulosalueittain

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

3.2 Palautelaitteiden pilotti palvelukokemuskyselyn vastausten keraamisessa.

Kyselyvastausten kerdamisen vaihtoehtoa paperilomakkeille on etsitty ja
pilotti palautelaitteiden hyodyntamisesta jatkui vuoden 2020 puolelle. Se
jouduttiin kuitenkin keskeyttdmaan pandemian vuoksi muutamaa kuu-
kautta suunniteltua aiemmin. Alkuvuonna palautelaitteilla kuitenkin kerat-
tiin vastauksia asiakaskyselyyn siten, etta asiakas sai vastattavakseen
NPS-muotoisen suosittelukysymyksen seka sattumanvaraisesti nelja
muuta asiakaskyselyn kysymysta.

Kayttoa pilotoitiin viidessa eri yksikdssa, joissa oli kaytdssa joko jalalliset
laitteet tai ns. kasitablettilaitteet, jonka hoitohenkildstt tarjosi asiakkaalle
vastattavaksi ja haki pois kayton jalkeen. Yksikot olivat:

- Paivasairaala (jalallinen palautelaite)

- Osasto 1 (kasitablettilaite)

- Rontgen HML (jalallinen palautelaite)

- Osasto P3P (kasitablettilaite)

- Nuorisopsykiatria (kasitablettilaite)

Eniten vastauksia (122 kappaletta) oli annettu Réntgenissa kaynnin yh-
teydessa ja toiseksi eniten osastolla 1 (73 vastausta).

Suosittelua kuvaavaksi NPS-indeksiksi saatiin 66, joka on todella hyva,
silla indeksi vaihtelee arvon -100 ja 100 valilla. Vastausjakauma on esi-
tettyna kuvassa 3.

Kanta-Hdameen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Kuva 3: NPS-mittarin tulosjakauma vuonna 2020

Kolmasosa vastaajista kirjasi myds avoimen vastauksensa laitteilla.

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen Happy or Not-laitteilla

Tyytyvaisyyden tilaa kartoittavat Happy or Not-laitttet jouduttiin
pandemian vuoksi vetdmaan pois kaytosta huhtikuun 2020 alusta lahtien.
Laiteiden tilalle laitettiin julisteet, joissa oli kyselyvastauksia
mahdollistava QR-koodi. Koodin avulla monikaan ei antanut palautetta:
sen avulla saatiin yhdeksan kuukauden aikana yhteensa 40 vastausta,
kun alkuvuoden kolmen ensimmaisen kuukauden aikana 6052 vastausta.
Kuva 4 havainnollistaa vastausmaaran romahtamista pandemian ja siita
johtuvan laitteiden kayttékiellon aikana.

Kuva 4: Happy or Not-laitteilla annetut vastaukset ja tyytyvaisyysindeksi

Viivakuvaajalla kuvassa nakyva Happy or Not-indeksi on vaihdellut, mika
on tavallista pienen vastausmaaran tuloksissa. Kuvan indeksista ei
em.vuoksi voi tehda johtopaatdksia yleisesta tyytyvaisyyden tilasta.

Laitteilla annettujen vastausten perusteella tyytyvaisia oli 93 %
vastaajista. Alkuvuonna tyytyvaiset asiakkaat olivat tarkentaneet
yleisimmin syyksi kohtaamisen tai hoitoon paasyn (kuva 5),
tyytymattdmat hoitoon paasyn (kuva 6).

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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[ — |
Kohtaaminen ** 1083

Hoitoon paasy ** 1060
I

Avun saanti 412
[

Tiedonsaanti 295

[

Jokin muu 209

[ |

Turvallisuus 97

Kuva 5: Tyytyvaisyyden juurisyyt vuonna 2020

"Jokin muu’-kohdassa tyytyvaiset olivat mm. vdlittdneet Kkiitoksia
henkilokunnalle ja kehuneet kahvion tarjontaa. Tyytyméattomat taas
avanneet syyksi tylsyytta (lapsipotilaat) ja odotusajan pituutta.

Hoitoon paasy ** 98
e ————

Jokin muu * 42
[

Avun saanti 38
| —

Kohtaaminen 26
[ ee—)

Tiedonsaanti 21
| ]

Turvallisuus 10

Kuva 6: Tyytyméattdmyyden juurisyyt vuonna 2020

Tyytyvaisten ja sen syyksi ilmoitettuja syita oli huomattavasti enemman
kuin tyytymattdmyyden syita. Juurisyista positiivisia olikin 93 %.

3.4 Vapaamuotoinen palaute ja sen kasittely

Spontaanisti annettua vapaamuotoista palautetta on tullut organisaatiolle
monia kanavia pitkin. Talteen niista on kasittelyn jalkeen kirjattu vuoden
2020 aikana 278 palautetta. Naista kiitoksia oli 196 ja kehittamisideoita
184 kappaletta eli samaan lomakkeeseen oli usein kirjattu seka kiitoksia
ettd kehittdmisideoita. Kiitosten sisaltona oli useimmiten hyva hoito ja am-
mattitaito. Kehittdmiskohteiksi nousi odotusaika ja kuunteleminen.

Kirjatuista ja kasitellyista palautteista paéosa koski hoitotyota tekevia yk-
sikkdja. Niiden lisaksi saatiin my6s muita palautteita mm. sihteeritydhon
ja pandemia-ajanrajoituksia koskien (taulukko 3). Palautteiden yhteis-
maara ylittdd kokonaismaaran, silla osa palautteista koski useamman yk-
sikdn toimintaa. Talléin se on kohdistettu useampaan kuin yhteen yksik-

koon.
Tulosalue Palautteiden maara
Operatiivinen tulosalue 64
Konservatiivinen tulosalue 117
Psykiatrian tulosalue 99
Tukipalvelut, yhtymahallinto tai muu 10

Taulukko 3: Kirjattujen vapaamuotoisten palautteiden kohdentuminen eri alueille

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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3.5 Muut asiakaskyselyt
Videovastaanotot

Videovastaanotot kaynnistettiin loppukevaasta ja niiden tueksi haluttiin
keraté tietoa kokemuksista seka asiakkailta ettd henkildkunnalta. Naméa
Kanta-Hameen keskussairaalassa kehitetyt kyselyt kiinnostivat myods
muita organisaatioita ja ne valitettiin malliksi myds muiden videovastaan-
ottoja hyddyntaville organisaatioille. Henkilokuntakyselyn kehittdmisessa
oli mukana Hameen ammattikorkeakoulun opiskelijat. Asiakkaille koh-
dennettu kysely kaytiin 1api asiakasraadin kanssa. Kyselylinkin valittdmi-
nen oli ohjattu videovastaanottoja pitaville henkildille ja nayttaakin pienen
vastausmaaran perusteella, etta se oli jaanyt.

16 asiakasta oli vastannut kyselyyn, suurin osa heista kokeili videovas-
taanottoa ensimmaista kertaa. Vastaanotolle liittyminen oli sujunut hyvin
ja onnistunut ilman apua. Yli puolet vastaajista suhtautui videovastaanot-
toon siten, ettd oli kiva kokeilla jotain uutta. Kaksi vastaajaa koki, etta
videovastaanotto oli vaikeampaa kuin lahivastaanotto, loput (87,5%) ko-
kivat sen helpommaksi tai eivat néhneet mitd&n eroa videovastaanoton
ja lahivastaanoton valilla.

Sairaalasuunnittelun asiakasedustajien kokemukset

Sairaalasuunnittelussa mukana olleille asiakasedustajille tehtiin kysely,
jolla haluttiin kartoittaa heid&n kokemuksiaan suunnittelusta, mm. siita,
miten paljon he kokivat vaikuttaneensa suunnitteluun ja kuinka tarkeaksi
he kokivat olonsa suunnitteluryhman jasenena. Puolet vastaajista (5 hen-
kil6d) koki vaikuttaneensa suunnitteluun jonkin verran, puolet taas melko
tai erittéin vahan. Lahes kaikki kokivat osallisuutensa kuitenkin téarkeaksi.

Suunnittelussa oli vastaajien mielesta nakynyt hyvin asiakkaiden tarpeet
ja toiveet seka asiat, jotka tekevét sairaalasta maailman inhimillisimman
(kuva 7)

asiakkaiden tarpect ja toiveet? 20% (n=2)

asiat, jotka te

vat tulevasta

inhimillisimman?

@ crittdin vahvasti melko vahvasti melko heikosti
erittain heikosti @ cilainkaan

Kuva 7: Sairaalasuunnittelun asiakasedustajien kokemukset suunnittelussa huo-
mioidusta asioista

3.6 Asiakaspalautteiden kasittely ja hyodyntaminen tulosalueilla

Kaikilla tulosalueilla pandemia vaikutti palautetiedon maaraan, silla yksi-
kot ovat tottuneet tarjpamaan vastattavaksi paperikyselyn. Myds monet
asiakkaat tulevat useammin vastanneeksi tarjottuun paperikyselyyn kuin
internet-sivujen kautta.

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




13(35)

3.6.1 Palautteisiin pohjautuva kehittaminen operatiivisella tulosalueella

Kuurojen Liitosta esitettiin toivetta puhelinpalvelun kehittdmisesta. Toi-
veen ja aiempien palautteiden pohjalta kehitettiin tekstiviestipalvelu Te-
leQ-takaisinsoittojarjestelman kautta korvapoliklinikalle, kuulokeskuk-
seen ja silmapoliklinikalle.

Silméatautien yksikdssa kaikki asiakaspalautteet kaytiin lapi. Alkuvuo-
desta otettiin joka kuukausi eteenpain vietdvaksi yksi kehitettava asia.
Parhaillaan silméatautien yksikossa tehdaan kaihileikkaukseen liittyvaéa
ohjausvideota, jonka valmistelussa ja videolla on ollut mukana kaihipoti-
laita. Tahan on heidéan lupansa. Palautemaardan on vaikuttanut paljon
paperikyselyn jakamisen valttaminen pandemia-aikana. Asiakkaat koke-
vat séhkoisen palautteen antamisen vaikeammaksi kuin paperisen lo-
makkeen tayttdmisen.

Palautteen perusteella aloitettin vuonna 2020 &&aniohjatun palautelait-
teen kehittdminen yhteisty6tydossa Kanta-Hameen nakévammaisten
edustajan kanssa. Koronaepidemia sekoitti toteutusvaiheen. Palautelait-
teen kehittdmista jatketaan, kun koronatilanne sen sallii.

Korva- nené- ja kurkkutautien poliklinikalla asiakkaat ovat olleet tyytyvai-
sia saatujen palautteiden perusteella. Saatu palautteiden maara lisdantyi
alkuvuodesta aikaisempaan verrattuna ja ne on kayty Iapi henkilokunnan
kanssa.

Kuulokeskuksessa potilasohjaukseen kiinnitetty on kiinnitetty erityista
huomiota vuonna 2020. Potilasvideot on tehty kojepotilaille (patterin
vaihto, tipin vaihto). Videot ovat katsottavissa sairaalan internet-sivuillla.
Sahkdinen kuulonkuntoutuksen ensitietokurssi on ty6n alla.

Suusairauksien poliklinikalla jaettiin kyselyita jokaiselle vastaanottopoti-
laalle, mutta koronaepidemian vuoksi asiakaspalautteiden jako lopetet-
tiin. Suusairauksien poliklinikan asiakkaat ovat olleet paasaantéisesti
tyytyvaisia.

Kirurgian osastoilla 5A ja 5B asiakaspalauteraportit on kayty kuukausit-
tain hoitohenkiléston kanssa yhdessa lapi ja nostettu esiin kehitettavat
asiat. Asiakastyytymattomyyden taustalla on ollut my6s asioita, joihin ei
ole pystytty vaikuttamaan (esim. Covid19 ja leikkaustoiminta). Asiakas-
palautelomakkeen jako yhdessa infektio-ilmoituslomakkeen kanssa on
sujuva osa prosessia ja sopii iakkaille asiakkaille paremmin kuin sahkoi-
set palautemuodot. Asiakaspalautteissa oli usein mainittu puutteelliset
potilasohjeet ja loppuvuodesta 2020 aloitettiin ohjeiden paivitys.

Synnytys ja naistentaudit hyédynsivat asiakaspalautteita esimerkiksi laa-
jentamalla perhepoliklinikan palveluita varhaisesti tai polikliinisesti kotiu-
tuville sekd perustivat perheherddmon. Molempien muutosten taustalla
oli vahvasti asiakkaiden palaute ja toive tukihenkildiden lasnaololle myds
sektioissa seka mahdollisimman pian synnytyksen / kotiutumisen jalkeen.

Kirurgian ja ortopedian poliklinikan saamaan palautemaaraan pandemi-
alla oli suuri vaikutus, silla palautetta oli yleisimmin tullut Happy or Not-
laitteen avulla, joka vedettiin pois kaytosta huhtikuun alusta lahtien.

Kanta-Hdameen sairaanhoitopiirin ky. ® www.khshp.fi
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Leikkaus- ja toimenpideyksikdsséa on tehty asiakaspalautteiden perus-
teella muun muassa seuraavia toimenpiteita:

- leikkaukseen tuleville potilaille vaihdettu potilastossut aiem-
pien muovisten kengankorvikkeiden sijaan

- hankittu lammityspeitot leikkausta odottaville potilaille

- leikkaukseen tulevien potilaiden tietosuojaa parannettiin il-
moittautumisen yhteydessa (Kelakortti, suojat paivakirurgian
ilmoittautumiseen)

- potilaille hankittiin korkeita tuoleja odotustiloihin

- leikkaukseen tulevien potilaiden odotusaikaa minimaoitiin el
tuloaika sairaalaan leikkauspaivana ilmoitetaan tekstiviestilla
leikkausta edeltdvana paivana

- potilasohjeiden paivittdminen

Haastatteluilla saatiin tietoa gynekologisten leikkauspotilaiden toiveista
ja ne on huomioitu osana toimintaa.

Kuvantamisyksikdssa muutettiin opasteita ja ohjeita potilaille, jotta he
loytaisivat paremmin oikeisiin odotustiloihin tutkimuksiin tullessaan.

3.6.2 Palautteisiin pohjautuva kehittdminen konservatiivisella tulosalueella

Asiakaspalautteet kasiteltin saanndllisesti yksikkdjen osastokokouk-
sissa. Palautteen antajiin oltiin yhteydessa puhelimitse aina, kun palaut-
teissa oli yhteystiedot.

Gastroenterologian poliklinikalla asiakaspalautteiden perusteella suunni-
teltiin ja toteutettiin poliklinikan toiminnan tehostamista moniammatilli-
sella tyéryhmalla. Hoitoa selkiytettiin ja sujuvoitettiin poliklinikalla, osas-
tolla ja paivasairaalassa. Aktiivista toiminnan seurantaa ja arviointia teh-
daan asiakaspalautteiden ja haittatapahtumailmoitusten avulla edelleen.

Vuodeosastoilla 4B, 6A, 6BH asiakkaiden toiveista on muun muassa:
o Laakekipot suljettin nakdvammaisen toiveesta kannella, koska
kippo kaatuu herkasti.
e Jarjestetty enemman leipavaihtoehtoja potilasruokailuun
¢ Korjattu osastojen pesu- ja wc-tiloja

Sisatautien ja keuhkosairauksien poliklinikoilla on reagoitu asiakaspa-
lautteisiin panostamalla ajanvarauskirjeiden kehittdmiseen. Kirjepohjat
olivat asiakasraadin arvioitavana. Tarkoituksena on muun muassa sel-
keyttda ajanvarauskirjeiden ohjausta. Keuhkosairauksien poliklinikalla
kehitettiin my6s uniapnean etaseurantaa ja jatkettiin etavastaanottojen
kokeilua. Mukana oli myds asiakasedustaja.

Lasten ja nuorten yksikéssa siirryttiin nopeasti kevaalla 2020 etdvastaan-
ottoihin, jotta ei syntynyt juurikaan hoitojonoja. Perheet ovat antaneet eta-
vastaanotoista poikkeuksetta hyvaa palautetta. Perhekohtaisesti on to-
teutettu kaynteihin liittyvia toiveita muun muassa jarjestelty vastaanottoja
samoille paiville, jotta kaynnit sairaalassa saatiin vahaisiksi.

Dialyysiyksikon asiakkaat ovat osallistuneet aktiivisesti Assi-sairaalan
suunnitteluun.

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




15(35)

Fysiatrian yksikdssa parannettiin asiakkaiden toiveiden perusteella takai-
sinsoittojarjestelman toimintamallia ja tehtiin liikeharjoitusvideoita hoidon
tueksi.

Paivystyspoliklinikalle on saatu useampia palautteita liittyen aulassa
odottamisen syihin ja niista tiedottamiseen. Aulaan on jo asennettu info-
TV, jonka sisallon tuottaminen on parhaillaan menossa. Myds ulko-oven
vieressa ulos nakyva infotaulu, jossa on nyt paaasiassa Covid-pandemi-
aan liittyvaa ohjeistusta. Liséksi asiakaspalautteiden perusteella on:

o Paivitetty opasteet kohorttiin kulkuvaylalla, vastaanottoteltan olo-
suhteiden péivittdinen valvonta esim. lampdétila ja telttaan raken-
nettiin eteinen.

e Tehty yhteistydssa tekniikan kanssa valaistukseen, ilmastointiin,
ja meluun liittyviad tarkastuksia ja saatoja.

o Kayty keskusteluja asiakkaiden kohtaamisesta ja ohjeistettu hen-
kilostoa esimerkiksi puhelinkontakteissa toimimisesta

3.6.3 Palautteisiin pohjautuva kehittdminen psykiatrian tulosalueella

Asiakaspalautteet kasiteltiin psykiatrian tulosalueen yksikdissa mahdolli-
simman pian palautteen saapumisesta. Seka paperiset etta internet-sivu-
jen kautta tulleet asiakaspalautteet kasiteltiin yksikkdjen kokouksissa ja
kehittdmispaivissa. Mikali palaute sisélsi henkilokohtaista palautetta, se
kasiteltiin tyontekijan kanssa kahden kesken. Mikali palaute sisalsi asiak-
kaan yhteydenottopyynnon, asiakkaaseen otettiin yhteytta mahdollisim-
man pian puhelimitse.

Saatujen palautteiden perusteella tehostettiin mm. henkilokunnan hoidol-
lista lasndoloa osastoilla. Osastojen viihtyvyytta parannettiin pienilla han-
kinnoilla. Myds ECT-poliklinikan odotustilan viihtyvyyteen Kkiinnitettiin
huomiota saadun palautteen perusteella. Lisdksi ECT-poliklinikalla poti-
laiden hoitoon kutsumisessa otettiin kdyttdon porrastusta, jotta potilaiden
ei tarvitse odotella odotustilassa pitkia aikoja.

Lastenpsykiatrian osastolla ja nuorisopsykiatrian osastolla lapset ja nuo-
ret saavat esittéa toiveitaan hankintoja tehtdessa ja yleensa uusia lauta-
peleja yms. kaydaankin hankkimassa yhdessa lasten ja nuorten kanssa.

Myds ryhméatoimintojen suunnittelussa on huomioitu saatua asiakaspa-
lautetta. Saadun palautteen perusteella pidettiin esimerkiksi Kaden taito-
jen ryhma.

Kevaalla 2020 psykiatrian tulosalueella kaynnistettiin Covid-tilanteen joh-
dosta etavastaanotot nopealla aikataululla. Kokemukset etdvastaanotto-
toiminnasta ovat olleet padasiassa positiivisia. Etdvastaanotot toimivat
talla hetkella niin, etté asiakkaiden ja perheiden toiveet ja saatu palaute
otetaan huomioon niit& suunniteltaessa.
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4 Lainsdaadantdoon perustuvat potilaan oikeusturvakeinot

4.1 Potilasasiamiestoiminta

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

Aiempien vuosien tapaan potilasasiamiestoiminnassa on tavoiteltu hyvaa
asiakaskokemusta erityisesti tavoitettavuuden ja palvelun saavutettavuu-
den osalta. Pandemiatilanne nayttaé vaikuttaneen potilasasiamiestyon
kehittamiseen edella mainittujen tavoitteiden suuntaisesti: Tavoitettavuus
ja palvelujen saavutettavuus on ollut edelténeita vuosia tehostetumpaa
etayhteyksien kayton yleistymisen myota. Toisaalta asiakkailla on ollut
pandemiatilanteesta huolimatta edelleen mahdollisuus my6s henkilokoh-
taisiin tapaamisiin.

Palvelutapahtumien maara vuonna 2020 on ollut 2031 kappaletta, mika
on ollut 39 vahemman kuin edellisend vuonna. Palvelutapahtumat ovat
olleet padosin muistutus- ja potilasvahinkoasioihin liittyvaa neuvontaa ja
avustamista, mutta myods esimerkiksi potilastietojen tarkastus- ja korjaus-
pyynnodissa avustamista sek& valinnanvapauteen liittyvdd neuvontaa.
Pandemiatilanne ei ole vuonna 2020 erottunut erityisesti yhteydenottoai-
heiden sisalldissa, joskin yksittaisia selvityksia on kaynnistetty tutkimus-
ten ja hoitojen viivastymiseen seka hoidon rajauksiin liittyen.

Potilasasiamiehet ovat edellisvuosien tapaan olleet tavattavissa Ha-
meenlinnan yksikon lisdksi myds Riihiméaen yksikdssa seka Paaterveys-
asemalla. Palveluohjaus yksikdista on jatkunut tehokkaana: Osastoilta on
ohjattu aktiivisesti olemaan yhteydessa potilasasiamieheen ja hoitohen-
kilokunta on myos itse aktivoitunut olemaan yhteydessa potilaan puolesta
tai konsultoidakseen ajankohtaisessa asiassa.

Palvelutapahtumien my6ta on syntynyt vaikutelma, ettd asiakkaat ovat
suhtautuneet ymmartavaisesti pandemiatilanteen aiheuttamiin vaikutuk-
siin. Tuntuma on, etta edellisiin vuosiin verrattuna kynnys muistutusten ja
potilasvahinkoilmoitusten tekemiselle on ollut tavanomaista korkeampi.
Edelleen kuitenkin koetaan, ettei potilasinformaatio ole ollut riittavaa, pe-
rusteltua, ymmarrettavaa ja oikea-aikaista, mika on johtanut hoidollisiin
epaselvyyksiin, vaarinymmarryksiin ja jalkikateisselvittelyn tarpeeseen.

Potilasasiamiestydn kannalta tarkasteltuna huolellisuus hoitoon liitty-
vassa potilaan informoinnissa seka tiedonkulussa on avainasemassa,
mikali halutaan vahentaa tarvetta jalkikateisselvittelyille. Selkea ja oikea-
aikainen tiedonkulku seka hoitoa koskeva informointi ovat kuitenkin en-
nen muuta luottamuksen perusta ja tdssa keskeinen osa hoitosuhteen
rakentumista seka hyvaa asiakaskokemusta.
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4.2 Muistutukset

Terveyden- ja sairaanhoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymat-
tomalla potilaalla on oikeus tehd& muistutus terveydenhuollon toimintayk-
sikdssa terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle. Muistutusmenette-
lyssé potilas saa kirjallisen vastauksen, jossa annetaan selvitys kuvat-
tuun epékohtaan ja kerrotaan, mihin toimenpiteisiin asian johdosta ryh-
dytaan.

Muistutuksia kirjattiin vuonna 2020 saapuneeksi 199 kpl. Muistutusten
maara on laskenut edellisesta vuodesta n. 10%. Muistutukset tilastoidaan
potilaslain (PotOikL 785/1992) sisallon mukaisiin luokkiin siten, ettéd yh-
den muistutuksen sisélto voi kuulua useampaan luokkaan. Muistutusten
aiheena oli yleisimmin hoitoon liittyvan informoinnin puutteellisuus (tau-

lukko 4).

Muistutuksen luokka Osuus 2020 osuus 2019
(n=199) (n=223)

Hoitoon liittyvan informoinnin puut- | 39 % 37%
teellisuus
Kokemus, ettei kohtelu ollut asianmu- | 15% 11%
kaista
Tiedonkulun puutteellisuus 14% 16%
Hoitovahinkoepaily 13% 11%
Kokemus, ettei ole tullut kuulluksi 6 % 12%

Taulukko 4: muistutusten yleisimmat aiheet tai luokat

Muistutusten perusteella toimintaa on parannettu tai suunniteltu tehta-

van mm. seuraavissa asioissa:

- potilaan kuuntelun tarkeytta korostettu ladkareiden koulutuksessa

- paivystyksen odotusaikaa pyritty lyhentamaan lisaamalla sisatauti-
paivystykseen yhden laékarin resurssi

- laboratoriotulosten huomioinnin varmistamiseksi on keuhkosairauk-
sien poliklinikalle kehitetty uusi toimintamalli

- synnytys- ja naistentautien poliklinikalla parannetaan intimiteettisuo-
jaa nékdesteverhoja uudistamalla

- tarkistettu CPAP laitteen potilaille suunnattuja kayttéohjeita

- sisatautipoliklinikalla on kehitetty uusi toimintamalli turvaamaan kaik-
kien potilaiden soittoaikojen toteutuminen luvatusti

- koulutetaan asiakkaan kohtaamista puhelimessa ja selvitetdan pu-
helujen nauhoitusmahdollisuus myds ensihoidossa

- varmistetaan, etta laakintalaitteiden huolto ei ole yhden ihmisen
Oosaamisen varassa

- kehitetdan toimintamalli sy6pépotilaan psyykkisen tuen tarpeen sel-
vittdmiseen

- kuvantamisessa siirrytaan erikoistuvien laékareiden toimesta lausut-
tujen kuvien kaksoisluentaan

- valmistellaan tuoreen diabeteksen toteamisen, alkuhoidon ja poti-
lasinformaation toimintamalli paivystykseen maaliskuun 2021 lop-
puun mennessa

- kipumittarin kayttda tehostetaan vuodeosastoilla

- kaatumisen ehkéisyn toimintamallia paivitetdan
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4.3 Kantelut

Kohteluunsa tyytyméattdman on oikeus tehda asiasta myods kantelu, joka
osoitetaan terveydenhuollon valvovalle viranomaiselle eli aluehallintovi-
rastolle tai Valviralle. Myds eduskunnan oikeusasiamies seké valtioneu-
voston oikeuskansleri tutkivat terveydenhuollon kanteluita.

Moitittavan asian vakavuusasteesta riippuen kanteluviranomaisen an-
tama hallinnollinen ohjaus on:

- kasityksen ilmaisemista

- huomion kiinnittdmista tai

- huomautuksen antamista

Kanteluja kirjattin vuoden 2020 aikana 21 kappaletta, joka on sama
maara kuin vuonna 2019. Kantelut liittyivat mm. potilasasiakirjamerkintoi-
hin, tahdonvastaiseen hoitoon, l&adkarinlausunnon toimittamiseen poti-
laalle ja KELA:an seka siihen, ettd jos potilas tuo asiakaspalautteessa
esiin puutteita hoidossa, asia tulee kasitella muistutuksena. Paivystyksen
koronan aikaiseen toimintaan AVI kiinnitti huomiota siltéa osin, etta pai-
vystyksen paéovea ei saa pitdé suljettuna missaan vaiheessa.

4.4 Potilasvahinkoilmoitukset

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

Vuoden 2020 aikana potilasvahinkoilmoituksia kirjattiin 211 kappaletta,
mik&a on 14 ilmoitusta vdhemman kuin edellisena vuonna. Potilasvakuu-
tuskeskus antaa myonteisen korvauspaatoksen yleensa noin kolmannek-
seen vahinkoilmoituksista.

5 Potilasturvallisuus

Potilasturvallisuus on terveyden- ja sairaanhoidon perusta. Turvallinen
hoito toteutetaan oikein ja oikeaan aikaan hoitohenkilokunnan ja potilaan
yhteistyona. 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 kaytossa sahkoéinen jarjestelma (HaiPro), jonka
kautta sekad 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 kehittamistoimenpiteitd. Myos "lahelta piti” -tilanteista kan-
nustetaan ilmoittamaan hyvan potilasturvallisuuskulttuurin ja oppimisen
tukemiseksi.
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Vuonna 2020 henkilokunta teki 1987 vaaratilanneilmoitusta (v. 2019
2031). Eniten ilmoituksia tehtiin tiedonkulkuun liittyvista tapahtumista
(585 kpl) ja seuraavaksi eniten laéke- ja nestehoitoon liittyen (565 kpl).
Naista ilmoituksista 28 % koski "lahelta piti” -tilanteita ja 54 % todellisia
vaaratilanteita. Loput ilmoitukset olivat kehittdmisehdotuksia toiminnan
parantamiseksi

Potilaat ja omaiset tekivat vaaratilanneilmoituksia internetsivujen kautta
kahdeksan kappaletta. lImoitukset koskivat tiedonkulkua, invasiivisia toi-
menpiteita ja tapaturmaa.

Vaaratapahtumailmoitukset kasitellaan tapahtumayksikdissé moniam-
matillisesti ja mietitdan toimintaan muutoksia ilmoitusten perusteella. II-
moitukset menevat tiedoksi myds ylemmalle johdolle ja potilasturvalli-
suuskoordinaattorille. Vaaratapahtuma-ilmoitusten raportteja kasitellaén
yksik6iden osastokokousten liséksi johtoryhmissa seka ladke- ja neste-
hoitoon liittyvia ilmoituksia laaketurvallisuustydoryhméssa. Korjaavat toi-
menpiteet tehtiin yksikdissa.

5.2 Potilasturvallisuutta parantavat toimenpiteet

Sairaalan ylin johto teki potilasturvallisuuskavelyn synnytys- ja naisten-
tautien yksikkdon ja operatiivisen tulosalueen johto Kliinisen fysiologian
ja neurofysiologian yksikkddn. Potilasturvallisuuskavelyilla keskustel-
laan potilasturvallisuuden kehittdmisen onnistumisista ja puutteista seka
pohditaan yhdessa tarvittavia kehittdmistoimia. Kehittamistoimet kirja-
taan ylos, laaditaan aikataulu tehtaville ja maaritellaén vastuuhenkilot.

Laaketurvallisuustybryhma tekee tyota ladketurvallisuuden paranta-
miseksi mm. seuraamalla yksikoissa tehtyja ladke- ja nestehoitoon liitty-
vid vaaratilanneilmoituksia. llmoitusten esiin tuomiin ongelmakohtiin pyri-
tddn saamaan parannuksia mm. laakitysturvallisuustiedotteilla.  Yksi-
koissa jatkettiin laéketurvallisuuskavelyja, joiden tavoitteena on tehda ris-
kianalyysia ladkehoidon ongelmatilanteista, suunnitella niille kehittamis-
toimenpiteita ja seurata niiden toteutumista. Pandemian takia laaketur-
vallisuuskavelyja tehtiin vuonna 2020 ainoastaan osastolla P5.

Vuoden 2020 aikana kuvattiin kaikki vuodeosastojen laakehoitoprosessit
ja kartoitettiin ladkehoidon toteutukseen liittyvat erilaiset toimintatavat ja
ongelmakohdat. Vuoden 2021 aikana tavoitteena on yhtenaistaa laake-
hoidon toimintamallit, mika parantaa laakehoidon turvallisuutta ja mah-
dollistaa alyladkekaappien kayttéonoton viimeistadn tulevassa Assi-sai-
raalassa.

Syksylla 2020 jarjestettiin jalleen influenssarokotekampanja, jonka tavoit-
teena oli taata potilaille turvallinen hoito saavuttamalla henkilostén kes-
kuudessa mahdollisimman korkea rokotuskattavuusprosentti. Kampanja
jarjestettiin koronapandemian keskella poikkeusjarjestelyin ja onnistuttiin
saavuttamaan hoitoon osallistuvan henkilokunnan osalta rokotuskatta-
vuusprosentiksi 93%. Vuosittainen rokotekattavuus nakyy kuvassa 8.
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Kuva 8: Rokotuskattavuusprosentin kehittyminen vuosina 2014-2020.

Potilasturvallisuutta on kehitetty myds alueellisesti. Seutukuntien edusta-
jien kanssa on kokoonnuttu saanndéllisesti ja pohdittu organisaatioiden ra-
japinnoilla olevia potilasturvallisuutta vaarantavia tekijoitd. Naita tekijoita
on ilmoitettu alueellisen HaiPro jarjestelmén avulla.

5.3 Potilasturvallisuutta edistava koulutustoiminta

Vuotta 2020 on hallinnut Covid-19-pandemiaan liittyva, kaikkia sairaan-
hoitopiirin sote-yksikkdja koskenut tartunnantorjunnan ja suojainkayton
ohjaustarve, johon pula suojaimista on aiheuttanut lisdhaasteita koko al-
kuvuoden. Ohjaus on paaosin perustunut kirjallisiin ohjeisiin, joita on
muokattu STM:n ja THL:n ohjeistuksen mukaan, puhelin- ja sdhkdpos-
tiohjaukseen sekd muilta toimijoilta lainattuun opetusmateriaaliin. Yksi-
kbissa tapahtuvaan suoraan ohjaukseen on ollut mahdollisuuksia vain
vahan, lukuun ottamatta ennen Covid-19-pandemian alkua jarjestettyja
suojainten kayton ja hengityksensuojaimen pukemiskoulutuksia Kkriitti-
sissa yksikoissa.

Potilasturvallisuutta edistéavaa koulutustoimintaa on vuoden 2020 aikana
tarjottu ja suoritettu monipuolisesti muun muassa Potilasturvaportin ja
Duodecim Oppiportin verkko-oppimisalustoilla.

5.4 Laiteturvallisuuden edistaminen

Laitehallinta on terveydenhuollossa olennainen osa laiteturvallisuutta ja
keskeinen osa potilasturvallisuutta. Sairaanhoitopiirissa otetaan kevaalla
2021 kayttoon Polyconin Effector laitehuolto -jarjestelma. Effectorin
avulla hallinnoidaan sahkdisesti laitteen elinkaaren kaikki vaiheet aina lai-
tetilauksesta poistopaatokseen saakka.

Effector laitehuolto -jarjestelman kayttéonotto on tulosta sairaanhoitopii-
rissa vuonna 2018 kaynnistyneesta TLT-projektista (Terveydenhuollon
laitteet ja tarvikkeet). TLT-projektin tavoitteena on saada organisaatioon
TLT-lain mukainen seurantajarjestelma laitteiden ja niiden kayton turval-
lisuuden varmistamiseksi.
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Seurantajarjestelman yhtena tavoitteena on kehittda laékinnallisten lait-
teiden sahkoisia palveluita ja prosesseja niin henkilékunnan kuin asiak-
kaiden osalta. Toimivien tyoprosessien avulla saavutetaan asiakkaille
turvallista palvelua, kilpailukykyisella hinnalla ja lapimenoajalla.

6 Asiakasraatitoiminta ja potilasjarjestoyhteisty6
Asiakkaiden osallisuutta on tuettu edustuksellisten muotojen kautta.
Seka asiakasraatitoiminta ettd potilasjarjestdyhteistyd muuttuivat vuonna

2020 pandemian vuoksi. Sitd pystyttiin toteuttamaan pienimuotoisemmin
ja etdosallistumismenetelmien avulla.

6.1 Asiakasraatitoiminta

Asiakasraati kokoontui kerran kasvokkain suunnitellen vuoden 2020 toi-
mintaa. Liséksi raatilaiset osallistuivat Potilas Ensin — gaalaan ja valitsivat
palkittavakseen yksikon (kuva 9), joka oli vuonna 2019 tehdyn tutustu-
miskaynnin perusteella jaanyt mieleen positiivisesti.

Kuva 9: Asiakasraadin edustaja Pentti Repo jakamassa palkintoa Paivasairaalan
osastonhoitaja Eila Henrikssonille.

Pandemia muutti my6s asiakasraadin suunnitelmia erityisesti tutustumis-
kayntien osalta. Niitd ei voitu koko vuonna tehda. Raadin toiminta saatiin
kuitenkin jatkumaan etayhteydella ja oman Teams-ryhman kautta. Ke-
vaalla raatilaiset kommentoivat Design Factoryn opiskelijat6ita, jotka liit-
tyivat paivystyksen odotusaikaan. Lisdksi toteutettiin tydpajoja liittyen
Oma Raitin, takaisinsoittojarjestelman ja kutsukirjeen kehittdmiseen.

Syksylla 2020 pidettiin kolme etakokousta, joissa kasiteltin muun mu-
assa tutustumiskaynneista tehtyjen havaintojen etenemista yksikoissa,
sahkdisia palveluja ja sairaalasuunnittelun tilannetta seka ideoitiin yhteis-
tyota Forssan kuntayhtyman, Hameenlinnan ikaihmisten raadin ja Taysin
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potilasfoorumin kanssa. Tarkempi kuvaus asiakasraadin toiminnasta ja
kokousten muistiot 16ytyvat KHSHP:n internetsivuilta.

Asiakasraatiin haettiin uusia jasenid vuoden lopussa. Raadin jasenyys
heratti alueen asukkaissa suurta kiinnostusta. Hakemuksia saatiin haku-
ajan sisalla yhteensa 64 kappaletta. Valinta hyvien hakijoiden joukosta
olikin vaikeaa, mutta siind huomioitiin mm. alueellinen edustavuus.

6.2 Yhteistyd potilasjarjestdjen kanssa

Pandemian vuoksi yhteisia neuvottelutilaisuuksia ei jarjestetty. Jarjestoi-
hin oltiin kuitenkin yhteydesséa kartoitettaessa kokemustoimijoiden koulu-
tustoimintaa ja tiedustellessamme jarjestdedustajien halukkuutta liittya
mukaan Assi-sairaalan suunnitteluun.

Operatiivinen tulosalue

Vuonna 2020 on tehty koronaepidemian vuoksi vahemman yhteisty6ta
eri potilasjarjestdjen ja yhdistysten kanssa. Esimerkiksi Kuuloliiton Kuulo-
Auriksen kuntoutuskursseja ei ole jarjestetty. Hoidettaviin liittyva yhteis-
tyd Kuurojen Liiton ja Kuurojen palvelusaation kanssa on toiminut pande-
miasta huolimatta.

Lasten kuntoutusohjaaja on ollut yhteydessa Kuulovammaisten Lasten
Vanhempien Liittoon, Satakieliohjelmaan ja LapCi ry:een. Kuulovam-
maisten lasten keséleirilla oli lasten kuulonkuntoutusohjaaja mukana.

Kirurgian osastoilta on jaettu tietoa Etela-Suomen Sy6pajarjeston toimin-
nasta ja toimija on kaynyt asiakkaita tapaamassa paivasairaalakaynnin
aikana.

Liséksi vuoden 2020 aikana tehtiin yhteistyota Kanta- ja Paijat-Hameen
katiloyhdistyksen (mm. imetyksen edistaminen alueella) seké paikallisten
pienyrittdjien kanssa.

Konservatiivinen tulosalue

Pandemian aiheuttama rajoitus sairaalavierailuissa on vaikuttanut mer-
kittavasti koko tulosalueella potilasjarjestdjen kanssa tehtavaan yhteis-
tyohon.

Esimerkiksi neurologian osastolla yhteisty® oli haasteellista, kun vierai-
lurajoitukset otettiin kayttoon. Kaytannodssa pystyttiin vain jakamaan jar-
jestdjen esitteita.

Paikallisjarjesto teki dialyysipotilaille perinteisen joulukahvituksen ja toi-
mitti tapaamisten sijaan pienet joulupussit, jotka henkildkunta jakoi poti-
laille.

Psykiatrian tulosalue

Psykiatrian tulosalueella on tehty vuoden aikana yhteisty6ta FinFami
Kanta-Hameen mielenterveysomaiset ry:n kanssa.
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Psykiatrian poliklinikoilla jarjestettiin yhdessa FinFamin ja koulutettujen
kokemusasiantuntijoiden kanssa omaisille ja l&heisille suunnattuja tiedol-
lisia tilaisuuksia. N&aissa kaytiin lapi omaisten ja laheisten ndkdkulmasta:
- mita sairastuminen voi tarkoittaa?

- mista omaiselle ja laheiselle tukea?

Riihimaen aikuispsykiatrian poliklinikalla jarjestettiin lisaksi teemailtoja,
jotka koottiin tietyn aiheen ymparille (esimerkiksi uni). Naissa tapaami-
sissa mukana oli my6s koulutettu kokemusasiantuntija.

Yksikdissa oli esilla myds FinFamin materiaalia ja yhdistyksen tyontekijat
esittelevat saanndllisesti kaikissa psykiatrian tulosalueen yksikdissa hen-
kilokunnalle toimintaansa. Vuonna 2020 Covid-tilanteen vuoksi yhteis-
tyota on yllapidetty myds etayhteyksien avulla.

Riihimaen poliklinikalta osallistuttin my6s Omaistoiminnan neuvottelu-
kunnan toimintaan. Neuvottelukunta kokoontuu saanndllisesti kehitta-
maan alueen mielenterveys- ja paihdepuolen palvelutarjontaa omaisille
ja perheille.

7 Kokemusasiantuntijatoiminta Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin alueella

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirissa psykiatrian tulosalueella on talla het-
kella yhteensa 23 kokemusasiantuntijakoulutuksen suorittanutta koke-
musasiantuntijaa. Koulutus on pidetty psykiatrisen tulosalueen toimesta
yhteensa kaksi kertaa, vuosina 2017-2019. Kurssimuotoisen toiminnan
tavoitteena on tukea mielenterveys- ja/tai paihdekuntoutujien ja omaisten
voimavaroja ja arjessa selviytymistd. Kokemusasiantuntijalla tarkoitetaan
kokemusasiantuntijakoulutuksen kaynytta henkiléd, jolla on omakoh-
taista kokemusta mielenterveys- ja paihdeongelmista: joko niista itse kar-
sivana, niista toipuneena, palveluita kayttdneend, omaisena tai lahei-
sena.

Vuonna 2020 koulutetut kokemusasiantuntijat ovat oman kiinnostuk-
sensa mukaan tyéskennelleet ammattilaisten tukena sairaanhoitopiirissa
kouluttajina mm. sairaanhoitajien tdydennyskoulutuksessa, psykiatrian
tulosalueella yksikdiden kehittamispaivissa, Assi-sairaalan suunnittelu-
ryhmissa, erilaisten ryhmien suunnittelussa ja ryhméanohjaajina, yksiléta-
paamisissa tyoparina, omaisilloissa ja vertaisryhman ohjaajina.

Kanta-Hameen potilasjarjestéilta kartoitettiin, onko heilla kokemustoimi-
joiden koulutusta. Tdma on pohjana kattamaan kokemusasiantuntijatoi-
mintaa myds muulla kuin psykiatrian erikoisalalla. Viisi jarjestda vastasi,
ettd heilla tai jarjeston keskusliitolla on kokemustoimijoiden koulutustoi-
mintaa. Seka kokemustoimijoiden ettd vertaistuen palvelut nahtiin tar-
kedna osana sairaalan toimintaa.

8 Sairaanhoitopiiritasoiset kehittamishankkeet

Palveluiden kehittamisen lahtokohtana on saada niisté asiakaslahtdisem-
pid. Tata kehitystyota on tehty myds vuoden 2020 aikana koko sairaa-
lassa p&aasiassa sisdisend kehittamistyona.
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8.1 Sahkoisten asiointipalveluiden kehitys

Oma Raitti

Vuoden 2020 aikana jatkettiin Oma Raitin (kuva 10) kehittamista. Asia-
kasraadin kanssa jarjestettiin tyopaja erilaisista palveluista Oma Raitille.
Ty6pajan perusteella suunniteltiin tulevaisuuden kehittdmiskohteet.

Raitti &

Hoitoaikani

Tulevat ajat

omakkeet 2

Oma Raitin hoitoaikani-aikajanalla naet tulevat ja lahimer Y olleet ajanvarauksesi. Oma Raitissa ei

nayteta puk tai laboratorio- ja kuvantamistutkimuksen aikoja eika
perusterveydenhuollon eli terveyskeskusten ja -terveysasemien kayntiaikoja, vaan ainoastaan Kanta-Hameen
keskussairaalan erikoissairaanhoidon kaynnit.
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Kuva 10: Nakyma Oma Raitista

Yhé useampi Kanta-Hamalainen on I6ytanyt Oma Raitti —palvelun, vaikka
merkittdvid mainoskampanjoita ei ole jarjestetty. Vuoden tavoitteena oli
saada yli 2500 rekisterditynytta kayttajaa ja tama tavoite saavutettiin jo
toukokuussa. Vuoden loppuun mennessa kayttajia oli jo yli 3500.

Korona-pandemia myos vaikutti myés Oma Raitin kehittdamiseen. Kaikkia
suunniteltuja kehittamiskohteita ei voitu toteuttaa, koska poikkeuksellinen
tilanne vaati henkilokunnan tydajan keskittamista hoitoty6hon.

Kaikkien erikoissairaanhoitoon varattujen aikojen nakymistd péaastiin
tydstamaan vasta syksylla ja niista soitto- ja rontgenajat tulevat nakyville
vasta vuoden 2021 alussa. Laboratoriopyynt6jen nakyminen Oma Raitilla
toteutetaan vuoden 2021 aikana.

Loppuvuonna 2020 kehitettiin Oma Ratille yhteistydéssa maakunnan kun-
tien kanssa Korona-jaljityskysely. Kysely helpottaa virukselle altistunei-
den kartoittamista ja helpottaa asiakkaan seka jaljitystyota tekevan am-
mattilaisen puhelimitse kaytavaa keskustelua. Vuoden aikana ei muita
uusia lomakkeita tehty, mutta potilaan esitietolomakkeen kayttéa laajen-
nettiin  pehmytkudoskirurgiaan ja anestesialomaketta hyddynnetdan
myo6s akuuteissa leikkauksissa, kun potilas siirretdén osastolta leikkaus-
osastolle.
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Oma Raitille on tehty kayttbohjeita seka ohjevideoita, jotka ovat henkil6-
kunnan kaytdssa. Videovastaanotoista on myos asiakkaille ohjeet verk-
kosivuilla. Asiakaspolkukuvauksissa on huomioitu myds kaytéssa olevat
digitaaliset palvelut.

Videovastaanotot

Pandemia vauhditti etdvastaanottojen kehitysta, kun lasnavastaanotoista
jouduttiin luopumaan. Videovastaanottoja kevaalla testasivat vapaaehtoi-
set uniapneapotilaat. Asiakasohjeiden kehittamisessa olivat mukana
asiakasraadin edustajat.

Viralliset videovastaanotot alkoivat 1.4.2020 ja niita oli vuoden loppuun
mennessa toteutunut 2311, néistad suurin osa psykiatrian tulosalueella.
Kehittelyty6 jatkuu edelleen ja sen tueksi toteutettiin sahkdinen kysely
seka asiakkaille, ettd ammattilaisille. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden
kokemukset videovastaanotoista olivat positiivisia. Niiden ei esimerkiksi
koettu eroavan juurikaan sairaalassa tapahtuvista vastaanotoista ja
eténa tapahtuvia vastaanottoja oli lahdetty kokeilemaan innostuneesti.

Takaisinsoittopalvelu

Syksylla 2020 aloitettiin takaisinsoittojarjestelmén kehittamistyd. Taus-
talla oli asiakkaiden antama palaute ja toiveet esimerkiksi pidemmasta
aukiolosta ja tarkemman takaisinsoittoajan kerronnasta. Tarkkaa ajan-
kerrontaa, mahdollisuutta ymparivuorokautiseen yhteydenottoon ja teks-
tiviestiasiointiin pilotoitiin kolmella poliklinikalla: kirurgian poliklinikalla, sil-
mayksikossa ja lasten yksikdssa. Takaisinsoittoajankohdan pystyi myds
vaihtamaan, jollei ehdotettu ajankohta ollut sopiva. Korva-, nena- ja kurk-
kutautien poliklinikan takaisinsoittopalvelussa yhteydenotto tekstivies-
titse oli mahdollista jo aiemmin.

Puhelinpalveluun soittaneet asiakkaat saivat asian selvittamisen jalkeen
kyselyn, jolla saatiin tietoa pilotoidun mallin kokemuksista ja kayttdta-
voista. Vastaajista (yhteensa 174) yli 82 % piti tarkeana sita, etta yhtey-
denotto jarjestelmén kautta on mahdollista my6s virka-ajan ulkopuolella.
Kyselyyn vastaajista 88,4% kertoi, etta heille oli soitettu takaisin luvattuna
ajankohtana. Tekstiviestitse ei viela ollut kovinkaan moni vastaajista (5,7
%) ollut ottanut yhteyttd yksikk6on, mutta tdmén yhteydenottomuodon
odotetaan kasvavan tiedon lisdantymisen myota.

Kehittamisprojektissa purettiin myds niin sanottu kaksoissoittomalli, jossa
sihteeri soitti asiakkaalle ensin ja saatuaan selville, kuka asiassa voisi
parhaiten auttaa, valitti soittopyynndn ja sitten soitti vasta hoitaja.
Kokemukset olivat hyvia, joten mallia laajennetaan vuoden 2021 aikana
my6s muille poliklinikoille.

Paivystysapu 116117

Paivystysapu-numero 116117 otettiin kayttéon 1.10.2020. Asiakkaan
soittaessa tdhdn numeroon, puhelu ohjautuu virka-aikaan omalle ter-
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veysasemalle sekd ilta- ja yoaikaan paivystyksiin. Kanta-Hameen kes-
kussairaalan paivystykseen 116117- numerosta ohjautui soittoja noin
400 kappaletta kuukauden aikana. Valtaosa puheluista tulee silti viela
paivystyksen vanhaan numeroon. Lisamarkkinoinnin ja ajan kuluessa
soitot tulevat keskittymaéan téahén valtakunnalliseen numeroon. Omaolo-
palvelussa taytettyjen oirearvioiden kasittely virka-ajan ulkopuolella aloi-
tettin Kanta-Hameen keskussairaalan paivystyksessd myos lokakuun
alussa.

Palvelupoluilla kuvataan asiakkaan nékdkulmasta, millaisten vaiheiden
kautta hoidon kokonaisuus jonkin oireen ja diagnoosin saamisen jalkeen
paaasiassa etenee. Polut (kuva 11) on rakennettu kronologisesti asiak-
kaan kulkemana matkana kotoa kotiin. Mukana on kuvauksia sairaalassa
tapahtuvien hoitokohtien lisaksi perusterveydenhuollon, tytterveyshuol-
lon ja jarjestdjen palveluista. Polun kohtiin on liitetty yhteystietoja, vide-
oita ja linkkeja ammattilaisten suosittelemiin lisatietolahteisiin.

Raskaana olevan polku Pl Ajankoh: Lisatietoa v Tulostettavat lomakkeet
(S—)—D—0
Positiivinen dyntineuvolassa  Alkur ki t Keskir
raskaustesti aitiysneuvolakaynnit aitiysneuvolakdynnit
(raskausviikot 7 - 12) (raskausviikot 13 - 30)
i inen ja Ait iklinil Loppur Synnyt Per
18htd synnyttamaan aitiysneuvolakaynnit
SrEs (raskausviikot 31 - 40)
(o) () () N
&) (&) (&) ?

Osastohoito ja Neuvelan palvelut
kotiutuminen synnytyksen jalkeen

Perhepoliklinikka Jalkitarkastus (5 - 12 Lastenneuvola
viikkoa synnytyksesté)

Kuva 11: malli palvelupolusta, raskaana olevan polku

Jokaisessa polun kohdassa on kuvattuna myoés vain ammattilaiselle na-
kyva osuus eli ammattilaiset, jotka kyseisen kohdan palvelun toteutumi-
sesta vastaavat ja tiivistettyna heidan tekemansa tyo. Talla tavoin saa-
daan myo6s vakioitua toimintaa ja mahdollistettua tasalaatuista palvelua
asiakkaalle.

Vuoden 2020 aikana on tehty neljaa eri palvelupolkua: paikallista rinta-
syOpaa sairastavan polkua, kaihileikkaukseen tulevan polkua, tekonivel-
leikkaukseen tulevan polkua ja raskaana olevan polkua.

Paikallista rintasydpaa sairastavan polku saatiin valmiiksi ensimmaisena
ja julkaistiin lokakuussa. Kaihileikkauspolku jai kesken silmasairauksien
yksikon sisdisen kehittamistydn ja korona-ajasta johtuvien priorisointien
vuoksi. Raskaana olevan polku ja tekonivelleikkaukseen tulevan polku
saatiin lahes valmiiksi. Polkuja voi tarkastella Kanta-Hameen keskussai-
raalan internet-sivujen kautta osoitteessa:

https://palvelupolku.khshp.fi/

Asiakkaat ovat olleet vahvasti mukana polkukuvauksissa. Jokaisen polun
kohdalla haastatellaan kyseistd polkua kulkeneita asiakkaita. He ovat
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kommentoineet polun muotoa, sisaltdja ja kaytettavyytta seka peilanneet
niitd omaan kokemukseensa. Jokaiseen polkuun on haastateltu 8-12
henkiloa. Haastatteluista kertynyt aineisto on analysoitu ja tehty muutok-
set tai/ja lisdykset kuvauksiin. Haastatteluista on tuotu luvan antaneiden
asiakkaiden sitaatteja, jotka toimivat vertaisviesteina toisille, samaa hoi-
tokokonaisuutta aloittaville tai polkua kulkeville.

Asiakashaastatteluiden hyoty laadullisena tietona on ollut ilmeinen. Niista
nousee polkukokonaisuudesta esiin teemoja, kuten raskaana olevan po-
lulla imetyksen tuen merkitys ja terveydenhoitajien kohtaava tyo, teko-
nivelleikkaukseen tulevan polulla kivun hoitaminen ja ihon/hampaiden
kunnosta huolehtiminen leikkaukseen valmistautuessa ja rintasydpaan
sairastuneen polulla psyykkinen tuki sairastuessa. Kaikkien polkujen koh-
dalla selkeat ohjeistukset ja siirtymat eri palveluiden valilla ovat tarkeita.

Kuvauksia tehdessd myds ammattilaiset ovat tunnistaneet polussa sel-
laisia kohtia, jotka ovat erityisen tarkeité polun kulun tai kokemuksen kan-
nalta. Nama kriittiset kokemuspisteet toimivat polun jatkokehittamisen
apuna.

Palvelupolkuja on tarkoitus kuvata yli 30 kappaletta. Polut valitaan eri-
koissairaanhoidon ja perusterveydenhuollon yhteisen analyysin perus-
teella suurivolyymisimpien ja kalleimpien potilasryhmien mukaan. Perus-
teellisella ja osallistavalla kuvaustavalla saadaan tehtyd noin kahdeksan
polkua vuodessa.

8.3 Kutsukirjeen kehittaminen

Ajanvarausilmoitus liitteineen on usein sairaalan palveluiden ensimmai-
nen kohta. Se kuvaa, miten ja milloin hoitokokonaisuus alkaa ja etenee
sekd miten siihen tulee valmistautua. Kutsukirje vaikuttaa myos siihen,
millaisen mielikuvan asiakas sairaalasta saa. Kutsukirjeen kehittdmis-
tarve on noussut esiin seka asiakaspalautteissa etta sisaisen tarkastajan
tekemassa tarkastusraportissa. Sen ajanvarausilmoitusta ja kutsukirjeen
laatimisen ohjeistusta koskeva kehittamisprojekti kaynnistettiin syksylla
2020.

Kutsun ominaisuuksia ja kehittamistarpeita on mietitty yhdessa eri kayt-
tajaryhmien kanssa. Asiakasraadin kanssa pidettiin syksylla kutsukirjee-
seen liittyva tydpaja, jossa nousi esiin monia nakoékulmia, jotka on tarkeaa
huomioida rakennettaessa yhtenaista kutsukirjemallia ja siihen liittyvaa
ohjeistusta.

Yhtena projektin tavoitteena on yhtendistaa ja selkeyttaa ajanvarausil-
moituksen muotoa. Projekti jatkuu vuonna 2021.

8.4 Asiakkaan aani sairaalasuunnittelussa

Ahveniston sairaala —hankkeen vuosi 2020 oli vaiherikas ja keskittyi paa-
osin rakennuksen konseptin kehittdmiseen toiminnan tavoitteiden ja tila-
ohjelman mukaisesti. Toukokuussa 2020 hanke keskeytettiin kustannus-
paineiden vuoksi ja kesédn aikana allianssin rakentaja— ja suunnittelija-
osapuolet kehittivat konseptia eteenpdin siten, ettd syksylla suunnittelua
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paastiin jatkamaan yhdessé kustannuksiltaan edullisemmalla rakennus-
konseptilla. Joulukuussa 2020 sairaanhoitopiirin valtuusto hyvaksyi suun-
nitelmat hankkeen toteuttamiseksi. Koronaepidemia siirsi kaiken suunnit-
telun etatyona toteutettavaksi, ja myos asiakkaiden osallistuminen suun-
nitteluun toteutettiin maaliskuusta alkaen pelkastaan etayhteyksin.

Hankkeelle laadittiin alkuvuodesta 2020 oma Asiakasosallisuuden suun-
nitelma, jonka toteutumista seurattiin vuoden mittaan yhdessa Toiminnal-
listen ryhmien puheenjohtajien ja superkayttajien kanssa. Suunnitelmaa
on tarkoitus paivittéa ja kehittaa vuosittain. Toiminnallisiin suunnitteluryh-
miin nimetyt asiakasedustajat osallistuivat jarjestettyihin tilakatselmuk-
siin, joita pidettiin seké kevaalla etta loppuvuodesta 2020. Osassa kayt-
tajaryhmista asiakkaat paasivat aktiivisesti mukaan suunnitteluryhmaan,
kun taas joissakin ryhmissa yhteistydomuodon Iéytdminen oli haasteelli-
sempaa. Asiakkailta saadut kehittamisehdotukset ja palautteet suunnitel-
miin olivat arvokkaita ja veivat tilasuunnitelmia eteenpéin. Alkuvuodesta
jarjestettiin opastesuunnittelun tydpajoja, joihin osallistui mm. vammais-
ja vanhusneuvoston edustajia. Hankkeen tilannetta ehdittiin myds esitella
potilasjarjestdjen edustajille maaliskuun alun tapaamisessa. Loppuvuo-
desta 2020 tydryhmiin pyrittiin 16ytamaan myos uusia asiakasedustajia.
Loppukevaasta suunnittelussa mukana olleille asiakasedustajille tehtiin
heidan mukana olon kokemuksiaan kartoittava kysely.

Syksylla 2020 hankkeen projektipaallikkd ja sairaanhoitopiirin asiakas-
palvelun erityisasiantuntija esittelivat asiakaslahtoista sairaalasuunnitte-
lua Tulevaisuuden sairaala — koulutustapahtumassa. Nakokulma heréatti
mielenkiintoa kuulijoissa ja poiki myos yhteydenottoja muista sairaalara-
kennushankkeista.

Allianssin viestintdkanavana jatkaa www.ahvenistonsairaala.fi — sivusto
seka hankkeen facebook-sivut.

Keskeisena mittarina rakennushankkeen onnistumiselle tulee olemaan
asiakkaiden ja ammattilaisten tyytyvaisyys tiloihin. Tata varten suunni-
teltu mittaristo hyvaksyttiin loppuvuodesta yhdeksi Allianssin avaintulos-
aluemittariksi.

9 Alueellinen, erityisvastuualuetasoinen ja kansallinen kehittamisty6

Kehittamistyota tehtiin vuoden 2020 aikana myds sairaanhoitopiirin si-
sdistd kehittdmista laajemmalla kentalla. Eri tydoryhmissa tehtavasta
tydsta ja verkostoista saadaan hyvia kaytannon malleja ja ideoita myds
Kanta-Hameen keskussairaalan asiakaskokemuksen kehittamiseen.

9.1 Alueellinen asiakaslahtdisyyden kehittamisty®

Vuoden 2020 aikana Kanta-Hameessa on kaynnistynyt valtionavustusra-
hoitteinen Tulevaisuuden sote -keskushanke. Hankkeessa kehitetdan
taysin uudenlaiset sote -keskukset, joissa monialainen tiimimalli vastaa
saatavuuden ja jatkuvuuden parantamisen haasteisiin.

Kehittamisen lapileikkaavana tavoitteena on mm. asiakasosallisuuden
vahvistaminen. Kanta-Hameen soteorganisaatiot ovat laatineet yhteisen
vision tulevaisuuden sote -keskukselle. Vision mukaan asiakaskokemus
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on toiminnan ytimessa. Asiakaskokemuksen mittaamista on alueella tar-
kasteltu 2020 aikana myds maakunnallisesti.

Alueellista yhteisty6ta tehtiin konkreettisesti palveluketjujen kuvausten
yhteydessa. Kuntien terveyskeskusten laékari ja hoitaja osallistuivat tyo-
parina kuvaamaan alueellisia palveluita ja tuomaan nain térke&a tietoa
asiakkaan palvelukokonaisuudesta. Yhteistyota tehtiin myos paikallisten
tyoterveystoimijoiden kanssa.

Kevaalla tehtiin yhteisty6td Hameen ammattikorkeakoulun Design Fac-
tory -toimintamallin tiimoilta. Monialaiset opiskelijaryhmat etsivat ratkai-
suja paivystyksen odottamiseen liittyen. Tuloksena oli ehdotus odotusti-
lan infonaytdn sisalléksi, odotusajan pituutta koskeva infograafi seka las-
ten odotusajan tuntumaa lyhentava nallekonsepti. Nallekonseptissa lap-
sille kerrotaan tarinan muodossa tulevasta vastaanotosta. Talla tavoitel-
tin mahdollisten pelkojen lieventymista tarinallisen etukéateistiedon
avulla. Liséksi he saisivat etsid odotustilaan ja vastaanottohuoneeseen
limattuja nalle-tarroja. Nama jaivat viela toteuttamatta pandemian vuoksi.
Paivystyksen tiloihin tulevat infonayt6t eivat ehtineet ihan vuoden 2020
aikana siihen kayttoon, ettd aulassa odottaville olisi saatu ajantasaista
tietoa hoitojarjestyksesta ja jonotilanteesta. Toinen opiskelijaryhmé eh-
dotti ratkaisuja opastuksen kehittdmiseen.

9.2 FErityisvastuualuetasoinen kehittamistyd

Kuluneena vuonna Tays:n erityisvastuualueen yhteistyd eli Tahtisairaa-
lan valmistelu eteni konkreettiselle tasolle, kun Tays Kehitysyhtio aloitti
toimintansa. Asiakaslahtdisten palveluiden alatyéryhmén ensimmaiseksi
tehtavaksi tuli valmistella ERVA-alueen yhteinen NPS-mittarin konsepti.
Valmisteluryhméssa oli mukana kunkin sairaanhoitopiirin asiantuntijat.
NPS-mittarin konseptin luomisessa kaytiin perusteellisesti [api mittarin si-
saltoa, toteutusta ja hyddyntamista peilaten kunkin sairaanhoitopiirin toi-
veisiin ja tarpeisiin seka tekniseen ympéaristoon toteutuksen mahdollista-
miseksi. Konseptin osa-alueet ovat tiivistettyna kuvassa 12.

Tays Ervan yhteinen sdhkdéinen NPS -mittauksen konsepti

Strateginen aikomus: Mittaus asiakkaalle
asiakaskokemuksen parantaminen

Mittauksen toteuttaminen
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=
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Kuva 12: NPS-mittauksen konseptin kokonaisuus

Konseptilla vastataan tarpeeseen saada kayttéoén muihin aloihin ja orga-
nisaatioihin vertailtava NPS-mittari seka automatisoidulla palautetavalla
vahentad kyselytietojen kerd&miseen ja raportointin menevaa aikaa.
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NPS mittari on tarkoitus ottaa kayttdon Tays:n erityisvastuualueiden sai-
raanhoitopiireisséa vuoden 2021 aikana.

Tahtisairaalan asiakasléahtoisten palveluiden ryhmassa valmisteltiin myos
laajempaa asiakaskokemuksen kehittdmisen kehysta ja yhteisia asiakas-
kokemuksen tavoitteita. N&ain luotiin samalla pohjaa myds jatkoyhteis-
tyolle.

9.3 Kansallinen asiakaslahtdisyyden kehittamisty®

Kanta-Hameen sairaanhoitopiiri on ollut mukana ja vahvana vaikuttajana
myo6s kansallisessa asiakaslahtdisyyden kehittadmisverkosto SOTE:n toi-
minnassa. Asiakaspalvelun erityisasiantuntija Sanna Makynen oli vuonna
2020 verkoston puheenjohtajistossa ja muokkaamassa verkostotapaa-
misten sisaltoja.

Verkosto kokoontui kolme kertaa syksyn 2020 aikana pandemian alusta
toivottuaan. Etakokouksissa kasiteltiin tai esiteltin mm. seuraavia asioita:
Hyvinvointia kulttuurista

Tekodly asiakaspalautteen analysoinnissa

THL:n laaturekisterihankkeet

Verkosto-organisaatioiden vertailutieto

Hoito-ohjeet.fi-sivusto

Palvelumuotoilu-Lean-yhdistelma kehittdmisessa

Verkosto jakaa hyddynnettavid kokemuksia hyvista kaytannoista ja asia-
kaslahtoisten palveluiden toimintamalleista. Sen tavoitteena on myds
vertailtavan kokemustiedon tuottaminen ja osallistuminen vertailtavuutta
koskevaan kansalliseen keskusteluun. Vertailutiedot koottiin vuoden
2019 osalta ensimmaista kertaa. Kaikki organisaatiot eivat viela halun-
neet jakaa tuloksiaan, joten niitd ei saatu julkisiksi. Kanta-Hameen sai-
raanhoitopiiri kuitenkin menestyi tassa vertailussa hyvin ja tekee tyota
saadakseen vertailutiedot julkisiksi vuoden 2021 aikana.

Asiakaspalvelun erityisasiantuntija osallistui myds Kanta-Hameen edus-
tajana THL:n kansalliseen asiakaspalaute-tyoryhmaan, joka aloitti tydnsa
vuoden 2020 lopussa. Taman ryhman tavoitteena on muodostaa sisaltd
ja maaritelmat kansallisesti yhtenéaiselle palauteratkaisulle.

10 Asiakasviestinta
Alkuvuodesta 2020 Kanta-Hameen keskussairaalan kasidesinfektion to-

teutumisesta kertovat eDesi- ja eHuuhde-mittarit avattiin julkiseksi sai-
raanhoitopiirin internet-sivuille (kuva 13).
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Kasien desinfektio

Henkiléston rokotuskattavuus

Oikeaoppisen kisien
Muun henkilgkunnan desinfektion t i

Muut - Havaintoja: 40 kpl,
Toteutunut: 40%

dig

Kuva 13: Internet-sivujen infograafit rokotuksiin ja hygieniaan liittyen

Vuoden 2020 asiakasviestintaa leimasi kuitenkin koronavirus. Pandemia
aiheutti valtavan kysynnan informaatiolle ja kasvatti heti maaliskuussa
esimerkiksi verkkosivujen kavijamaarat jopa satoihin tuhansiin paivassa,
kun ensimmaisista tartunnoista ja menehtyneesta tiedotettiin. Yhta lailla
sosiaalisen median kanavien seuraajamaarét kasvoivat huomattavasti ja
paivittaisilla tiedotteilla tavoitettiin kymmenia tuhansia seuraajia.

Paivittdinen koronaan liittynyt, myds viikonloput kattanut kriisiviestinta,
materiaalien laadinta ja mediayhteistyd veivét viestintayksikon resurssin
kaytannodsséa kokonaan niin kevaalla kuin syksyllékin. Toinen merkittava
teema viestinnassa oli seka toisaalta Ahveniston sairaalan kehittdmisvai-
heen ongelmiin liittynyt tiedottaminen. Suunnitelmat uusien palvelujen
viestinndsta ja markkinoinnista jouduttiin lykkd&maan myos sen vuoksi,
ettd hankkeet viivastyivat sairaalan resurssien kohdistuessa koronakriisin
hoitoon ja varautumiseen.

Lasten ja nuorten erikoispsykologi Mia Huolman tydsti asiakkaidemme
tueksi kattavan ja selkokielisen oppaan "Miten tukea lapsia ja perheita
Koronatilanteessa”.

Syksylla otettiin pitkan valmistelun jalkeen kayttéon paivystysapunumero
116117. Toiminnan vakiinnuttua palvelu lanseerattiin vaestélle ja aloitet-
tiin valmistelu myoés palvelun markkinoimiseksi — kampanja kaynnistyy di-
gitaalisessa mediassa kevaalla 2021. Niin ikaan syksylla 2020 julkaistiin
ensimmainen Palvelupolku.

Vuoden 2020 viestinnallisena tavoitteena oli tuoda keskussairaalan am-
mattilaisten kasvoja ja persoonia vaestdlle tutuiksi. Koronakriisiin liittyen
viestinta julkisuuteen keskitettiin johtajayliladkari Sally Jarvelan kasvojen
varaan, mité voidaan pitda varsin onnistuneena ratkaisuna. Jarvela esiin-
tyi vuoden kuluessa useissa valtakunnallisissa tv-lahetyksissa ja antoi
satoja haastatteluita eri medioille. Viikoittaiset Kanta-Hameen medialle
suunnatut infotilaisuudet ja syksylla aloitetut vaestotinfot verkossa ovat
saaneet erinomaisen vastaanoton ja voi sanoa, etta johtajaylilaakarista
muodostui yleistn silmissd pandemian vastaisen taistelun symboli maa-
kunnassa. Myts muita ammattilaisiamme esitellyt Kuukauden kasvo -
sarja on poikinut positiivista palautetta niin kansalaisilta kuin sairaalan
henkilostolta.

Syksylla voimaan astunut saavutettavuusdirektiivi ja eri verkkosivujen
(www.khshp.fi, www.omaraitti.fi, www.ahvenistonsairaala.fi) muokkaa-
minen saavutettaviksi jai koronakiireiden vuoksi viimeiseen hetkeen,
mutta Sitemprove-tyOkalua hyvaksikayttaen kriteerit taytettiin syyskuun
madaraaikaan mennessa. Etenkin sairaanhoitopiirin paasivuston kehitta-
minen saavutettavammaksi jatkuu ja etenkin videoiden tekstittamiseen
haetaan ratkaisua vuonna 2021.
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Koronakriisin myota viestinnan digitalisoituminen vauhdittui kokonaisuu-
dessaan ja viestintayksikon resurssipulan ja sairaaloiden vierailukieltojen
vuoksi tiloissa jaettava Sinua kuunnellen -printtilehden julkaisu paatettiin
pandemian ajaksi keskeyttdd. Verkkoviestinndn ulkopuolelle jaavien
asiakasryhmien tavoittamista taytyy jatkossa kehittaa.

11 Palvelukulttuurin parantaminen ja palkitseminen

11.1 Koulutukset

Asiakkuus ja asiakasosaaminen ovat strategian mukaisesti tarkea nako-
kulma henkildstolle tarjottavissa tdydennyskoulutuksissa.

Vuonna 2020 pandemia vaikutti paljon tadydennyskoulutuksiin, seka jar-
jestamisen etta osallistumismahdollisuuksien osalta. Kevaalta peruttiin
suurin osa koulutuksista ja syksyn osalta koulutukset siirrettiin etayhtey-
della pidettaviksi tai siirrettin mydhemmaksi. Pandemialla oli vaikutusta
koulutusmaariin vuonna 2020 myds asiakasosaamisen koulutusten
osalta. Asiakasosaamista kehittaviin koulutuksiin pyrittiin kiinnittdma&an
huomiota kuitenkin niin paljon kuin pandemia huomioiden oli mahdollista.
Verkkokoulutuksia hyédynnettiin aiempaa enemman osana henkiléston
osaamisen kehittdmista.

Osana asiakaslahtdisyyden ja Potilas ensin —ajattelua sairaanhoitopii-
rissa on suositeltu, etta kaikki henkilostoryhmat suorittavat Asiakaspal-
velu terveydenhuollossa- verkkokoulutuskokonaisuuden. Koulutuksen
suorittaneita vuonna 2020 on Duodecimin jarjestelman mukaan 140,
joista kaikkien suoritusta ei ole kuitenkaan viety HR-jarjestelméan. Suo-
ritusten maara jaa joka tapauksessa strategiaan merkitysta 40 % tavoit-
teesta ollen noin 7 %. Koulutuskokonaisuuden markkinoimista yksikoihin
tulee tehostaa ja koulutuksen suorittamista suositellaankin vahvasti myos
vuonna 2021.

Alkuvuodesta lahes 100 ammattilaistamme osallistui l&hikoulutuksena pi-
dettyyn alueelliseen Puhe-Judo - Haastavien ja tunnepitoisten tilanteiden
hallinta vuorovaikutuksen keinoin -koulutukseen. Kouluttajana toimi Tero
Alander Mielenrauha Koulutuspalveluista. Osallistujien koulutuksesta an-
tama palaute oli positiivista ja siité koettiin saadun hydtyd omaan tyéhon.

Samasta koulutuspalveluyrityksesta hankittiin myos puhelimitse tapahtu-
vaan asiakaspalveluun ja ohjauksen keskittyva Puhe-Judo -koulutus.
Siinéd oli mukana kevéaan ja kesan 2020 aikana 222 henkiléa. Pandemia-
tilanteen vuoksi koulutus taltioitiin, jolloin siihen pystyi perehtymaan itsel-
leen sopivana ajankohtana. Kouluttajana toimi Totti Karpelasta. Koulu-
tuksesta saadun palautteen perusteella koulutus koettiin erittain hyddyl-
liseksi ja siitd saatiin kaytdnndn neuvoja asiakkaan/ potilaan kohtaami-
seen.

Kevaalla 2020 aloitettiin sisdisena koulutuksena neljan paivan mittainen
sairaanhoitajien taydennyskoulutuskokonaisuus, josta ehdittin pitaa
kaksi paivaa ennen pandemian alkamista. Loput kaksi paivaa siirrettiin
pidettavaksi vuonna 2021. Koulutuksen aloitti 36 sairaanhoitajaa kaikilta
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Kanta-Hameen keskussairaalan tulosalueilta. Koulutus on toistettu vuo-
sittain ja sen tavoitteena on edistaa asiakaspalveluosaamista, lisata ym-
marrysta oman tyon merkityksesta moniammatillisessa toimintaymparis-
tossa seka lisaksi haluttiin tukea valmiutta tulevaisuuden muutoksiin.
Koulutuksen teemat rakentuvat laajasti kdytannon sairaanhoidon osaa-
mista tukien, lapileikkaavana ndkokulmana on tunnistaa potilasasiakkaan
ja hanen laheistensa kokemukset erilaisissa hoitotilanteissa. Koulutus-
paivien teemoja ovat:

- Hyva hoito ja palvelu syntyvat yhteistyolla

Sairaanhoitajan tyo erikoissairaanhoidossa

Turvallisuus ja haastavat tilanteet hoitotydssa

Tulevaisuus tanéén

Syksylla toteutettiin etakoulutuksena puolen paivan koulutus aiheesta:
Tunnelma on energiaa - Tunnelmamuotoilulla johdat kokemuksia ja hy-
vinvointia, jossa kouluttajana toimi asiakaskokemuksen ja tunnelmamuo-
toilun asiantuntija Marjo Rantanen. Koulutukseen osallistui 47 henkilda.
Tamakin koulutus tallennettiin ja se on katsottavissa itselle sopivana
ajankohtana.

Vuoden 2020 aikana on toteutettu myods yksikkdkohtaisia asiakaspalve-
lukoulutuksia, muun muassa sairaalahuollon henkiléstolle.

11.2 Palvelukulttuurin toteuttamisesta palkittava henkilokunta

Palvelukulttuurin toteutumisesta halutaan vuosittain palkita henkilokun-
taa ja yksikoita. Palkitseminen perustana ovat asiakkaidemme perustelut
ja annetut aénet henkildille tai yksikoille, joiden toiminnassa Potilas Ensin
— periaate on parhaiten valittynyt.

Vuonna 2020 ei juhlagaalaa voi pandemian vuoksi jarjestad ainakaan al-
kuvuoden aikana. Aanestys palkintojen saajiksi kuitenkin jarjestetaan.
Asiakkaidemme odotetaan osallistuvan téhén edellisten vuosien tapaan
laajalti sekd some-kanavissa ettd kirjaamoon osoitettujen ehdotusten
muodossa. Hyvan palvelukokemuksen tuottaminen on erityisen arvo-
kasta poikkeuksellisten olosuhteiden aikana.

12 Vuoden 2020 kehittamisen tavoitteet, painopistealueet ja mittarit

Vuonna 2021 keskitytdan sairaanhoitopiirin strategian asiakkuuskortissa
kuvattuihin tavoitteisiin. Asiakkuuskortin osa-alueet, tavoitteet ja mittarit
on kuvattu liitteessa 1.
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Asiakkuuskortin tavoitteet ja mittarit vuodelle 2021

Keskeiset osa-
alueet

Tavoitetaso

Mittari 2021

1 Sujuva ja oikea-
aikainen hoitoon-
paasy

Lahetteet kasitelladn
heti

Hoitoonpaasytakuu

Lahetteiden kasittelyaika alle 3 pv (90 % <
3 pv)

Hoitoonpaasy-mediaani (< 30 pv)
Ensikaynnille padasyn mediaani (< 20 pv)
Leikkaustoimenpiteiden odotusajan medi-
aani (< 65 pv)

Asiakas saa (toimenpide)ajan paatoksen-
tekohetkelld ( >80 % aika annettu)
Asiakaskyselyn vaittdma: Paasin hoi-
toon/vastaanotolle riittdvan nopeasti (ka >
4,6)

Innolinkin kyselyssa -Vapaan hoitopaikan
valintatilanteessa KHKS:n (Hameenlinna)
valitsee maakunnan asukkaista 45%

2 Tieto hoidon
etenemisesta

Asiakaspolkujen ku-
vaukset tehty & palaute
kytketty kokemuspistei-
siin

Tehtyna vahintdén 8 asiakaspolkuku-
vausta, joihin yhdistetty kokemuksen ku-
vaus ja kartoitettu kriittiset kokemuspis-
teet.

Etsitdan polkukuvauksiin yhdistetty tekni-
nen ratkaisu, joka mahdollistaa vaikutta-
vuuden (PROM) ja kokemuksen (PREM)
mittaamisen

3 Monimuotoiset
sahkdiset palvelut

Suurivolyymisten asia-

kasryhmien hoitopolulla
mahdollisuus digitaalis-
ten palvelujen kayttdon

Oma Raitissa nakyvat kaikki erikoissai-
raanhoidon varatut ajat (myds rontgen ja
laboratorio)

20 % asiakkaista tayttaa sahkoisen esitie-
tolomakkeen Oma Raitissa
Etavastaanottoja toteutettu vahintaan 100
kappaletta/kk

Asiakkaille tarjotaan takaisinsoittojarjestel-
man ymparivuorokautinen (24/7) aukiolo.
Liséksi asiakas saa tarkemman tiedon ta-
kaisinsoiton ajankohdasta.
Takaisinsoittojarjestelma mahdollistaa
my0s asiakkaan asioinnin tekstiviestitse.

4 Osallistava ja
vuorovaikutteinen
asiakkuus

Asiakkaat osallistuvat
palvelupolkujen kuvaa-
miseen, uusien toimin-
tojen / palveluiden ke-
hittamisprojekteihin ja
uuden sairaalan suun-
nitteluun

Asiakkaille markkinoi-
daan palveluja moni-
kanavaisesti

Sairaalasuunnittelun asiakasedustajille
tehdaan vuosittain kysely teemalla "koke-
mus osallisuudesta”: Vahintaan 90 % vas-
taajista kokee vaikuttaneensa suunnittelu-
ryhman tyon etenemiseen erittdin tai
melko paljon (edellisessa kyselyssa 50 %)
Asiakasraatitoiminnan osana kaynniste-
taan eRaatitoiminta, jonka tavoitteena on
vastata nopeisiin asiakasnakdkulman kar-
toitustarpeisiin.

Markkinointikampanjoita asiakkaille jatke-
taan erillisen suunnitelman mukaisesti
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5 Naytt6on perus- | Huippuosaaminen poti- - Kasidesin kayttd paranee edelliseen vuo-
tuva hoito — laa- lasturvallisuuden var- teen verrattuna (tavoitetaso 80 | / 1.000
dukas ja turvalli- | mistamiseksi htpv)
nen - Henkildston influenssarokotuskattavuus yli
Kattava kokonaisvaltai- 92 %
nen osaaminen asia- - Laitehallintajarjestelma otettu kayttoon
kaspalvelussa ja poti- shp:sséa
lasturvallisuudessa - Uusi yhtenainen laékehoitoprosessi soma-
(Suomen parhaan 20 % tiikan ja psykiatrian vuodeosastoille on ku-
joukossa) vattu ja jalkautus/perehdytys on aloitettu

- Turvallisuustiimin toiminta vakiintuu. Tehty
1-2 sisaista turvallisuusauditointia ja 1 ul-
koinen turvallisuusauditointi

- Palvelukokemusmittarin suosittelukysymys
muutetaan suunnitellun NPS-mittarin muo-
toon

- NPS-mittarin suositteluindeksi on yli 50

- Palvelukokemusmittarin vertailuvaitta-
mien* hyvaa kokemusta osoittavien arvo-
jen (4 ja 5) osuus on yli 95 % ja huonoa
kokemusta osoittavien arvojen (1 ja 2)
osuus alle 3 %.

- Viestinndssa panostetaan erinomaisten
palvelukokemusten esiintuomiseen eri ka-
navissa.

- Oppiportin Asiakaspalvelukoulutus: 40 %
henkilostosta suorittanut koulutuksen
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