Kanta-Hameen keskussairaala

erikoissairaanhoidon ja asiakaspalvelun osaamiskeskus

Muistio
Asiakasraadin kokoontuminen
Aika Torstai 2.12.2021 klo 15:30 — 16:30
Paikka Sokos Hotel Vaakuna, Possentie 7, 13200 Hameenlinna

Osallistujat Anja Berghem
Irina Pasma
Jukka Vierimaa
Jussi Salonen
Raili Hulkko
Risto Salminen
Tiina Ojala
Pentti Repo
Kirsi Koskela

Kirsi Leino, johtajaylihoitaja (puheenjohtaja)
Sanna Makynen, asiakaspalvelun erityisasiantuntija (sihteeri)
lisakki Kiemunki, viestintajohtaja (paikalle klo 16:20)

Poissa: Harri Myllynen
Tuire Laukkanen
Katja Rantoja
Sally Leskinen, johtajaylilaakéari

1 Kokouksen avaus jalasnéaolijoiden toteaminen

Kirsi Leino avasi kokouksen ja toivotti tervetulleeksi seka nykyiset etta
aiemmin asiakasraadissa olleet.

2 Todetaan lasnéolijat
Todettiin kokouksessa lasnéolevat.
3 Edellisen kokouksen muistio

Edellisen kokouksen muistioon ei ollut tullut muutosehdotuksia ja se on
viety Kanta-Hameen keskussairaalan internet-sivuille.

4 Raatitoiminta asiakasosallisuuden muotona

Raatitoiminta nahdaan erittain tarkedna toimintamuotona. Sen merkitys
on lisdantynyt ja ruvennut nakymaan palveluiden kehittdmisessa. Raadin
toiminnasta myds tiedetaan ja sitd osataan hyddyntad asiakasnakokul-
maa pohdittaessa tai suunniteltaessa uusia palvelumuotoja sairaalaan.
Kun ollaan suunnittelemassa hyvinvointialueita, on myds tarkeaa, etta
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asiakasosallisuus tullaan huomioimaan osana suurempaakin kokonai-
suutta.

Avattiin keskustelu siita, minkélaisia kokemuksia raatilaisilla on toimin-
nasta ollut ja mihin suuntaan he haluaisivat sitd mahdollisesti kehittaa.

Raatitoiminnan ja sen vaikuttamistasojen hahmottamiseksi néhtiin tarke-
aksi tietda, mita aiheita koskevia asiakaspalautteita keskussairaala saa
eniten. Keskisimmaéksi asiaksi nostettiin kohtaaminen, joka on palve-
luissa ydinasia. Sen onnistuessa pystyy tarvittaessa myos korjaamaan
monta muuta asiaa.

Raatitoiminnan kehittymisen nakokulmaa toi esille entinen raatilainen
Pentti Repo, joka on ollut koko ajan mukana myds uuden sairaalan han-
kesuunnittelussa. Raatitoiminnan alkuvaiheissa vuonna 2014 Potilas En-
sin —nakokulma oli uutta ja heratti aluksi vastustusta henkilokunnassa.
Asiakkaan nakdkulman merkityksen ymmarrys on vuosien mittaan vah-
vistunut. Myds kahdenvalinen vuorovaikutus palvelutilanteissa on paran-
tunut. Raadin ensimmaiset vuodet oli haettu suuntaa toiminnalle ja nykyi-
sen kaltainen toimintamalli muotoutui yhteistydssa. Asiakasnakdkulman
huomioimisen merkitys tulee kasvamaan digitaalisten palveluiden lisaan-
tyessé ja Assi-sairaalan toiminnallisen suunnittelun jatkuessa.

Useampi raatilainen toi esille, etta raatiin hakeutuessaan oli epailevainen
olo siitd, onko raatitoiminnalla vaikutusta palveluihin. Toiminnassa mu-
kana ollessaan on tullut huomioita toiminnan vaikuttavuudesta ja siita,
ettd huomioidut ja kommentoidut asiat on otettu osaksi kehittyvia palve-
luista. Tullut tunne, ettd osallistumisella ja panoksella on ollut merkitysta.
Entinen raatilainen Kirsi Koskela kertoi esimerkkeja sairaalasuunnittelun
puolelta, jossa yksittaisessa, mutta asiakkaalle tarkedssa, esille nosta-
massaan asiassa on tullut kuulluksi. Asioita, joihin on vaikutettu, néhtiin
myos tarkeana nostaa esille seké henkilokunnalle ettéd ulospain.

Kaytiin myods keskustelua siita, miten tarked merkitys olisi, ettd hyvinvoin-
tialue pystyttaisiin sailyttamaan yhtenaisena ja siksi Kanta-Hameen eri
alueiden osallisuus seka raadissa ettd hyvinvointialueen valmistelussa
nahtiin tarkeéna.

Sairaalapalveluiden kayttajalle tulisi tulla tunne siita, ettd on maksava
asiakas. Tahan ajattelunmuutokseen nahdaan tarkeana pystya vaikutta-
maan. Perinteisesti ajateltuna julkisella sektorilla ei tdhén olla totuttu. Ta-
han on kuitenkin paastava, jos alueella aiotaan pitaa sairaalapalveluita
kayttavat ja hoitopaikan valintaa tekevat asiakkaat. Nuoremmilla ikapol-
villa nahdaan olevan eniten tietoa valinnanvapaudesta ja myos kayttavan
sitd. Tarkeda olisi saada nostetuksi esiin Kanta-Hameen Keskussairaa-
lan kilpailuvaltit®’, jotka raatilainen Irina Pasma tiivisti muiltakin kuule-
mansa perusteella liittyvan adjektiiveihin turvallinen, pieni ja rauhallinen.
Toisen sairaalan palveluiden kayttaminen ja niihin ohjaaminen nahtiin
kuitenkin tarkeana tilanteissa, joissa hoito vaatii erikoistuneempaa osaa-
mista.
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Ty6pajatoimintaan oltiin tyytyvaisid. Se tuonut konkreettisemmalla tasolla
kokemusta siit&, mihin asioihin ollaan asiakasnakokulmaa tuomassa. Toi-
minnan myota on saattanut tulla vinkkeja myos kanavista, joilla oman asi-
ansa kasittelya voi tuoda esille. Tasta esimerkkina tuotiin esille palaute-
kanavan toimivuus: asiaa koskien soitettiin muutaman paivan sisalla ja
asia eteni.

Jatketaan asiakasraadin toimintaa samalla mallilla kuin ennen eli kokous-
ten ja tyOpajojen vuorottelemana kokonaisuutena. Tutustumiskaynteja
yksikdihin jarjestetadn myds heti, kun se on pandemian vuoksi mahdol-
lista.

Raatilainen Risto Salminen teki kuvauksen asiakaskokemukseen vaikut-
tavista asioista ja niiden eri kerroksista. Keskeisimmaéksi kokemustasoksi
on nostettu kohtaaminen ja toiseksi keskeisimméaksi tiedon saanti, oikea-
aikaisuus ja ymmarrettavyys. Naihin asioihin koetaan pystyttavan raati-
toiminnassa vaikuttamaan. Jonkin verran myds tiloihin. Mielikuvan ja
brandin rakentaminen tulisi kuitenkin olla ammattilaisvetoista. Mielikuva
ja siihen vaikuttava viestintd on usein vaikuttamassa jo ennen ensim-
maista kohtaamista ja siksi se on tarkeaa. Kuvausta vahvistettiin ja tay-
dennettiin muiden raatilaisten taholta.

Asioiden néhtiin menevan pienenkin kohtaamiseen keskittyvan asian
osalta eteenpdin, esimerkiksi kosketus, tunne, ettd on tukena jannitta-
vassa tilanteessa luo luottavaisemman ja turvallisen kokemuksen. Koh-
taamisissa tulee tunnistaa kunkin yksilollisid tarpeita ja odotuksia, mita
kukakin pitaa tarkedna vaihtelee. Myds tilanne vaikuttaa kohtaamiseen.
Kohtaaminen onnistuu, kun asiakkaalle saadaan vilitettya tunne, etta on
arvokas.

Kohtaamisen tulee onnistua myos digipalveluissa. Digipalveluiden kehit-
tamisessa on muistettava, ettd samanarvoisia palveluja tulee jatkossakin
olla tarjolla niille, jotka eivat halua tai kykene kayttamaan digipalveluja.

Kirsi Leino vie kokouksessa kuvatun ja yhteisessa keskustelussa vahvis-
tetun kuvauksen huomioitavaksi strategian valmistelutyéhon, joka on vii-
kolla 49.

5 Asiakasraadin kevaan toiminta ja muut asiat

Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin ky. «

Kevaan toiminta hahmotellaan vuoden 2022 ensimmaisessa kokouk-
sessa. Siihen pyydetaan mukaan sairaanhoitopiirin johtaja Seppo Ranta.
Ennen kokousta raatilaiset saavat tutustuttavaksi hahmotelman kevaan
toiminnasta.

www.khshp.fi
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Tekstiviestimuotoista palautemuotoa on pilotoitu paivystysklinikalla ja se
on tarkoitus laajentaa koko sairaalaan loppuvuoden aikana. Kyselya kay-
daan lapi raadin kanssa, kun sen tuloksia on saatavilla. My6s palvelupol-
kukuvausten tilanteeseen palataan seuraavissa kokouksissa.

6 Seuraavan kokouksen ajankohta

Seuraavan kokouksen ajankohta on alkuvuodesta 2022, mutta se sovi-
taan myéhemmin.
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