
1.9.2016 

Asiakaslähtöisyyden, potilasturvallisuuden ja laadun 

kehittäminen 1.9.2016 

Marina Kinnunen, KTT, Hallintoylihoitaja 

 



13 omistajakuntaamme 
Sairaanhoitopiirissä on 169 755 asukasta 

Kaskinen 1 350 

Korsnäs 2 221 

Kristiinankaupunki 6 847 

Laihia 8 070 

Luoto 5 103 

Maalahti 5 576 

Mustasaari 19 296 

Närpiö 9 398 

Pedersöre 11 065 

Pietarsaari 19 580 

Uusikaarlepyy 7 531 

Vaasa 67 001 

Vöyri 6 717 
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CENTRALSJUKHUSET 

KESKUSSAIRAALA 



POTILAS-
TURVALLISUUS 

LAATU-
JÄRJESTELMÄ 

LAATU  

JA  

POTILAS-
TURVALLISUUS 

ASIAKASLÄHTÖISYYS 

LEAN 



SUUNNITELMA LAADUNHALLINNAN 

 JA  

POTILASTURVALLISUUDEN TÄYTÄNTÖÖNPANOSTA  

LAATU- JA POTILASTURVALLISUUS- 

POLITIKKA 

LAATU- JA POTILASTURVALLISUUS- 

JÄRJESTELMÄ 

POTILASTURVALLISUUTTA EDISTÄVÄT  

MENETELMÄT JA KÄYTÄNNÖT 

Laadun-

varmistus ja 

prosessityö 

Sisäiset 

auditoinnit 

Itsearvioinnit 

Ulkoinen 

ylläpito-

auditointi 

Laadun-

tunnustus 

LAATU- JA POTILASTURVALLISUUS- 

RAPORTTI 

Laadun-

varmistus ja 

prosessityö 

Sisäiset 

auditoinnit 

Itsearvioinnit 

Ulkoinen 

ylläpito-

auditointi 

Laadun-

tunnustus 



ASIAKASLÄHTÖISYYS 
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Tekijä ideoi 

Tekijä suunnittelee 

Tekijä rakentaa 

Tunnistetaan asiakkaan 
tarpeita, preferenssejä, 

vaihtoehtoisia ratkaisuja tai 
käyttäjäinnovaatioita 

Asiakas käyttää 

Asiakaspalaute 

Asiakasymmärryksen 
syventäminen 

Palvelun- 
tarjoaja  
tekee 

Asiakaskysely tms. 

Asiakaskeskeisen ja asiakaslähtöisen kehittämisen ero 

Asiakaskeskeinen kehittämismalli Asiakaslähtöinen kehittämismalli 

Tehdään 
yhdessä 
asiakkaan 
kanssa 

Suunnitellaan ja  
rakennetaan yhdessä 

Valitaan yhdessä  
paras ratkaisu 

Asiakas testaa 

Asiakas käyttää 

Käyttäjäkokemus 
Lähde: Virtanen, Suoneheimo, Lamminmäki, Ahonen & Suokas (2011) 

5.6.2016 Marina Kinnunen 



Asiakaslähtöisen toiminnan kehittämisen elementit 

1: Asiakkaan tieto, ymmärrys 
omasta roolista ja asemasta 

(Palveluymmärrys) 

2: Asiakkaan yhdenvertainen 
osallistuminen, toimijuus 

3: Palveluiden muoto ja sisältö, 
jakelukanavat 

6: Asiakastiedon kerääminen 
ja hyödyntäminen 
(asiakasymmärrys) 

4: Asiakaslähtöinen 
organisaatio-kulttuuri, 

asenteet 
5: Johtaminen 

Asiakas- ja 
organisaatiotason 

kohtaaminen 

Asiakastaso 

Organisaatiotaso 

Tasapaino 
asiakkaan 
tarpeiden 
ja palvelu- 
mahdolli- 
suuksien 

välillä 

Lähde: Virtanen, Suoneheimo, Lamminmäki, Ahonen & Suokas (2011) 5.6.2016 Marina Kinnunen 



PALVELUTARPEESEEN VASTATAAN 

NOPEASTI 

ASIAKASLÄHTÖINEN HOITO 

ilmenee potilaan mielipiteen 

huomioimisena, on yksilön huomioivaa. 

Potilas otetaan tosissaan ja omaiset 

huomioidaan. 

Potilasta kuunnellaan ja kunnioitetaan 

Ystävällistä, ihmisläheistä ja 

kunnioittavaa kohtelua 

Palvelua leimaa ystävällisyys ja 

positiivisuus ja ihmisläheisyys. 
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ASIAKAS-TASO 

ASIAKKAAN- JA 

ORGANISAATION 

 KOHTAAMISEN 

TASO 

ORGANISAATIO-

TASO 

Asiakaslähtöisyyden odotukset Vaasan sairaanhoitopiirissä 
 

ORGANISAATIO 

toimii tehokkaasti. Palveluprosessi on laadukas. 

Laatu ilmenee hyvänä lopputuloksena, tasalaatuisuutena joka yksikössä ja jokaiselle 

potilaalle. Potilas hoidetaan hyvissä tiloissa ja hyvillä välineillä. 

Hoito on potilasturvallista. 

ASIAKAS 

huomioidaan kokonaisvaltaisesti. Hoitoprosessi on kokonaisuus, jossa potilas 

hoidetaan aina valmiiksi. 

AMMATTILAISET 

Ammattitaitoisia ja asiantuntevia 

Luovat toiminnallaan kiireettömän ilmapiirin 

Käyttävät suomen- tai ruotsinkieltä potilaan äidinkielen perusteella 



LAADUN KEHITTÄMINEN 
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III  Laaduntunnustusauditointi   2016 
Ylläpitoauditointi    2015 
Ylläpitoauditointi    2014 
III  Laaduntunnustusauditointi   2013 
Ylläpitoauditointi     2012 
Ylläpitoauditointi     2011 
II  Laaduntunnustusauditointi   2010 
Ylläpitoauditointi     2009 
Ylläpitoauditointi     2008 
Sisäiset auditoinnit aloitetaan   2008 
I  Laaduntunnustusauditointi    2007 
Itsearvioinnit aloitetaan SHQS-kriteereillä  2006 
SHQS:n valitseminen laatujärjestelmäksi   2005 

VAASAN  KESKUSSAIRAALAN  LAATUPOLKU 



Lääkehoidon 

 prosessi 
Riski 

 

Sisältö 

•Prosessin vaiheet 

•Riskit 

 
Useimmin mainitut riskit 

lääkehoitosuunnitelmissa 

1. Rinnakkaislääkkeet  

2. Häiritsevät tekijät 

lääkkeiden jaossa 

3. Lääkkeiden säilytys- ja 

jakotilojen puutteet 

4. Lääkemääräyksen kirjaus 

5. Kotilääkitystietojen 

puuttuminen 

 



Turvallisen lääkehoidon 

prosessi 

Sisältö 
•Prosessin vaiheet 
•Hoitoon osallistuvat henkilöt 
•Suojaukset 

 
 



POTILASTURVALLISUUS 

 



Valmisteilla: Suomalainen potilas- ja 

asiakasturvallisuuden toimintaohjelma 

2015–2020 
• Potilas- ja asiakasturvallisuus on sitä, että henkilön saamat palvelut, 

huolenpito ja vaikuttava hoito edistävät hänen fyysistä, psyykkistä ja 

sosiaalista hyvinvointiaan ja näistä aiheutuu mahdollisimman vähän 

haittaa.  

• Potilas- ja asiakasturvallisuudella tarkoitetaan sosiaali- ja 

terveydenhuollossa toimivien henkilöiden ja 

organisaatioiden periaatteita ja toimintoja, joiden 

tarkoituksena on varmistaa palvelujen, huolenpidon ja hoidon 

turvallisuus sekä suojata asiakaita tai potilaita vahingoittumasta.  

• Potilas- ja asiakasturvallisuus kattaa ehkäisevät, hoitavat ja korjaavat sekä 

kuntouttavat sosiaali- ja terveyspalvelut. Potilas- ja asiakasturvallisuuteen 

kuuluvat sosiaali- ja terveydenhuollossa toimiva osaava henkilökunta, 

tilojen, laitteiden, tarvikkeiden ja lääkkeiden tarpeenmukaisuus ja oikea 

käyttö sekä sosiaali- ja terveydenhuollon tuottamiseen liittyvän 

dokumentoinnin ja tiedonkulun turvallisuus.  

 



Avoimuus - Syyllistämättömyys 



Inhimillinen virhe ei synny ilman syytä 

Kiire 

Stressi 

Väsymys 

Ennakoimaton 

tilanne 

Epäselvät 

tiedot 

Puutteellinen 

kommunikointi 
Epäselvät tai 

puutteelliset 

työohjeet 

Henkilökemiat 

Häiriötekijät 

Keskeytykset 

Vialliset  

työvälineet 

Laitehäiriöt 

Epäselvä  

käyttöliittymä 

Ensimmäinen askel virheiden hallinnassa on oppia 

tunnistamaan virheille altistavat olosuhdetekijät 



ANTEEKSI, PAHOITTELUT VAI 
HILJAISUUS? 

 



ARVIOINTI, SEURANTA JA ENNAKOINTI 
» Vaaratapahtumien raportointi 

» Potilasturvallisuuskulttuurimittaus 

» GTT – global trigger tool 

» Vakavat vaaratapahtumat 

 

 

 

» Riskienarviointi 

 

 

 

» Kantelut, muistutukset yms.  

» Potilaiden ja omaisten antama palaute 

 

 

 

 



VIRHEISTÄ OPPIMISEN ESTÄVÄT 
JA MAHDOLLISTAVAT  TEKIJÄT 

 ESTÄJIÄ 
 Syyllistäminen 

 Virheet ohitetaan syitä 
selvittämättä 

 Keskustelulle ei anneta 
mahdollisuuksia 

 Kukaan ei ota vastuuta 
oppimisesta 

 Kiire 

 MAHDOLLISTAJIA 
 Avoin ja 

luottamuksellinen ilmapiiri 

 Kehittämisinto 

 Systeemiajattelu 

 Johdon sitoutuminen ja 
esimiesten tuki 

 Tiedonsiirto ja keskustelu 
systemaattista ja 
vastuutettua 

 Vanhasta poisoppiminen 
helpottuu 



KIITOS 


