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Toimintaymparistoa leimaavat tapahtumat
suhteessa laadun-, asiakas- ja
potilasturvallisuuden toteutumiseen 2021

Pandemialla on ollut merkittavia vaikutuksia henkilostdresursseihin ja vaeston
palveluntarpeeseen
Vaikutukset nakyvat palvelujen saatavuudessa ja hoitovelan kertymisessa

« Kontaktien (+17,5 %) ja asiakkaiden (+25,7 %) lukumaarat ovat nousseet v. 2020
verrattuna (Kontaktien Ikm N = 3 252 505 ja asiakkaiden lkm N = 209 848)

» Yksi keskeisista haasteista on ollut vastaanottopalvelujen puhelinpalvelun

yhteydenottojen vastausviiveet
(Puhelinpalvelujen yhteydenottomaarat + 8 %, 8-12/2020 N = 214 942 ja 8-12/2021 231 506)

Vaaratapahtuma ilmoitusten lukumaarat ovat nousseet v.2020 verrattuna

« Vaaratapahtumien %-osuus asiakasmaarasta 2,3 %
(Vaaratapahtumien Ikm N = 4781, asiakasmaara 209 848)

Muistutusten lukumaarat ovat nousseet v.2020 verrattuna

e Muistutusten %-osuus asiakasmaarasta on 0,2 %
(Muistutusten lkm N=327 ja asiakasmaara N = 209 848)

Poikkeuksellisesta tilanteesta huolimatta kuluneen vuoden aikana on toteutettu merkittavia
kehitté&istoimenpiteité laadunhallinnan seka asiakas- ja potilasturvallisuuden edistamiseksi.
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Laapo-raportti 2021 — Keskeisimmat nostot

Laadunhallinta ja kehittaminen

+ Keusoten laatujarjestelma kokonaisuus muodostuu kansainvalisesti akkreditoidusta SHQS-laatuohjelmasta
(Social and Health Quality Service) seka laadunhallintaa tukevasta IMS-jarjestelmasta (Integrated Management
System), joka pohjautuu ISO 9001-laatustandardiin.

+ SHQS-laatuohjelma otettiin kayttoon 44 palvelussa/toiminnassa vuoden 2021 aikana, joissa itsearviointeja
toteutettiin moniammatillisesti.

* Itsearviointien tuloksena tunnistettiin kehittamistehtavia yhteensa 1149 kpl, joista valmiiksi saatettiin 365 kehittamistehtavaa.

+ Laadunvarmistuksen ja prosessien kehittamisen toimintamallin mukaisesti johtotiimeissa priorisoitiin kuntayhtyma- ja
palvelualuetasoisia kehittamistehtavia toteutettavaksi vuoden 2021 aikana.

+ Henkilostolle jarjestettiin laatuohjelman mukaista menetelmakoulutusta arviointikriteeriston ja laadunhallintaohjelman
kayttoonoton tueksi.

» Strateginen johtoryhma hyvaksyi 22.6.2021 sisdisen auditoinnin suunnitelman 2021-2025 sisaltaen auditointien
teemat/painopisteet koko suunnitelmakaudelle.

* Vuoden 2021 auditointien painopisteeksi johtoryhma valitsi toiminnan ja talouden tasapainon ja seurannan seka voimavarojen
hallinnan henkilostoresurssien nakokulmasta.

+ Ensimmaiset viralliset auditoinnit toteutettiin lokakuussa 2021 poikkeuksellisesti osana sisaisten auditoijien koulutusta.
Sisadisten auditointien kohteet ja keskeiset havainnot on kuvattu tarkemmin raportissa.

+ Sisaisia auditoijia koulutettiin 15, jotka arvioivat sisaisen auditoinnin vuosisuunnitelman mukaisesti Keusoten toimintaa
suhteessa laatukriteeriston vaatimuksiin.

» Laadunhallintaa tukeva IMS-jarjestelma otetiin kayttoon syksylla 2021 dokumenttien ja kasikirjojen
hallintaan, prosessien kuvaamiseen, riskienhallintaan, mittareiden seka raporttien laatimiseen.
« Paivitettyja dokumentteja viety IMS-jarjestelmaan yhteensa 232 kappaletta.
* Henkilostolle jarjestettiin dokumenttien hallinnan ja IMS-jarjestelman koulutusta.
« Palveluketjujen ja asiakasprosessien kuvaamista edistetdan osana TSK-hanketta, palveluketjujen kehittamisen projektissa.

+ Sisaisten auditointien, omien yksikoiden valvontakdynneissa ja turvallisuuskavelyissa on otettu kdyttéon strukturoidut
raportointilomakkeet ja kdytanteet.
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Viaittdmakysymysten vastaukset (==) Téysin samaa mielts

Asiakaskokemus .

90

4 N

78 76
68 69
63 61
Kumulatiivinen nettosuositteluindeksi 60 54 55

50

40

NPS: 58 NPS: 43 o

10

0

\ 2020 2021 / 2020 2027
m Kohtaaminen ja vuorovaikutustaidot

®m Hoidon/palvelun saatavuus
m Hoidon/palvelun jatkuvuus

Asiakkaat antoivat 9 772 palautetta vuonna 2021 : Tieto hoidosta ja palvelusta on ymmérrettivis ja helposti saatavilla
+ laitekyselyilla 6736,

 verkkosivukyselylla 1534 ja

« asiakasohjauksen tekstiviestikyselylla 1502 kappaletta.

Vaittamakysymysten vastaukset

« Trendi mittaa tdysin samaa mieltd olevien %-osuutta vastaajien
kokonaismaarasta.

» Asiakkaista 55-63 % oli tdysin samaa mielta vaittamista, vuonna 2021.

(= -) Kiitosta annettiin erityisesti henkilokunnalle Vuonna 2020 vaihteluvali oli 69-78 %.
=" palvelusta, hoidosta ja ohjauksesta. Lisaksi kiiteltiin * Tavoitetaso on 80.
kuulluksi tulemista ja yhteistyota seka toimivia
rokotuspisteita. Asiakkaita ja asukkaita osallistetaan monimuotoisesti:
» Asiakasraatitoiminta
Kritiikkia annettiin eniten palvelun saatavuudesta,  Asukaskehittdjatoiminta
odottamisesta, epaystavallisesta kaytoksesta, tiedon « Dialogiset verkostopalaverit
siirtymisen ongelmista seka ikdihmisten
huomioimatta jattamisests teknisissa asioissa. Osallisuuden toteutumasta raportoidaan tarkemmin osavuosikatsauksen yhteydessa.

Asiakkaat tekivat 327 muistutusta vuonna 2021:
» Terveydenhuollon muistutuksia 247
» Sosiaalihuollon muistutuksia 80

Q
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Asiakas- ja potilasturvallisuuden
vaaratapahtumat

« Vuoden 2021aikana, HaiPro-jarjestelmaa kehitettiin jarjestelmatoimittajan kanssa laadukkaamman
vaaratapahtumailmoituksen varmistamiseksi.

»  Vaaratapahtumien ilmoittamis- ja kasittelymenettelya kehitettiin mm. vakioimalla ns. pakotetut ilmoitusten
luokittelutiedot, jotka otettiin kayttoon huhtikuussa 2021. Tama osaltaan vaikuttaa vaaratapahtumien luokittelutietojen
puutteisiin ja raporttien vuosivaihteluun.

« Vuoden 2021 keskeiset ilmoittamiseen ja kasittelyyn liittyvat tavoitteet:

» Lisata HaiPro-ilmoitusten aktiivisuutta ja kasvattaa lahelta piti tilanteiden osuutta suhteessa kaikkiin vaaratapahtumiin.
lImoituksia tehtiin yhteensa 4781 kpl, joka oli 602 kpl enemman kuin edellisend vuonna. Lahelta piti -tilanteiden
ilmoitusten maara kasvoi 198 kpl (n.+32 %).

* Lyhentaa HaiPro-ilmoitusten kasittelyaikoja siten, etta vaaratapahtuman kasittelyn aloitus tapahtuu alle 2 viikossa ja
vaaratapahtuman kasittely on valmis 2 kuukaudessa. Keskimaarainen reagointi- ja kasittelyaika nousivat edellisiin
vuosiin nahden. Keskimaarin vaaratapahtumiin reagointiin 44 vuorokaudessa ja kasittely oli valmis 56 vuorokaudessa.
Lukuja vaaristaa se, etta kasittelyssa on yli vuoden vanhoja vaaratapahtumia.

* Yhtenainen vaaratilanteiden kasittelyprosessi otettiin kayttodn vuonna 2021 ja sen jalkauttaminen aloitettiin.

* Prosessin keskeisena tavoitteena oli yhtenaistaa ja tukea kasittelyprosessia ja auttaa tunnistamaan vaaratapahtumaan
johtaneet juurisyyt, myotavaikuttavat tekijat ja kehittdamiskohteet.

« Vakavien vaaratapahtumien tutkintaryhma perustettiin 1.7.2021, jonka tehtava on arvioida vakavien
vaaratilanteiden tutkinnan tarvetta ja tarvittaessa kaynnistaa niiden tutkinta.

* Vuoden 2021 aikana ei kaynnistetty yhtaan vakavan vaaratapahtuman tutkintaa.

* Vuoden 2021 aikana tutkintaryhman toimesta valmisteltiin vakavien vaaratapahtumien tutkinnan toimintamalli, joka
sisaltaa vakavien vaaratapahtumien tutkinnan prosessikuvauksen seka toimintaohjeen.

» HUS-Keusote rajapinnan ylittavia HaiPro-ilmoituksia tehtiin v. 2021 268 kpl.
» llmoituksia on kasitelty Hyvinkaan sairaanhoitoalueen laatu- ja potilasturvallisuusfoorumissa 3 kertaa vuoden 2021

%ana.
@ KEUSOTE
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Asiakas- ja potilasturvallisuuden

vaaratapahtumat

Vaaratapahtumien seuraus potilaalle vuosina 2020-2021

ilmoitukset ajalta: tammikuu 2021 - joulukuu 2021 Seuraus potilaalle/asiakkaalle 4.3.2022
JA yksikkd, jossa tapahtui on Keusote - Keski-Uudenmaan SOTE
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limoittajan/kasittelijan arvio oli, etta

vaaratapahtuma aiheutti

asiakkaalle/potilaalle:

« lievaa haittaan. 29 %
ilmoitetuista vaaratapahtumista,

« kohtalaista haittaa n. 8 %:ssa
tapahtumista ja

« vakavaa haittaa 35
asiakkaalle/potilaalle.

Vaaratapahtumien %-osuus
asiakasmaarasta 2,3 %
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Asiakas- ja potilasturvallisuuden

vaaratapahtumat

Vaaratapahtumat tapahtuman tyypin mukaan vuosina 2020-2021

ilmoitukset ajalta: tammikuu 2021 - joulukuu 2021 Tapahtuman tyyppi

JA yksikkd, jossa tapahtui on Keusote - Keski-Uudenmaan SOTE

4.3.2022

Yleisimmat vaaratapahtumat v. 2021

W7o kel (+8 kpl / +12,9%)

Ei tiedossa
Poz ol

Lédke- ja nestehoitoon, verensiirtoon, varjo- tai merkkiaine

B :; <o (230 kol / +56,79%)

Tiedonkulkuun tai tiedonhallintaan littyva
I 05 <o

D20 kol (+5 kol / +20,83%)
Diagnoosiin liittyva |24 b
p

|17 kol (+7 kpl 7 +70%)
Operatiiviseen toimenpiteeseen liittyva |10 o
pl

|4 kpl (+1 kp! 7 +33,33%)
Invasiiviseen toimenpiteeseen liittyva ‘3 .
pl

|3 kpl (+2 kpt 7 +200%)
Eettiseen osaamiseen ja toimintaan liittyva ot
1 kpl

I 252 kol (+79 kol / +43,17%)

Muuhun hoitoon tai seurantaan liittyva
Bl :s: <0
/ %
Laboratorio- , kuvantamis- tai muuhun potilas-/asiakastutkim lGZ kpllGSkull/ALTd 8150)
ukseen liittyva I54 kpl

|39 kpl (+6 kpl / +18,18%)
Laitteeseen, tarvikkeeseen tai sen kayttoon liittyva

| =
45 kel (+17 kpl / +60,71%)
Aseptiikkaan / hygieniaan liittyva
J25 kol
I 5 k! (-86 kpl / -5,62%)
Tapaturma, onnettomuus
™
203 kpl (+39 kpl / +23,78%)
Vékivalta 1 ’ ’
54 <o

|7 kol (-1 kpl 7 -12,5%)
Ensihoidon toimintaympériston liittyva | ol
8 kp

I : < (70 kol / +23,1%)
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Muu
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1877 kpl (+330 kpl / +21,33%)

kohdistuivat:

» Laake- ja nestehoitoon, verensiirtoon,
varjo- tai merkkiaineeseen, joita oli
yhteensa 1 877, joka oli n.37 % kaikista
vaaratapahtumatyypeista. Vuonna
2020 vastaava luku oli 1 547.

» Tapaturmiin ja onnettomuuksiin, joita
oli 1 445. Vuoteen 2020 verrattuna
tapaturmiin ja onnettomuuksiin
liittyvien vaaratapahtumien maara on
vahentynyt n. 6 %.

* Tiedonkulkuun tai tiedonhallintaan
liittyvia tapahtumia oli 635, joka kasvoi
edelliseen vuoteen verrattuna n. 57 %.

3000
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Ladke- ja ladkitysturvallisuus v. 2020-2021

imoitukset ajalta: tammikuu 2021 - joulukuu 2021 Ladke- ja nestehoitoon, verens... 232022 | Vuonna 2021 laake- ja nestehoitoon, verensiirtoon,
G doesa Rt onERiRes - e Pidshimenn 20T varjo- tai merkkiaineeseen liittyvat yleisimmat
ot - ko' (20 kol / +117,65%) Vaal’atapa.htum_?tyypiti
B * antovirheitd 983,
Virhe laékkeen valmistuksessa tai kiyttskuntoon saattamisess I28 kpl (+8 kpl / +40%) ) Ja'kowrheltq 306 ] klrjaamls'w‘rhe.lta ! 33
3 Jookel *  Virheet kotildakityksen selvittdmisessa ja
Rl e kirjaamisessa ovat merkittavasti vahentyneet (-88
Jio %) vuoteen 2020 verrattuna.
N B2t ol (12 kol / +133,33%)
Jo kel Kehittamistoimenpiteet v. 2021
e et onaeine W0 < (30 kot / +1005%) . Henkiléstélle on J:érjest‘etty Ié’fikehoidgn Ijsékpulytusta,
B osaamisen varmistamisessa ja lupakaytanteissa,
R T Marevan-annosmaarityksiin vaadittava koulututusta.
Maaraysvirhe I *  Uusille sote-tyontekijoille on pidetty
T T e ladkehoitoinfotilaisuuksia
KR o +  Kaynnistetty varhaiskasvatuksen
e w—" — Iéékehoitqkqulutgkset o N
Jakovirhe - «  Pidetty toiminta- ja yksikkokohtaisia

ladkehoitosuunnitelmakoulutuksia.
Asumispalveluyksikoihin perustettiin
akuuttilaakevarastot akillisia ja ennakoimattomia
|adketarpeita varten.

»  Elvytysladkkeet ja -vélineet yhtenaistetty.

«  Kaynnistetty asumispalveluyksikoiden

L]

852 kpl

Antovirhe

J11 kol (+10 kpl / +1000%)
|1 kpl

Odottamaton reaktio potilaalle/asiakkaalle

I25 kpl (-189 kpl / -88,32%)
Virhe kotil&gkityksen selvittdmisesss ja kirjaamisessa

I - tarkastuskaynnit ladkehoidon toteuttamisen osalta.
crvaitre 52 ) (et ko Natvo) «  Vakavan ladkepoikkeaman seurauksena
ladketurvallisuustiedote Insuliinin annostelun
0 200 400 600 800 1 000 1200 1400 klrjaamlsesta
kpl

«  Laakitysturvallisuuden kehittamisyhteistyo aloitettu
M 1/2021 512208 USTH k) B 172025 22/2020 (oM kol Keusoten alueen apteekkien ja yksikdiden valilla.
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Tapaturmat ja onnettomuudet v. 2020-2021

ilmoitukset ajalta: tammikuu 2021 - joulukuu 2021 Tapaturma, onnettomuus
JA yksikkd, jossa tapahtui on Keusote - Keski-Uudenmaan SOTE

4.3.2022

W50 <ot (-94 kol / -65,28%)
W57 <o (-4 kol / -5,63%)

|y
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|2 kpl

Putoaminen

Puristuminen tai kuristuminen
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1 kpl

|8 o (66 kol / -89,19%)
-
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Vuonna 2021 tapaturmiin ja onnettomuuksiin

liittyvat yleisimmat vaaratapahtumatyypit:

« kaatumisia 1 019 kpl, maara on vahentynyt
edellisvuoteen verrattuna 36 tapahtumalla.

* putoamisia 221 kpl, maara on lisdantynyt
edellisvuoteen verrattuna 41 tapahtumalla.

Kehittamistoimenpiteet 2021

+ Kaatumisen ehkaisyn alueellinen tydoryhma
perustettu. Yhteistydoryhman tarkoituksena on
luoda alueellisesti yhteinen malli kaatumisen
ehkaisemiseksi (mm. kaatumisriskin arviointi,
toimenpiteet riskinarvion pohjalta).

* RAl-arviointijarjestelma on vakioitu koskemaan
kaikkia Keusoten alueen ikaantyneille
suunnattuja palveluja. RAl-arviointien tuloksia
hyddynnetaan, vakioitu paatoksenteon ja
johtamisen tueksi.

*  RAl-linjauksia varten on perustettu
koordinaatioryhma, jossa
kuntayhtymatasoisesti tehdaan toimintaa
koskevat paatokset.

»  Keusoten kaikissa ikaantyneille suunnatuissa
palveluissa kuukausittain seurattavat
laatuindikaattorit on maaritelty; asiakkaan
kaatuminen, ravitsemus, kipu, mieliala ja
osallisuus.

* Henkilostolle on jarjestetty perehdytysta,
koulutusta ja tukea
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Tiedonkulku ja tiedonhallinta v. 2020-2021

iimoitukset ajalta: tammikuu 2021 - joulukuu 2021 Tiedonkulkuun tai tiedonhallin... 4.3.2022

JA yksikkd, jossa tapahtui on Keusote - Keski-Uudenmaan SOTE

19 kpl (+15 kpl / +375%)
Ei valittu

4 kpl

25 kpl (+14 kpl / +127,27%)
Ei tiedossa

11 kpl

58 kpl (+35 kpl / +152,17%)
Muu, mika
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78 kpl (+18 kpl / +30%)

Hoidon tarpeen arviointiin, hoitoon, tutkimukseen tai toimen
piteeseen liittyva

60 kpl

143 kpl (+41 kpl / +40,2%)

Hoidon jarjestelyihin liittyva
102 kpl

Potilas-/asiakastiedon hallintaan (dokumentointiin) liittyva
137 kpl

90 kpl (+22 kpl / +32,35%)
Suulliseen tiedonkulkuun ja viestintaan liittyva
68 kpl
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I 1/2020 - 12/2020 (405 kpl)

222 kpl (+85 kpl / +62,04] °©

Vuonna 2021 tiedonkulkuun tai tiedonhallintaan

liittyvat yleisimmat vaaratapahtumatyypit:

» potilas-/asiakastiedon hallintaan liittyvia
vaaratapahtumia ilmoitettiin 222 kpl ja v. 2020
137 kpl.

* hoidon jarjestelyihin liittyvia vaaratapahtumia
ilmoitettiin 143 ja

* suulliseen tiedonkulkuun ja viestintaan liittyvia
90 tapahtumaa.

Keusoten kéytdssa on 16 eri asiakas- ja
potilastietojarjestelmaa sekéa néiden lisdksi muita
jarjestelmia- ja sovelluksia. Useiden rinnakkaisten

jarjestelmien kayttaminen on tunnistettu riski sujuvalle
tiedonkululle, tiedonhallinnalle ja asiakas- ja
potilasturvallisuudelle.

Kehittamistoimenpiteet v. 2021

Asiakas- ja potilastietojarjestelma kilpailutettu,

kayttoonotto vaiheittain v. 2022-2023.

» Uusi yhteinen asiakas- ja potilastietojarjestelma
mahdollistaa yhdenmukaiset kirjaamisen
toimintamallit ja vertailukelpoisen asiakas- ja
potilastiedon.

» IMS-jarjestelmaan on viety ajantasaista ja
yhtenaista dokumentaatiota mm.
hoitokaytanteisiin liittyen.
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Etavastaanottoja koskevat
vaaratapahtumat 2021

« Etdvastaanottoja koskevia vaaratapahtumailmoituksia tehtiin 73.

« Tarkemmasta tarkastelusta jatettiin pois etéahoiva seka ei etdhoitoa koskevat
ilmoitukset ja ilmoituksia tarkasteltiin etavastaanottojen nakokulmasta, joita oli

yhteensa 42 ilmoitusta, joista:
« Tyomenetelmiin ja toimintatapoihin liittyvia vaaratapahtumia ilmoitettiin 25.
« Virheellisen hoidon tarpeen arvioita tai etahoitoa koskevia ilmoituksia oli 16.

« Etdvastaanottoja koskevien vaaratapahtumailmoitusten seurantaa ja raportointia
kehitetaan tulevina vuosina:
« Keusotessa otettiin tammikuussa 2022 pilotoitavaksi kayttodn vaaratapahtumien
luokitteluissa myo6tavaikuttavana tekijana "etahoito”.
« Tulevaisuudessa etahoitoon liittyvien ilmoitusten tarkastelu ja
kehittamistoimenpiteiden tunnistaminen paranevat merkittavasti

Q
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Keskeisten poikkeamien perusteella
nostetut kehittamisen painopisteet 2022

« Muistutusten kasittelyaikojen lyhentaminen
 Tietopyyntojen kasittelyaikojen lyhentaminen

« Vaaratapahtumien poikkeamien kirjaamisen laadun parantaminen
« Kaatumisen ehkaisyn ohjelman vaikuttavuuden arviointi

 Asiakasraatitoiminnan laajentaminen koskemaan koko HVA:ta
« Sopimusvalvonta; sopimusten seurannan ja tilannekuvan kehittaminen

 Yhteisen tietopohjan ja tilannekuvatiedon kehittaminen -
saavutettavuus ja saatavuus
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Elinvoimainen
uudistuminen on
toimintamme edellytys

 Tulevaisuutta rakentavat ratkaisut
« Toiminnan jatkuva parantaminen

« Laadukkaat, kustannustehokkaat ja
vaikuttavat palvelut

Laatupaallikko
Minna-Maarit Immonen
puh. 0504972581
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