Ulevaade patsientide kiitustest ja kaebustest 2024
Kaebuste ja kiituste Ulevaate eesméargid 2024. aastal:

Peamiste probleemide tuvastamine:
Kaebuste analiis aitab vélja selgitada peamised valdkonnad, mis vajavad parandamist, nagu
meditsiiniteenuste kvaliteet, suhtlus, infrastruktuur ja patsientide diguste jargimine.

Muutuste dinaamika hindamine:
2024. ja 2023. aasta andmete vordlemine vGimaldab jélgida kaebuste ja Kiituste arvu téusu,
langust vdi stabiilsust ning mdista, kuidas rakendatud meetmed on olukorda mdjutanud.

Edukate valdkondade maaratlemine:
Kiituste analuis aitab esile tuua valdkonnad, mida patsiendid enim hindavad, ning tuvastada
edukaid praktikaid, mida saaks laiemalt rakendada.

Teenuste kvaliteedi tdstmine:
Ulevaate tulemused annavad vdimaluse parandada meditsiiniteenuste kvaliteeti ja
patsientidega suhtlemist, lahtudes nende tagasisidest.

2024. aastal esitasid patsiendid: 117 kiitust, 71 kaebust ja 3 ettepanekut.

2023. aastal esitasid patsiendid 147 Kiitust, mis naitab kérgemat rahulolu ja positiivset
tagasisidet. 2024. aastal esitati ainult 117 Kkiitust, mis tdhendab, et kiituste arv véhenes
vOrreldes eelneva aastaga 30 vorra (20,4% langus).

2023. aastal esitati 61 kaebust, mis nditab vaiksemat muret teenuste kvaliteedi tile. 2024.
aastal suurenes kaebuste arv 71-ni, mis on 10 kaebust rohkem (16,4% téus).

1.Kaebuste lackumine kuude 18ikes 2023 vs 2024

Kaebuste laekumine kuude I6ikes 2023 ja 2024 aastatel
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Uldine trend

Diagrammil on ndha, et kaebuste arv kuude 16ikes on 2023. ja 2024. aastal erinev. Samas kui
2023. aastal on kaebuste arv kuude Idikes tldiselt Ghtlasem ja madalam, on 2024. aastal
tugevamad kdikumised ja mdnes kuus on kaebuste arv margatavalt suurem.

Aasta algus (jaanuar—marts)
2023: Kaebuste arv véhenes jaanuarist martsini stabiilselt (9 — 7 — 4).

2024: Sarnane langustrend, kuid kaebuste arv on alguses veidi vaiksem ja langeb kiiremini (7
— 4 —4).

Jareldus: Esimese kvartali jooksul on kaebuste tldine véhenemine sarnane mdlemal aastal,
kuid 2024. aastal algab madalamast tasemest.

Kevad ja suvi (aprill-juuli)
2023: Kevadel ja suvel oli kaebuste arv stabiilselt madal, kusjuures juunis langes see 2-ni.
2024: Kaebuste arv tdusis aprillis (7) ja jai suvel vahelduvalt 2—6 vahele.

Jareldus: 2023. aastal saavutati madal kaebuste arv kevadel ja hoiti seda stabiilselt, samas
kui 2024. aastal ilmnes rohkem kdikumisi ja kGrgem uldine tase.

Sugis (august—oktoober)
2023: Augustist oktoobrini oli mdddukas téus (3 — 7 — 7).

2024: Sugisel oli kaebuste arv tunduvalt kdikuv, ulatudes augustis 6 kaebuseni, tdustes
septembris 8-le ja langes oktoobris jarsult 2-ni.

Jareldus: 2024. aasta sugis on vorreldes 2023. aastaga ebastabiilsem, ndidates suuri
kdikumisi.

Aasta 16pp (november—detsember)

2023: Kaebuste arv jai stabiilseks (8— 4).

2024: Kaebuste arv kasvas detsembris jarsult (2 — 12)

Jareldus: 2024. aasta novembriks toimus erakordselt suur kaebuste kasv.
Kaebuste arvu tipp ja langus

2023: Kdrgeim kaebuste arv oli jaanuaris (9), madalaim mais ja juunis (2).

2024: Kdrgeim kaebuste arv oli detsembris (12), madalaim juunis ja oktoobris (m&lemal kuul
2).

Jareldus: 2024. aastal esines rohkem darmuslikke kdikumisi, sealhulgas suur kaebuste hulk
novembris.
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Uldised jareldused

Stabiilsus: 2023. aastal oli kaebuste arv kuude I8ikes stabiilsem ja madalam. 2024. aasta
naitas suuremaid kdikumisi ja mdnel kuul mérgatavat tdusu.

Sugis ja 16pp: 2024. aasta sugis ja 16pp olid probleemsemad, eeskétt novembri ja detsembri
kaebuste rekordiliste arvude tottu.

Kevad ja suvi: 2023. aasta kevad ja suvi olid rahulikumad, vOrreldes 2024. aastaga, kus oli
rohkem kaebuste tbusu ja languse perioode.

Uldiselt viitab analiiiis sellele, et 2024. aastal on kaebuste esinemine ebastabiilsem ja mitmel
kuul kdrgem kui 2023. aastal.

2.Kaebuste sisu

KAEBUSTE SISU 2024
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Peamised kaebuste kategooriad

2024 .aasta sektordiagrammi ja 2023. ja 2024. aasta vordleva tulpdiagrammi pdhjal saab valja
tuua jargmised kategooriad:

Ravitegevus:

2023. aastal: Ligikaudu 22% kdigist kaebustest. 2024. aastal: Protsent tdusis 35%-ni,
muutes selle kategooria kdige sagedasemaks kaebuste pdhjuseks.

Jareldus: Kaebuste arvu kasv ravitegevuse osas vdib viidata probleemidele teenuse
kvaliteedis vOi meditsiiniabi korralduses.

Suhtlus:
2023. aastal: Ligikaudu 19%. 2024. aastal: Protsent tdusis 28%o-ni.

Jareldus: Suhtlusega seotud kaebused jaévad endiselt peamiseks probleemiks, mis vdib
osutada klientidele ebapiisavale tdhelepanule vdi info puudulikkusele.

Olme:
2023. aastal: Ligikaudu 10%. 2024. aastal: Protsent tdusis 14%-ni.

Jareldus: Olmega seotud probleemid on 2024. aastal margatavalt suurenenud, mis vdib
vajada infrastruktuuri voi teeninduse parandamist.

Ravidokumentide sisu:

2023. aastal: Umbes 2%. 2024. aastal: Kasv 11%-ni.

Jareldus: Kaebused dokumentatsiooni tapsuse ja vigade osas on sagenenud.
Ooteaeg EMOs:

2023. aastal: Umbes 5%. 2024. aastal: Protsent tusis 6%6-ni.

Jareldus: Kaebusi ooteaja kohta on veidi rohkem, mis v@ib viidata vajadusele parendada
protsesse vOi kasutada ressursse tdhusamalt.

Isikuandmete kaitse:
2023. aastal: Ligikaudu 5%. 2024. aastal: Langus 4%o-ni.

Jareldus: Kaebusi isikuandmete kaitse osas on vahem, mis v@ib viidata andmeturbealaste
meetmete paranemisele.

Identifitseerimine:

2023. aastal: 0%. 2024. aastal: 1%.

Jareldus: 2024.aastal ilmnesid probleemid patsiendi identifitseerimisega.
Ndusolekuta vaktsineerimine:

2023. aastal: Puudusid. 2024. aastal: IImusid, kuid moodustavad 1%o.
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Jareldus: Kuigi need juhtumid on harvad, vajavad nad tahelepanu.
Uldised muutused 2023 vs 2024

Ravitegevuse ja suhtlusega seotud kaebuste kasv:
Need kaks kategooriat moodustasid 2024. aastal tle 60% koigist kaebustest, vorreldes 41%-ga
2023. aastal.

Oluline jareldus: Raviteenuse kvaliteedi parandamine ja suhtlemise t6hustamine on kdige
kriitilisemad valdkonnad, millele tuleb keskenduda.

Uute kategooriate esilekerkimine: Probleemid identifitseerimise ja ndusolekuta
vaktsineerimisega néitavad uusi valdkondi, mis vajavad tédhelepanu, kuigi need moodustavad
véikese osa kaebustest.

3.Kaebuste laeckumine struktuuriiksuste 16ikes

Kaebuste laekumine struktuurtksuste I0ikes
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Kdrgeim kaebuste arv:

Sisekliinik ja AIEK paistavad silma kdige suurema kaebuste arvuga, uletades selgelt teisi
struktuuriuksusi.

Madal kaebuste arv:

Taastusravi osakond, 6endusabiosakond ja protseduurikabinet on kdige vaiksema
kaebuste arvuga Uksused, mis voib viidata rahuldavale t66 kvaliteedile.

Modddukas kaebuste arv:

Radioloogiakliinik, Kirurgiakliinik ja Naistekliinik on suhteliselt kdrge, kuid mitte
domineeriv kaebuste arvuga.
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Kaebuste laekumine struktuuriksuste |16ikes 2023 ja 2024
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Diagramm nditab kaebuste laekumist erinevates struktuuriliksustes aastatel 2023 ja 2024.
Sisekliinikus on kaebuste arv mérgatavalt suurenenud 2024. aastal, vorreldes 2023. aastaga.
Naistekliinikus, kirurgiakliinikus ja radioloogiakliinikus on samuti ndha kaebuste arvu téusu.

Oendusabi osakonnas ja AIEK-us on kaebuste arv piisinud enam-vahem samal tasemel.

4 Kiituste laekumine struktuuritiksuste 18ikes 2024. aastal

Kiituste laekumine struktuuriiksuste |dikes
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Kokku Kiitusi laekunud: 113
Kirurgiakliinik sai enim kiitusi (26 kiitust, 23%)

Osakonna suur tunnustus patsientide poolt viitab kérgele teenuste ja todkorralduse
kvaliteedile.
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Sisekliinik ja 6endusabiosakond jaid samuti esirinda

Sisekliinik (23 kiitust, 20%) ja dendusabiosakond (18 kiitust, 16%) néitavad markimisvaarset
rahulolu nende osakondade to6ga.

Radioloogiakliinik ja AIEK on oluliselt esindatud

Radioloogia osakond sai 17 kiitust (15%) ja AIEK 11 kiitust (10%), mis naitab tunnustust
diagnostika ja intensiivravi teenustele.

Vahem kiitusi

Naistekliinik sai 5 kiitust (4%).Taastusravi osakond (2 kiitust, 2%) on vahem esindatud, kuid
nende panus on siiski oluline kogu haigla toimimisel.

Kogu haigla personal sai 11 kiitust (10%b)

See peegeldab patsientide Gldist tdnulikkust ja positiivset hinnangut kogu personali suhtes.

5. Patsientide ettepanekud 2024:

Aastal 2024 esitati patsientidelt kolm ettepanekut. Esimene puudutas paviljonide paigutamist
bussipeatustesse, et muuta transpordi ootamine mugavamaks. Teine ettepanek kaésitles
kdnniteede labitavuse parandamist. Kolmas ettepanek viitas vajadusele korraldada
kirurgiosakonnas tualettruum.

6. Jareldused

o Kaebuste arvu kasv: Kaebuste arvu suurenemine 2024. aastal, eriti peamistes
kategooriates, nduab suuremat tdhelepanu teenuse kvaliteedi parandamisele,
infrastruktuuri arendamisele ja suhtlusprotsesside t6hustamisele.

o Kiituste analtis: Kiituste stabiilsus 2024. aastal kinnitab, et on valdkondi, mida
patsiendid korgelt hindavad ja mida tuleks edaspidi tugevdada.

Olulised parandamist vajavad valdkonnad:

1. Teenuse kvaliteet: Ravitegevuse ja dokumentatsiooniga seotud probleemid nduavad
Kiiret lahendamist, et vahendada vigade arvu ja suurendada patsientide rahulolu.

2. Patsientidega suhtlemine: Suhtluse parandamine, eriti info kéttesaadavuse ja
tahelepanelikkuse osas, on oluline prioriteet.

3. Infrastruktuur: Patsiendid on esitanud selgeid ettepanekuid (bussipeatuste paviljonid,
kdnniteede parandamine, tualettruumid kirurgiosakonnas), mis viitavad vajadusele
investeerida haigla keskkonna parandamisse.

4. Patsientide 0Oiguste jargimine: Identifitseerimise ja ndusolekuta protseduuridega
seotud probleemid vajavad eraldi tdhelepanu ja kiiret lahendamist.
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7. Ettepanekud teenuste ja patsientidega suhtlemise parendamiseks

Raviteenuste kvaliteedi tdstmine:

o Tootajate taiendkoolitused: Korraldada regulaarsed koolitused personali
oskuste tdiendamiseks, keskendudes raviprotseduuride kvaliteedile ja
patsientide ohutusele.

o Kvaliteedikontrolli protsessid: Luua susteem vigade ja puuduste
tuvastamiseks ravitegevuses, sealhulgas regulaarsed auditeerimised ja
tagasiside analiiis.

Patsientidega suhtlemise parandamine:

o Suhtluskoolitused: Pakkuda personalile koolitusi patsientidega suhtlemise ja
keeruliste olukordade lahendamise osas, et suurendada empaatiat ja arusaamist.

o Selge ja arusaadav info: To6tada vélja standardiseeritud infolehed ja juhised,
mis selgitavad raviprotseduure, ooteaegu ja muid olulisi aspekte. See aitab
vahendada segadust ja kaebusi kommunikatsiooni puudulikkuse tottu.

o Pidev tagasiside kogumine: Luua lihtne ja mugav mehhanism patsientidelt
reaalajas tagasiside kogumiseks, et tuvastada suhtlusprobleeme ja neid Kiirelt
lahendada.

Dokumentatsiooni parendamine:

o Digitaalsete stisteemide tdhustamine: Automatiseerida ravidokumentide
haldus, et vahendada vigade arvu ja parandada tapsust.

o Kontrollmehhanismid: Lisada kontrollmehhanismid dokumentide t&itmisel,
et vdhendada inimlikke eksimusi ja suurendada dokumentatsiooni
usaldusvaarsust.

Ooteaja vahendamine ja ressursijuhtimine:

o Protsesside optimeerimine: Analliisida patsiendi teekonda EMOs ja muudes
osakondades, et leida vdimalusi ooteaja vahendamiseks.

o Taiendavad ressursid: Vajadusel suurendada personali arvu voi vahetustega
tootajate hulka tipptundide ajal.

Infrastruktuuri ja olme parendamine:

o Patsiendi mugavuse suurendamine: Jargida 2024. aastal esitatud
ettepanekuid, néiteks bussipeatuste paviljonide lisamine ja kdnniteede
parandamine, et tagada parem ligipaas haiglale.

o Osakondade tingimuste parandamine: Naiteks kirurgiosakonna
tualettruumide lisamine, et tagada patsientidele ja personalile mugavam
keskkond.

Patsientide diguste jargimine:

o ldentifitseerimise taiustamine: Rakendada uusi meetodeid, nagu 1D-kaardi
skaneerimine v@i biomeetrilised tuvastussiisteemid, et véhendada
identifitseerimisvigu.

o Ndusolekuprotsesside labipaistvus: Tagada, et kdik protseduurid, sealhulgas
vaktsineerimised, on koosk®dlas patsiendi eelnevalt antud ndusolekuga.

Tanuavalduste ja positiivse tagasiside vaartustamine:

o Motivatsiooniprogramm personalile: Tunnustada ja premeerida to6tajaid,
kes saavad patsientidelt tAnuavaldusi, et tdsta moraali ja hoida personali
motiveerituna.

o Positiivse tagasiside jagamine: Suhelda meeskonnaga regulaarselt, tuues esile
positiivset tagasisidet ja edulugusid.
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Pidev monitooring ja parendamine:
o Aastased analtitsid: Viia labi regulaarsed ilevaated kaebuste ja kiituste
kohta, et tuvastada korduvad probleemid ja edukad lahendused.
o Parendusmeetmete jalgimine: Koostada tegevuskava probleemide
lahendamiseks ning jalgida selle elluviimist kindlate tahtaegadega.

Kokkuvote:

2024.aasta anallius nditab, et kuigi tdnuavaldused pdsisid stabiilsena, suurenes kaebuste arv ja
slivenesid teatud probleemid, eriti ravitegevuse, suhtluse ja dokumentatsiooniga seotud
valdkondades. Ebastabiilsus kaebuste arvu muutustes viitab vajadusele luua terviklikum ja
jarjepidevam l&henemine teenuste kvaliteedi parandamiseks. Samuti on oluline pdoérata
tdhelepanu patsientide esitatud ettepanekutele, et suurendada nende rahulolu ja usaldust.

Koostas: Tatjana Kanas, patsiendikogemuse juht
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