Ulevaade patsientide kiitustest, kaebustest ja ettepanekutest 2025

1.Uldosa

Ké&esolev Ullevaade on koostatud eesmargiga stistematiseerida ja analliiisida patsientide ning
nende lahedaste poolt esitatud poordumisi (kaebused, tanuavaldused ja ettepanekud), mis
laekusid SA Narva Haiglale ajavahemikus 1. jaanuarist kuni 31. detsembrini 2025.

Dokument kajastab podrdumiste kvantitatiivseid ja kvalitatiivseid nditajaid, peamisi temaatilisi
valdkondi ja tuvastatud probleemkohti ning loob aluse tervishoiuteenuse kvaliteedi,
patsiendikogemuse ja patsiendiohutuse edasiseks parendamiseks.

2025.aastal esitasid patsiendid SA Narva Haiglale kokku 232 p66rdumist, millest 106 olid
kiitused, 124 kaebused (analtisiti 111 kaebust) ning 2 ettepanekud. Protsentuaalselt
moodustasid Kiitused 45,7%, kaebused 53,4% ning ettepanekud 0,9% kdikidest po6rdumistest.

Vordluses 2024. aastaga, mil registreeriti kokku 191 pé6rdumist (117 Kiitust, 71 kaebust ja 3
ettepanekut), on naha podrdumiste tldarvu kasvu 21,5% vdrra. Kaebuste arv suurenes 71-It
124-le, mis tahendab 53 kaebuse vorra ehk 74,6% kasvu. Samal ajal véhenes kiituste arv 117-
It 106-le (-9,4%) ning ettepanekute arv 3-It 2-le (-33,3%).

Kui 2024. aastal moodustasid enamuse poérdumistest kiitused (61,3%) ning kaebused 37,2%,
siis 2025. aastal moodustasid kaebused juba lle poole kdigist podrdumistest. See néitab
muutust poérdumiste struktuuris ning réhutab vajadust analttsida kaebuste sisu ja pohjuseid.

Poordumiste vordlus 2024 vs 2025
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2.Kaebuste sisu

2025.aastal analtitsiti kaebuste sisu kokku 111 juhtumi pdhjal. Selle aasta kaebuste sisuanalidisi
ei kaasatud 13 kaebust. Nende juhtumite puhul ei leidnud esitatud asjaolud kontrollimise kdigus
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kinnitust vdi puudusid piisavad tdendid esitatud véidete toetamiseks. Samuti esines juhtumeid,
kus kaebuse esitajad ei viibinud ise kirjeldatud siindmuse toimumise ajal ning ei suutnud
kinnitada oma otsest seotust olukorraga ega esitada taiendavaid tapsustavaid andmeid.

SeetOttu jaeti nimetatud 13 kaebust sisulise temaatilise analtiusi ulatusest vélja.

Kdige suurema osakaalu moodustasid ravitegevusega seotud kaebused — 39 juhtumit ehk 35,1%
kdikidest kaebustest. Teisel kohal olid suhtlusega seotud kaebused — 33 juhtumit (29,7%). EMO
ooteajaga, andmekaitsega ning dokumentide vormistamisega seotud kaebusi registreeriti igas
kategoorias 10 juhtumit (igauks 9,0%). Téokorraldamisega seotud kaebusi oli 7 (6,3%) ning
olmega seotud kaebusi 2 (1,8%).

Kaebuste sisu 2025
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3.Vordlev analtits kaebuste tltpide kohta (2024 vs 2025)

Ravitegevus

Ravitegevusega seotud kaebused moodustasid mdlemal aastal suurima osakaalu.
e 2024:35%
e 2025:351%

Osakaal on pusinud praktiliselt muutumatuna, mis viitab sellele, et raviprotsessiga seotud
kisimused on jatkuvalt patsientide jaoks kdige tundlikum teema.

Suhtlus
Suhtlusega seotud kaebuste osakaal on mdddukalt suurenenud.
o 2024:28%

o 2025:29,7%
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Kasv viitab sellele, et suhtluskvaliteet ja patsiendi kogemus raviprotsessis on muutumas
jarjest olulisemaks hindamiskriteeriumiks.

Olme

Olmega seotud kaebused on oluliselt vahenenud.
o 2024: 14%
o 2025:1,8%

See nditab méarkimisvéarset langust ning viitab sellele, et keskkonna ja igapéevase
korraldusega seotud probleemid ei ole enam domineerivad kaebuste allikad.

Dokumentatsioon
Dokumentatsiooniga seotud kaebused on veidi vahenenud.
o 2024:11%
e 2025:9%
Kuigi osakaal on langenud, pusib teema jatkuvalt markimisvaarse kaebuste liigina.
EMO ooteaeg
o 2024:6%
e 2025: 9%

Ooteajaga seotud kaebuste kasv viitab suuremale tundlikkusele teenuse kattesaadavuse ja
reageerimiskiiruse suhtes.

Andmekaitse
o 2024: 4%
e 2025: 9%

Andmekaitsega seotud kaebuste osakaal on enam kui kahekordistunud, mis nditab patsientide
suurenenud teadlikkust isikuandmete kasitlemise kiisimustes.

Uldine tendents

2025.aastal on kaebuste tldpide struktuuris toimunud nihe  olmekisimustelt
organisatsioonilistele ja protsessipdhistele teemadele. Ravitegevus ja suhtlus pusivad kesksete
kaebuste kategooriatena, kuid suurenenud on ka ooteaja ja andmekaitsega seotud p66rdumised.

See viitab sellele, et patsientide ootused ei keskendu enam tiksnes keskkonnale voi tksikutele
juhtumitele, vaid iha enam teenuse kvaliteedile, protsesside labipaistvusele ja diguspérasusele.
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Kaebuste sisu vordlus 2024 vs 2025
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4.Kaebuste lackumine struktuuriksuste 16ikes

2025.aastal on kaebuste jaotus struktuuritiksuste 16ikes oluliselt muutunud. Suurim kaebuste
arv registreeriti EMOs — 34 juhtumit. Sisekliinikus esitati 31 kaebust ning kirurgiakliinikus 26
kaebust. Tervise ja heaolukeskuses registreeriti 7 kaebust, naistekliinikus 4 ning
kiirabiosakonnas 3 kaebust. Radioloogiakliinikus ja anestesioloogia osakonnas esitati
kummaski 2 kaebust, kantseleis 1 kaebus ning taastusravi osakonnas 1 kaebus. Oendusabi
osakonnas 2025. aastal kaebusi ei registreeritud.

Kokkuvottes néitab 2025. aasta jaotus selget koondumist suurema patsiendivooluga
Kliinikutesse ja erakorralise meditsiini valdkonda. See viitab vajadusele p6drata suuremat
tahelepanu just nende struktuuritiksuste tookorraldusele, suhtlusprotsessidele ning teenuse
kattesaadavusele.

Kaebuste laekumine struktuuritiksuste loikes 2025
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Peamised muutused vorreldes 2024. aastaga:

o Kaebuste raskuskese on liikunud EMOsse, kus 2024. aasta ei olnud see Uksus
suurimate hulgas, kuid 2025. aastal on see kaebuste arvult esikohal.

o Sisekliinikus on kaebuste arv mérgatavalt kasvanud (21 — 31).

o Kirurgiakliinikus on samuti toimunud oluline kasv (9 — 26).

o Naistekliinikus on kaebuste arv vihenenud (6 — 4).

o Radioloogiakliinikus on kaebuste arv langenud (5 — 2).

o Taastusravi osakonnas on kaebuste arv pusinud vaga madalal tasemel (1).

o Oendusabi osakonnas kaebusi 2025. aastal ei esitatud.

5.Kiituste laekumine struktuuritksuste I8ikes 2025. aastal

2025.aastal laekus tanuavaldusi kdige enam kirurgiakliinikule (25) ja sisekliinikule (23). Need
kaks struktuuriiksust moodustavad selgelt suurima osa kdikidest tanuavaldustest ning
peegeldavad suurt patsientide rahulolu just nendes kliinikutes osutatud teenustega.

Kolmandal kohal on naistekliinik (18), mis néitab samuti tugevat positiivset tagasisidet.

Mdddukal tasemel esines tanuavaldusi dendusabi osakonnale (11) ning AIEMile (10).
Kiirabiosakond sai 8 tdnuavaldust ning kogu haigla personalile tervikuna oli adresseeritud 6
tdnuavaldust, mis viitab sellele, et osa patsientidest hindas teenust kui meeskonnatod, mitte
Uksiku Uksuse panust.

Vaiksem arv tdnuavaldusi registreeriti taastusravi osakonnas (3) ja radioloogias (2).

Kokkuvottes on tanuavaldused koondunud eelkdige kliinilistesse Uksustesse, kus patsientide
otsene ravikontakt on intensiivsem ja pikemaajalisem. See viitab sellele, et patsiendid hindavad
kdrgelt nii ravitulemusi kui ka personali suhtumist ja professionaalsust vahetus raviprotsessis.
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Tanuavaldused 2025 struktuuriuksuste 15ikes

23

Tanuavalduste arv

6. Patsientide ettepanekud 2025:

2025.aastal laekus patsientidelt kokku 2 ettepanekut. Mdlemad ettepanekud puudutasid haigla
territooriumile taiendavate teenuste loomist — apteegi ning ajalehekioski (vdi mudgipunkti)
rajamist.

Ettepanekud viitavad patsientide ja nende l&hedaste soovile parandada haigla
kilastuskeskkonna mugavust ja teenuste kattesaadavust. Mdlemad p6drdumised olid seotud
infrastruktuuri ja teenindusvOimaluste arendamisega, mitte raviprotsessi voi meditsiinilise
teenuse sisuga.

Koostas: Tatjana Kanas, patsiendikogemuse juht
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