Mita mielta asiakkaat ovat terveyskeskusten vastaanottopalveluista 2022

Avoimen palautteen tulokset




Terveysasemien asiakaspalautekyselyn avoimet
palautteet

* Terveysasemien asiakaspalautekyselyssa avointa palautetta kysyttiin kysymyksella: "Tapahtuiko
kayntisi aikana jotain erityisen myonteista tai kielteista? Kertoisitko mita?”

* Palautetta annettiin yhteensa yli 5000 kommenttia ja maantieteellisesti se kattoi koko Suomen
* myonteista palautetta oli 77%
* kielteista palautetta oli 23%
» Verrattuna vuoteen 2020 (yli 4000 kommenttia), annettujen kommenttien kokonaismaara kasvoi ja
myonteisen palautteen maara laski hieman (myonteista palautetta antoi v. 2020 82%)

* Avoin palaute oli laadultaan vaihtelevaa, yhdesta sanasta lauseisiin ja "tarinoihin”. Jos palaute oli
tyhja rivi tai pelkka viiva, nama poistettiin aineistosta.

* Avoimet palautteet kasiteltiin luokittelemalla ne samoihin kategorioihin kuin vuonna 2020.

* Erityisesti pidempien palautteiden sisaltoa voitiin tulkita kuuluvaksi useamman eri kategorian
alle. Kategorioiden prosentuaalisella osuudella kuvataan ilmion esiintymista koko aineistossa. Eri
kategorioita on tarkasteltu sita kuvaavien positiivisten ja negatiivisten kommenttien valossa.
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Avointen palautteiden kuvailu 1/4

* Palaute liittyen ammattitaitoon 20% ja kohteluun 39%
* molemmat kategoriat koostuivat 80-85% positiivisesta palautteesta kuten vuonna 2020
* Henkilokunnan osaamista ja ammattitaitoa arvostetaan, henkilokunta on ystavallista ja
kohtelu on asiallista, fysioterapeuttien asiantuntemus ja heilta saatu apu nousevat kiitoksin
esiin kuten vuonna 2020
» Vaikka negatiivisen palautteen maara oli vahainen, sen laatuun on syyta kiinnittaa huomiota.
Nakyyko henkilokunnan vasyminen tyossa myos palautteissa?:

* Ylimielisyys, epaasiallinen kohtelu, valinpitamattomyys: ei tervehdita, ei huomioida vaikka asiakas
odottanut kauan, asiakkaan kokemuksen vahattely, ei oteta asiakkaan kokemusta vakavasti,
keskeytetaan puhe, ei kuunnella loppuun

« Kaytos: epaystavallinen kaytos, epaasiallinen kaytos, toykea kaytos, tyly kaytos, kiukkuinen kaytos,
ynsea kaytos

* Asiakkaalle jai kaynnista jai paha mieli: ’minusta haluttiin akkia eroon”, ”koin olevani taakka, "tuntui
etta tulin kaynnille turhaan”, ”tuntui etta olin tahallani sairas”
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Avointen palautteiden kuvailu 2/4

« Palaute liittyen saatavuuteen 25%

« Jostayli 40% negatiivista palautetta koskien mm. hoitoon paasyn haasteita (erityisesti
laakariaikojen saatavuus), yhteyden saamisen haasteita (puhelinpalvelun saatavuus,
takaisinsoittojarjestelman toimimattomuus), tietojarjestelmahaasteita seka itse vastaanotolla
hyvinkin pitkia odotusaikoja.

* ”Portinvahtijasyndrooma”: ensin ohjataan hoitajalle ja hoitajan arvion jalkeen mahdollisesti
laakarille, joka ei valttamatta toteudu samalla kaynnilla.

* Samat ongelmat esilla kuin vuonna 2020.

« Palaute liittyen jatkuvuuteen 12%

« Josta 77% positiivista palautetta. Erityisesti nostettiin esiin hoitosuhteen jatkuminen pysyvan
ja tutun hoitajan ja/tai [aakarin kanssa. Asiakkaan arvostivat tiedon saamista siita, etta asiat
etenevat seka ammattilaisen yhteydenottoa vastaanoton jalkeen, jotta asiat eivat jaa
roikkumaan. Myos sujuva jatkohoidon jarjestyminen toiseen hoitoyksikkoon sai kiitosta.

* Negatiivisena koettiin mm. ei saa lahetetta jatkotutkimuksiin, tiedonkulun katkokset hoitavien
tahojen valilla, sovittu yhteydenotto jaa toteutumatta, jatkohoito-ohjeet jaavat epaselvaksi,
hoidon jatkosta huolehtiminen jaa asiakkaan oman huolehtimisen varaan.
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Avointen palautteiden kuvailu 3/4

* Palaute liittyen turvallisuuteen 12%

» Josta 58% negatiivista palautetta:

» Kiirekokemukset, tiedonkulun puutteet henkilokunnan valilla, unohdukset, kirjatut tiedot vaarin tai puutteellisia,
hoitamatta jattaminen josta seurannut hoito jossain muualla, ei yhteydenottoa takaisin, ei saa yhteytta ollenkaan,
takaisinsoitto tulee niin myohaan etta ohjataan suoraan paivystykseen tai kiireinen vaiva on hoidettu muualla,
virheellinen/puutteellinen tai puuttuva potilasohjaus, kieliongelmista johtuvat kommunikoinnin ja
vuorovaikutuksen vajeet, joka vaikuttavat hoitoon.

« Kokemukset kertovat potilasturvallisuusriskeista!

« Palaute liittyen osallisuuteen 12%

« Josta 78% positiivista palautetta.

 Kiitosta erityisesti: asiakkaan mukaan ottaminen hoitoon ja paatoksentekoon, tunne siita etta tuli nahdyksi ja
kuulluksi, yhteinen huumori, omaisen/saattajan osallistaminen keskusteluun, yleensa naihin liittyi myos
kiireettomyyden tunne.

o Laakarin huono kielitaito vaikutti osallisuuden kokemuksiin kielteisesti.
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Avointen palautteiden kuvailu 4/4

* Palaute liittyen integraatioon 5%
» Josta 74% positiivista palautetta.

e Suurilta osin kuvauksia siita, miten [aakarin vastaanotolta on paassyt suoraan laboratorioon,
rontgeniin ja fysioterapiaan. Muutamia mainintoja myos psykiatrisesta tuesta seka
sosiaalityontekijan tuesta. Positiivisia kokemuksia siita, etta oli saanut avun useampaan
asiaan samalla kaynnilla. Positiivisena nahtiin suoraan hoitajan kautta saatu yhteys
fysioterapiaan seka hoitajan kaynnilla saadut rokotteet, jotka eivat olleet varsinainen
asioinnin syy.

« Kuvauksia terveydenhuollon ja tietojarjestelmien integraatiosta seka ongelmista: sahkoisten
kanavien kehittaminen koetaan tarkeaksi, mutta se ei saa olla ainut kanava.

 Muu palaute 8%

* Palaute joka ei sovellu erikseen muiden kategorioiden alle, esim. ”kaikki hyvin”, ”kaikki sujui”,
”kaikki ok”, ’myonteista”, "kielteista” seka oman sairauden/vaivojen kuvauksia tai
erityiskiitoksia hoitohenkilokunnan nimella osoitettuna.
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