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ULDINFO

Tervishoiuasutuse edukaks arenguks ja funtsioneerimiseks on oluline patsientide/klientide
rahulolu teeninduse ja pakutavate teenustega.

Kaesoleva uuringu eesmargiks oli selgitada vélja patsientide rahuolu Tartus tegutseva Medita
kliiniku poolt pakutavate tervishoiuteenustega. Kisitluse kdigus uuriti ka patsientide Uldist
meelsust kliiniku tookorralduse osas ning paluti anda tagasisidet kliiniku tegevusele.

Kusitlus viidi 1abi 2018. aasta veebruaris. Kisitlus oli anoniimne ning vabatahtlik. Kisimustik
paluti patsientidel tdita paberkandjal peale visiidil voi protseduuril kdaimist. Kokku vastas
kusitusele 140 patsienti, kellest 60% olid naised ja 40% mehed. Vastajate keskmine vanus oli 45,
noorim oli 17- ning vanim 70-aastane.

Kisitluse labiviimist koordineeris Medita kliiniku kommunikatsioonijuht Siim Ausmees, kes
koostas ka uuringu kokkuvdotte.



PATSIENTIDE RAHULOLU MEDITA KLIINIKU POOLT PAKUTAVATE TEENUSTEGA

ULDINE RAHULOLU RAVITEENUSTEGA

Patsientidel paluti hinnata raviteenuse (ldist osutamist Medita kliinikus ning rahuolu osutatud
teenusega.

Vastusevariantideks olid: ,jah, vaga“, ,jah, tldiselt kiill“, ,ei, Gldiselt mitte”, ,ei, Gldse mitte”.

Kisimusele vastasid kéik kisitluses osalejad ning kdik vastajad andsid vastuseks ,jah, vaga” voi
»jah, Uldiselt kall“.

Kisimusele , Kas tuleksite veel vajadusel vastuvotule Medita kliinikusse®, vastati jargmiselt:

Kas tuleksite veel vastuvotule Medita
kliinikusse?

H Kindlasti tulen  m Pigem tulen Pigem ei tule

1%

Lisaks uuriti vastanute meelsust, kas nad oleksid valmis Medita kliinikut soovitama ka teistele
vdimalikele patsientidele. Vastanutest 88% panid kirja, et soovitaksid kindlalt Medita kliinikut ka
teistele voimalikele patsientidele.

2016. aasta rahulolu uuringus vastati kiisimusele ,Kas tuleksite veel vastuvotule Medita
kliinikusse?” jdrgmiselt: ,Kindlasti tulen” - 75%, ,, Pigem tulen” — 23% ja ,,Pigem ei tule” — 2%.
2017. aasta rahulolu uuringus vastati kiisimusele ,Kas tuleksite veel vastuvotule Medita
kliinikusse?” jéirgmiselt: , Kindlasti tulen” - 80%, ,,Pigem tulen”— 18% ja , Pigem ei tule” — 2%.

Vorreldes 2017. aastaga on 2 protsendipunkti vorra vdhenenud patsientide valmisolek
soovitada Medita kliinikut teistele véimalikele patsientidele.

Eelpool valjatoodud tulemuste pdohjal voib vaita, et aastate jooksul on patsientide rahulolu
pakutavate teenuste kvaliteediga tdusnud, mis valjendub ennekdike patsientide valmisolekus
taaskord vajadusel kliiniku teenuseid.



PATSIENTIDE SAABUMINE KLIINIKUSSE JA RAHULOLU SELLE PROTSESSIGA

Vastanutest 50% registreeris ennast vastuvGtule www.veebiregistratuur.ee vahendusel, 35%
registreerus vastuvotule telefoni teel, 5% tegi registreeringu Medita kliiniku kodulehel
www.medita.ee oleva infovormi kaudu Medita kliiniku t66taja vottis nendega telefoni teel
Uhendust ja pakkus valja vdimalikke visiidiaegu. Samuti vastas 10% vastanutest, et suunav
perearst on kasutanud e-registreerimise vdimalust |abi vastavate programmide.

2016. aastal registeeris vastanutest 75% telefoni teel ning 25% tegi registreeringu Idbi
kodulehekiilie. 2017. aastal oli telefoni teel registreerujate protsent samuti 75%, 20%
registreerus IGbi Medita kliiniku kodulehel oleva infovormi ja 5% vastanutest aitas visiidiaega
planeerida perearst Iéibi vastava Medisofti Perearst2 programmi.

Medita kliinik vottis 2018. aasta alguses kasutusele AS Medisoft poolt rakendatava
veebiregistratuuri (leitav aadressilt www.veebiregistratuur.ee), mis vdimaldab patsientidel
vaadata eriarstide vabasid vastuvdtuaegasid Medita kliinikus, teha ning hallata broneeringuid.
Veebiregistratuuri kasutamiseks on vajalik ID-kaardi vdi mobiil-ID olemasolu.

2018. aasta kusitlusest selgus, et Medita kliiniku patsiendid on aktiivselt kasutusele votnud
veebiregistratuuri ning suurenenud on ka Perearst2 programmi vahendusel registreeritud
patsientide arv. Oluliselt on vahenenud Medita kliiniku kodulehel oleva paringuvormi
kasutamine ning telefoni teel registreerujate hulk.

Registreerimisest vastuvotuni kulus kisitluses osalenud patsientidel:

Registreerimisest vastuvotuni
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2016. aasta kiisitluses olid vastavad tulemused jdrgmised: 2016. aasta kiisitluses olid vastavad
tulemused jdrgmised: ,,Kuni 1 nddal” — 20%, ,Kuni 2 nédalat” — 35%, ,Kuni 3 nddalat” — 20% ja
,Kuni 4 nddalat” - 25%.



2017. aasta kisitluses olid vastavad tulemused jargmised: ,Kuni 1 nddal”“ — 20%, ,Kuni 2
nddalat” —40%, ,,Kuni 3 nddalat” — 20% ja ,,Kuni 4 nddalat” — 20%.

Kisimusele ,Kuidas jdite rahule registratuuri too6taja suhtlemisega”, andis 97% vastanutest
positiivset tagasisidet (2016. aastal 98%, 2017. aastal 97%).

Kui 2017. aastal oli kiisitluses muuhulgas mdrgitud, et administraatoriga oli telefoni teel raske
kontakteeruda, kuna telefon andis pikalt kinnist tooni, siis kdesolevas uuringus sellist tagasisidet
ei antud. Medita kliinik véttis 2018. aasta jaanuaris kasutusele AS Telia poolt pakutava
kbénekeskuse teenuse, mis muuhulgas suunab koik helistajad automaatselt ootejéirjekorda ning
teavitab helistajaid ka ootejéirjekorras olemisest.

Kisimusele , Kaua tuli Teil oodata registratuuris vastuvottu?“, andis 90% vastanutest teada, et
kuni 10 minutit (2016. aastal 90%, 2017. aastal 95%), 10% vastas 11-15 minutit (2016.aastal
7%, 2017. aastal 5%). 90% vastanutest pani kirja, et visiidiaeg algas digel ajal, 10% vastanutest
algas visiidiaeg kuni 10 minutit hiljem (2016. aastal vastavalt 90% ja 10%; 2017. aastal vastavalt
89% ja 11%).

Kusitluses uuriti taaskord patsientide uldist arvamust Medita kliiniku ooteruumi ja seal
pakutava kohta. Jatkuvalt on tagasisides valja toodud, et ooteruumis on piisavalt vaba ruumi,
samuti margiti dra televiisorite, lugemismaterjalide ja lastenurga olemasolu. Negatiivse
tagasisidena toodi kaks korda vidlja, et ooteruumis olid maardunud pdrandad — probleem
tulenes tdendoliselt halbadest ilmastikuoludest. Kitsaskoha lahendamiseks teostatakse
toopdeva jooksul tdiendavat ooteruumide pdrandate puhastamist.

PATSIENTIDE RAHULOLU VASTUVOTUGA
Jargmiselt paluti vastajatel hinnata patsientide rahulolu arsti/6eg to6ga (n= vastanute arv).

2018. aasta kiisitluse tulemused:

Jah, Jah, El, Eir

vaga ildiselt kiill | dldiselt mitte | ildse mitte
Arsti/6e pihendumine patsiendile (n=132) 110 20 1 1
Arsti/6e selgitused haigust

12 1 2 2
puudutavatele kiisimustele (n=139) 0 >
Arsti/6e usaldusvaérsus ja 100 25 5 5

Oskused (n=129)

Selgitused ravivGimalustele (n=100) 80 20 - -

Kaasamine raviotsuse

11 - -
tegemisse (n=120) 3 /

Arsti/de viisakus (n=140) 120 20 - -




2017. aasta kiisitluse tulemused:

Jah, Jah, Ei, Ei,
vaga iildiselt kiill | {ildiselt mitte iildse mitte
Arsti/de plihendumine patsiendile (n=102) 90 10 1 1
Arsti/de selgitused haigust
. . 83 7 - -
puudutavatele kiisimustele (n=90)
Arsti/de usaldusvaarsus ja 100 112 3 i

Oskused (n=115)

Selgitused ravivoimalustele (n=95) 80 14 - 1

Kaasamine raviotsuse

11 - -
tegemisse (n=120) > >
Arsti/6e viisakus (n=110) 100 10 - -
2016. aasta kiisitluse tulemused:

Jah, Jah, Ei, Ei,

viga tildiselt kiill | (ildiselt mitte iildse mitte
Arsti/6e piihendumine patsiendile (n=90) 80 8 2 -
Arsti/be selgitused haigust 70 7 i i
puudutavatele kiisimustele (n=76)
Arsti/be usaldusvddrsus ja 60 22 1 i

Oskused (n=83)

Selgitused ravivbimalustele (n=44) 40 4 - -

Kaasamine raviotsuse

tegemisse (n=90) 45 37 4 4

Arsti/be viisakus (n=75) 53 22 - -

PATSIENTIDE ULDINE TAGASISIDE MEDITA KLIINIKULE

Kusitluse I8pus oli vastajatel vdimalik kirja panna ka kommentaare ning ettepanekuid Medita
kliiniku Gldise to6korralduse osas. Seda vOimalust kasutati 2017. aastaga vorreldes rohkemal
maaral ning kokku kasutas vdimalust 140 vastanust 40.

30 juhul margiti positiivselt dra uute teenuste lisandumine Medita kliiniku teenuste loetelusse,
ndidetena toodi ilukliiniku ja flsioterapeudi teenuste olemasolu.

25 juhul margiti positiivselt dra veebiregistratuuri kasutuselevétmine, mis vdimaldab
patsientidel mugavalt ja kiiresti leida endale sobiliku eriarsti vastuvotuaja.

35 juhul margiti positiivselt ara Medita kliiniku laienemine, mille tulemusel on juurde tekkinud
taiendav avar ooteruum.

Negatiivse tagasisidena tood 7 juhul vidlja, et veebiregistratuur peaks vdimaldama
registreerimist ka tasulistele vastuvottudele (hetkel ainult haigekassa visiidid).

Veebiregistratuuri siisteem on arendamisjdrgus ja eeldatavasti 2018. aasta keskpaigaks saab
stisteemi kaudu registreeruda ka Medita kliiniku tasulistele vastuvéottudele.




Kuuel juhul toodi kommentaarides vdlja, et soovida jatab arsti piihendumine patsiendile ning
tema muredele. Samuti margiti, et arst voiks diagnoosimisel olla p&hjalikum.

Sarnaselt 2017. aasta kisitlusele toodi kommentaarides valja, et erakliinikus vdiksid
ootejarjekorrad olla lihemad ning visiidi ajaline kestvus oleks véinud olla pikem.

KOKKUVOTE JA TULEMUSTE ANALUUS
Medita kliinik on patsientide rahulolu uuringuid korraldanud alates 2016. aastast.

Esimesel aastal vastas kisitlusele 110 patsienti. 2017. aastal oli vastanute koguhulgaks 120 ning
2018. aastal 140 inimest.

Kui 2016. aasta rahulolu uuringus vastati kiisimusele ,Kas tuleksite veel vastuvdtule Medita
kliinikusse?“ 75% juhtudest , kindlasti tulen” ja 23% juhtudest ,pigem tulen®, siis 2017. aasta
kusitluses olid vastavad tulemused 80% ja 18% ning 2018. aasta kisitluses 82% ja 17%.

Klsimustikule vastanud inimeste arvu kasv aastate I8ikes ja antud tagasiside naitab selgelt, et
Medita kliiniku poolt osutatavate teenuste kvaliteet on tdusnud ning patsientide Uldine
rahulolu on suurenenud ja patsiendid on valmis jatkuvalt tulema kliinikusse.

Aastate 2016-2018 I6ikes on suurenenud ka Medita kliiniku patsientide rahulolu arsti/Ge
puhendumisega nende probleemidele ja muredele. Samamoodi on paranenud arvamus arsti/&e
viisakuse kohta Medita kliinikus (suurem arv vastajaid on andnud hinnangu ,,jah, vaga“).

Medita kliinik rakendab oma igapdevases t60s aktiivselt erinevaid voimalusi, mis lihtsustaksid
patsientide ja kliiniku omavahelist suhtlust. Nii on naiteks alates 2018. aasta algusest Medita
kliinikus kasutusel veebiregistratuuri lahendus www.veebiregistratuur.ee, perearstidel on
vOimalik patsiente vastuvdtule registreerida labi Medisofti Perearst2 programmi, Medita
kliiniku kodulehel on olemas infoparinguvorm ning patsientidelt on saanud positiivset
tagasisidet ka konekeskuse teenuse kasutuselevétmine, mis muuhulgas véimaldab jatta
helistaja ootejarjekorda ning votta helistajaga telefoni teel ka kone katkestamise korral
Uhendust.

Veebiregistratuuri kasutuselevétmine naitab, et patsientidele meeldib |abi Interneti endale
sobilik vastuvdtuaeg broneerida, helistamata selleks Medita kliinikusse. 2016. aastal registreeris
75% vastanutest ennast vastuvdtule telefoni teel ja 25% tegi registreeringu labi kodulehekiilje.
2017. aastal oli telefoni teel registreerujate protsent samuti 75%, 20% registreerus labi Medita
kliiniku kodulehel oleva infovormi ja 5% vastanutest aitas visiidiaega planeerida perearst ldbi
vastava Medisofti Perearst2 programmi.

2018. aasta uuringu jargi alusel kasutatakse veebiregistratuuri teenust aktiivselt, vastanutest
50% tegi registreeringu eriarsti vastuvdtule just selle kanali kaudu. 35% registreerus
vastuvotule telefoni teel, 5% tegi registreeringu Medita kliiniku kodulehel www.medita.ee oleva
infovormi kaudu.



10% vastanutest teatas, et suunav perearst on kasutanud e-registreerimise vdimalust labi
vastavate programmide. Tulemused naitavad, et patsientidele on meelt mooda
infotehnoloogilised lahendused, mis aitavad |dbi otsese suhtluseta broneerida
vastuvotuaegasid. Samuti on tanu kdnekeskuse teenuse rakendamisele paranenud telefoni teel
suhtlus Medita kliiniku ja patsientide vahel.

2018. aasta kusitluses toodi positiivse tagasisidena valja uute teenuste lisandumine ning
veebiregistratuuri kasutuselevotmine. Medita kliinik jatkab ka tulevikus vastuvottude alustamist
uutel erialadel ning 2018. aastal on veebiregistratuuri lahendust plaanis arendada, et
patsientidel oleks vdimalik broneerida ka tasulisi vastuvotuaegasid.

Jatkuvalt on uuringus negatiivse tagasisidena toodud vélja ootejarjekordade pikkus ja arstide
vastuvOtuaegade kestvus. Moneti on tegemist vastuoluliste teemadega, kuna vastuvétuaegade
kestvuse ajaline pikenemine tooks kaasa ootejarjekordade pikenemise. Lihemad vastuvotuajad
annaksid kill vdimaluse rohkemate patsientide teenindamiseks ja vaheneksid ka
ootejarjekordade pikkused, kuid see tekitaks patsientidel kiisimusi vastuvdtuaja pikkuse kohta.
Voimalikuks probleemi lahenduseks oleks arstide vastuvGtuaegade Ulevaatamine ning
tdiendavate arstide kaasamine kliiniku to0sse pikemate ootejarjekordadega erialadel.

Kokkuvottes on 2018. aasta patsientide rahulolu uuringu tulemused Medita kliinikule
positiivsed.  Kliiniku  juhtkond tegeleb jatkuvalt patsientide teenindamiskvaliteedi
parandamisega, sh uute erialaarstide kaasamise ja ravijarjekordade pikkuse vihendamisega.



