ALOITE: Asiakaspalautteen keridimisen kehittiminen kielellisten oikeuksien toteutumisen
varmistamiseksi

Pohjanmaan hyvinvointialueen aluevaltuustolle.

Esitimme Pohjanmaan hyvinvointialueen valmisteltavaksi toimenpiteitd, joilla varmistetaan ja
kehitetddn kielivihemmistoon kuuluvien asiakkaiden ja potilaiden mahdollisuuksia antaa palautetta
oman didinkielensd mukaiseen hoitoon ja palveluun liittyen.

Vaikka virallinen asiakastyytyviisyys omalla didinkielelld saatuun hoitoon ja palveluun (4.5/5)
saattaa ndyttdd hyvaltd, se ei valttdmattd kerro koko totuutta. Palautteen antaminen voi olla
potilaalle isonkin kynnyksen takana, ja tima korostuu erityisesti, kun kielimuuri on ldsni. Meidén
on aktiivisesti etsittdva tapoja madaltaa tatd kynnystd ja paljastaa piilevid ongelmia.

Aloitteena ehdotetaan valmisteltavaksi seuraavia keinoja kieliasioihin liittyvén palautteen antamisen
varmistamiseksi ja kerddmisen kehittimiseksi:

1. Anonyymit ja helposti saatavilla olevat palautekanavat: Varmistetaan, ettd palautekanavat ovat
anonyymejd ja helposti saatavilla. Esimerkiksi jokaisessa potilaskansliassa tai osaston
ilmoitustaululla tulisi olla selkeét ohjeet palautteen jéttimiseen véhintddn molemmilla
kansalliskielilld (suomi ja ruotsi).

2. Malli ldheisten palautteen kerddmiseen: Luodaan malli, jossa potilaan ldheisid kannustetaan
antamaan kieleen ja kommunikaatioon liittyvaa palautetta. Laheiset ovat usein hoidon aikana
potilasta parempi kommunikaatiolinkki ja saattavat huomata puutteita, joita potilas itse ei kykene tai
halua tuoda esiin.

3. Proaktiiviset poistumishaastattelut:Otetaan kayttoon lyhyet, strukturoidut kysymyssarjat
osastoilta kotiutuvien potilaiden kohdalla (poistumishaastattelut). Taémén tekisi joku muu kuin
suoraan potilaan hoitoon osallistunut henkilokunta. Téllainen proaktiivinen ote saattaa paljastaa
piilevid ongelmia, joita ei ilmenisi vapaaehtoisessa palautteessa. Kysymyksissd painotettaisiin
kieleen ja kommunikaatioon liittyvid kokemuksia.

Kyselyt voisi olla mahdollinen osa-alue kolmannen sektorin yhteistyosté tai laatuvalvontaan
erikoistuvien opiskelijoiden harjoittelua. Kyselyt voitaisiin myds keskittia tiettyihin kohderyhmiin,
jotta volyymi pysyy hallittavana.

4. Yhteistyo kolmannen sektorin kanssa: Otetaan yhteys alueella toimiviin potilas- ja
eldkeldisjdrjestoihin, sekd muihin kolmannen sektorin toimijoihin ja pyydetddn heitd kerddmédn
teemoitettua, anonyymid palautetta juuri kielellisiin oikeuksiin liittyen. Jarjestdjen kautta kynnys
puhua voi olla matalampi ja ne tavoittavat ihmisid, jotka eivdt muuten antaisi palautetta.

Néiden keinojen avulla saamme kokonaisvaltaisemman ja realistisemman kuvan Pohjanmaan
hyvinvointialueen tarjoamien palveluiden kieliasioiden tilasta ja voimme tehdi tarvittavat
parannukset.
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