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Mums uzticetais uzdevums...

Nav jegas nodrosinat kliniski efektivu un ekonomiski
pamatotu veselibas aprupi, kuru neviens neveélas...
Prof. Sir Richard Doll




Kas Ir pacientu pieredze?

«...organizacijas kultiras un procesu ietekméta visu
saskarsmju summa, kas noteic pacienta prieksstatu
par arstésanu un aprupi visa tas garuma»

Beryl Institute




Kas Ir pacientu pieredze?

«...organizacijas kultiras un procesu ietekméta visu
saskarsmju summa, kas noteic pacienta prieksstatu

Beryl Institute

Pacientu pieredze NAV pacientu apmierinatiba




Kapec pacientu pieredze ir nozimiga?

* Better patient experience is associated with positive patient
behaviors, better clinical outcomes and reduced unnecessary
healthcare usage (Price et al. 2014), as well as improved
safety and clinical effectiveness (Doyle et al. 2012).

* Patient experience is an important measure of performance
in healthcare and can help deliver quality healthcare (Gleeson
et al, 2016).
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“Push” Forces:
Making the Status Quo Uncomfortable

“Pull” Forces:
Making the Future Attractive

*  Consumer movement:

o Consumers are saying to health care
professionals, “It isn't yours alone to decide.”

o Patient rights
* Patient safety:

o The voices and faces of those who have been
harmed by medical care are more visible to
hospital boards and consumers.

o Agency for Healthcare Research and Quality
consumer patient reporting system

+ Transparency demands
* Health care reform
+ Accrediting organizations

* AARP. Consumer Reports, National Quality
Forum, National Priorities Partnership, Picker
Institute, Planetree, Institute for Patient- and
Family- Centered Care, IHI, Lucian Leape
Institute, World Health Organization — all working
to advance consumer partnerships

*  Organizing the health care system around the
patient and family works for everyone.

* Optimizing the patient experience correlates
with other outcomes, including clinical 1617
financial 18 and staff satisfaction.

* Patient activation and self-management is
enhanced, achieving better chronic disease
outcomes.1%-2® Great stories and results are
being generated internationally and in health
care organizations within the US, shaping a new
standard for performance.

* Health care providers and caregivers are
seeking a better patient experience for those
they serve and for their own families.

Balik B, Conway J, Zipperer L, Watson J. Achicving an Exceptional Patient and Family Experience of Inpatient
Hospiral Care. IHI Innovartion Series white paper. Cambridge, Massachusetts: Institute for Healthcare

Improvement; 201 1|. (Available on www.IHI.org)
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JO LABAKI PX REZULTATI, JO LABAKI FINANSIALIE REZULTATI

Deloitte

The value of patient experience
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Misija

Kapec més esam?

BKUS STRATEGIJAS MERKU KARTE

1.1 Tek iegti lab3kie arst&s; iznakunmi
kas atbilst izwirzitajiem mérkiem un
starptautiskajiem standartiem

1.2 Unik&lu pakalpojunmu un ‘know-how”
attistizana BKUS

1.3 Integréts Srstniecibas, apripes un
pacienta vadifanas process

1.4 lzskaust novériamos riskus — slimnica ir
droZa vieta pacientam un personalam

2.4.3 Arstniecibas un apripes rensttativ riditsju sisttmas.
izstride un ieafvinEsana. Reguira rezultaty mérizana un
salidzingsana

1.1 2 DefinEti standnrti un wadinges, sktualizicias prindpi.
Darbinieku apmadba un zinatanu pirmess

1.2 1 Uz pieradijumiem balstis tehnologiju un inovadju
Emantoiana

1.2 2 Unikdio pumsmruqmgsm],mmnrmm
analizes apkopojum:

12 3 Reto slimnicu SrstESans akiivi izmantojet ERM

1.3.1 Labids prokses process apraksti, sndarbiba un loemu
sacsfjums procesa organizeZana.

1.3 2 Atfistamo jormu procesu integracis — gariga veseliba,
rehabilithcija, ambulatord palidziba, NMPON.

1.4.1 WisaptweroEns drofibes sstimas iedFvinaZane. Drofibas
komandas stiprindZana (diddes)

1.4.2 Drofibes pasikumu piina izpilde [procesu spskati; audita
zinojurmi, weiktes izskafiSanas protokoli un
monitorings, izpilees riditiji; pacienty vechku zinojumi]

2.4.3 ITvElEtD kontrole un fe=x

inficE Zanis gacumi slimnica, roku higitna, gripas
aptwere, nepareizas zaha =

incidenti)

un shmnicas

144 sistEmas pi
sterpnutizki atdini skrediticia

IT un Dati
PS5 atfistisim midsu tehnologijas un sekosim lab3kas

integrit3ti un &rtu piesjamibu

prakses piamé&riem, lai nodrofingtu datu konfidencialitati,

2.1 Objekfivi novErtéjams pacienta
pieredzes uzlabojums ikviena
saskarsmeé ar slimnicu

2.2 Pozitiva pacientu pieredze ir
kopeja athildiba un darba rezultats

2.3 Bérnu slimnica ir pionieris uz
Eimeni wirstu miasdienigu
pakalpojumu attistiha

u.ucu-_- zruﬁ-u un informativu fimenes pieredzes

FPieredze ictwer visus saskarsmes
pnmunm un saficzingts refath un
dinamika

L‘l_l\"!ﬂ'.ummju umn sabiediibas ceidkn
e ey
L‘L!Hodmlanngu pacientu piekiuvi peialpojumam

Steidzamos gadijumos ne veisk ki
= Maksimitaiz gridiZanes laiks ne ighk k..

2.1 4 Sasmicgpamu un pateicibu regetra izveide

2 2 1 Asa integridija SrstEZanas mErka pianciani un geitas
ErvErtEianE

22 2 Hromisko padents programmu atfistEana [tk weciku
iecaite]

223 idiciplin! ides

e % B B .

2 3 1 Prasmigs gimenes iesaiste 254 process [tsk. parsjot
uz piesuguEs statusa]

222 Augsts komunikBcijas standarts um inovetiv
Komurikacijes kanali

233 Jmuni, uz gimeni wErsti pakalpojumi

g Vecakiem
N e
. Snumajjem sportisticm

Vizija

Kas més vélamies bat?

[Profesionali, motiveti, nowertati, uz
orientéti darbinieki un komanda

Piesaistiti kvalificéti & motivati
[darbinieki, kas pievieno vErtibu
kopéjo mérku sasniegéan3d

DiroZa, motivéjoia un veseliga darba
wide

VeiktspEjigi vaditaji visos Tmenos
Komandas sniegumu un sadarbibu
weicinoZa vide

3.1.1 leviest etekiivu un informafivu darbinisio
iessistes un fidzdalibas verteSanas sistému.

3.1.2 Iewiest regulBra kempeteniu vertiana, ki
pamatu individusizitien atfistfibas planiem

3.1.3 Izweidot pEctedibes progmmmu ar iespEju
agrini piesaistit jauncs taiantus

3.1.4 Pilnweidot darbinieku atiases procesu un
mmgmupspmym

315 un i 4 i i &

darbinieku
Py

3.6 Stiprinat sadartibas programmu ar izghtibas
iestagEm . misu skolam

3.1.7 Izstracit darbinicku tiesiskas, publisiis
izsti programamu Erstni un
apriipes perzonaism

3.2.1 Pilnweidot amaty vErteSanas sistimu un

- == =~

322 Izweidot ‘pievilcigu’, saprotama un taisnigy
atalgojuma un motivadijas sistEmu
3.2 3 |zstricsit un ieviest darbinieku vesaiibas

3.3.1 Visa (imena waditiju vadibas prasmii
roverteZans [360°) un attistiEana

3.4.1 Komandas darba un sadartibas prasmju
mmmmmﬂ Eveﬂ:qumﬂ

2 2 2 Inowativi i um Erti

342 un

ar pacients pieredzi

(pafapiaipoianas refEtracis, rindu vadiba, navigac

Infrastruktiira

infrastruktidras kapacitite un risindjumi atbalstis augstas
kwvalitites Srstniecibas un apripes nodrofingsanu, k3 ari

izgftibas, zindtnes un pétniecibas attistibu

Kultdra

izcifibu un inovacijas

Vértibas

Kas mums ir svarigi?

a1

a.z

a3

a.a

wide, kas veicina pastavigu macisands
procesu (t.sk. no savas un citu pozitivas
wai negativas pieredzes)

informacijas apmaina, kas audzé

kapacitati un zindZanas

Wirzit un attistit integrébu un ilgtspEjigu
augsta snieguma veselbas sistému
AtTistit Zinatnisko kapacitati un
sadarbibu pétniecibd un zghtiba

.. un kulbiiras

4.1 2 ledswinat ‘Nevainofanes oulbine: un racondiu

cdiicu analize

413 s’ principa veici
4.1.3 Skaidras & motivEjolas thiSkigifibas sistEmes

A
4.2.1 Noarodingt starpaisciplingras un
wninf =1
apmainu
4.3.1 Stiprindt BXUS lomu metodciogiskais, izgiitibes un
inovadiju jomas
4.3.2 Pacients, gimenu s 1un sekundiris apripes

. primiras
specillista integrbcija un apmbdta

4.4.1 ZinEtniski sk Ftabes attistibn

sadartib® ar universit3tem un citiem partneriem

4.4.2 Simulacju integracija apmacdibas procesa

ledzfvinot misu vErtibas un atalgojot augsta snieguma
kultiiru, més veicingsim pacientu drofibu, Srsté3anas

sadarbiba

5. Efektiva snieguma vadizana

5.1 “Darit pareizds lietas
pareizd veid3"

5.2 Finansidla stabilitite un
ilgt=p&ja

5.3 Efektiva resursu piesaiste
un aréjas vides veidoiana

5.1.1 Informéts un pierddijumos baktits
Emurm pienemEanas process

5.1.2 Transparence snicgamu izverteSana

5.1.3 Visa veida zudumu maziniZana [LEAMN]

s.ulmuzmpqunnrnen‘-s

5.2.1 Fitmueiantn risiy acibas sistEma
5-2.2 bewiesti energoetekiivi risingjumi

MEs augsim cie$d sadarbibd ar universitites slimnicam un
citiam ieinteresétiemn partneriem Latvija un arvalstis.
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2.1 Obijekfivi novértéjams pacienta
pieredzes uzlabojums ikviena
saskarsmé ar slimnicu

2.2 Pozitiva pacientu pieredze ir
kopéja atbildiba un darba rezultits

2.3 Bérnu slimnica ir pionieris uz
gimeni vErstu miasdienigu
pakalpojumu attistiba

2.1.1|=viast efeidivu un informafivy gimenss pisredzes
posmas, tiek vertata um salidzingta relathi un
dinamiki

2.1.2 Veciky pad i un sabi cieidka
m!&hpﬁm

2.1.3 NodroZinat laicigu pacienty piekiuvi paialpojurmam

® Sheidzamaos gudijumas ne vlsk ki

. Maksimiais gnidisanes laiks ne ilghk k...

2.1.45asnisgumiu un peteicibu refitra inveide

2.1 5 Transparents uzisbojumu registrs (identificetas
probiEmas un risingjumd]

ulmmnmmwmunm
irvErtiiand

2.2.2 Hronisko pacientu programmu attistEana [L.sk. veciku
iezsete]

2.2 3 Mutideciplindru komandu veidosans

2.2.4 estiSanks, uzturtiands & imrsistisands standart

2.3.1 Prasmiiga gimenes jesaiste A%A procesi [tsk. pirsjot
w2 pieauguSe statuzu)

222 Augsts komunikicjas standsrts un inovativi
Romunikacijes kanali

2.3 3 Jnuni, uz gimeni vErst pakalpojumi

N =

. A

® Jsunajiem sportistiem

234 Inovatii jumi un Erti Eindj
(pedapialpazanas reftricys, rindu vadibe, nevigacie]

2.1.1 leviest efektivu un informativu gimenes pieredzes
vertésanas sistému. Pieredze ietver visus saskarsmes
posmus, tiek vértéta un salidzinata relativi un
dinamik3



RAUGOTIES AR ARSTNIECIBAS PERSONALA ACIM...




RAUGOTIES AR PACIENTA UN VINA GIMENES ACIM...
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“If you can’t
measure it,

you can’t
manage it”

Peter Drucker
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BKUS TIESAISTES APTAUJA STACIONETAJIEM PACIENTIEM

RRUREE 5ERNU SLIMNICA IEVIES

UNIKALU APTAUJU

VISIEM STACIONARA )
PACIENTIEM UN VINU GIMENEM!

PACIENTU PIEREDZES
TIESSAISTES APTAUJA

Sadarbiba ar Sant'Annas universitates (Italija, Piza) pétniecibas laboratoriju MeS Lab
divam bérnu slimnicam Eiropa ir iespéja piedalities unikala projekta un ieviest unikalu
pacientu pieredzes tiessaistes aptauju. Viena no labakajam bérnu slimnicam It
Meyer Children’s hospital un Bérnu kliniska universitates slimnica no 2018. gada
20. decembra vienlaicigi ieviesis identisku tiessaistes aptauju stacionara pacientiem
un vinu gimeném, kas laus sekot lidzi un salidzinat pacientu pieredzi abas slimnicas.

Anketa ir ieklauti jautajumi par bérnu/ pusaudzu un vinu gimenu pieredzi Bérnu
slimnica stacionésanas laika. Jautajumu témas ir par uznemsanas procesu, vidi
stacionara, sadarbibu ar personalu, pieredzi no bérna un pavadosas personas
skatijuma.

Aptaujas rezultatus apkopos un anonimi analizés MeS Laboratorijas pétnieki, ievérojot
Privatuma politiku (saskana ar 2016/679 Eiropas Regulu). Rezultati laus mums uzzinat,
kas ir mUsu stipras puses, ko novérté un sagaida no Bérnu slimnicas pacienti un vipu
gimenes.

LUDZU, PASTASTIET MUMS PAR SAVU PIEREDZI

“Vélos aicinat ikvienu Bérnu slimnicas
kolégi izprast aptaujas mérki

lespéja piedalities aptauja ir visiem ilgtermina. Tas ir riks, kas mums laus
pacientiem, kuri tiek izrakstiti no sasniegt noteiktos stratégiskos mérkus
stacionara. Stajoties stacionara, Klientu PSR S Y CA g i 5 — . o g
ok alpotas soocailiss baca ) un |zv‘|.rz|tas pflorltate's. P.ozmva Jasu p|eredze un + Lddzam alZpﬂdlt
likumiskajam parstavim pavaicas mobila pacientu un gimenu pieredze ir viena no 1 t 1 k 1 cm— ' g anketU kU ru

= R S P letelkumi mums — '
talruna numuru un/ vai epastu, uz kuru piecam Bérnu slimnicas prioritatém un = £ — sa nemsiet
24h Ialk‘é Pé( izrakstisanas no slimnicas més to varam pilnveidot mérl,(tiecigék, pa“dzes U.Zlabot l e]_Q k t r'o n [ Sk] sms
tkshosOtia saite ac eletronikl ja zinasim precizak, kas ir svarigi pakalpojumu . i
anketu. Anketu iespéjams atvért un e, " x 4 i - PN A P Uﬂ/ vai epasta
aizpildit, izmantojot datoru, pasiem paclentlem un vinu gimenem. kvall ta tl SllmnlCa. g
plansetdatoru vai viedtalruni. Tikai kopa més varam sasniegt misu

slimnicas viziju un klat par:

starptautiski atzitu, kvalitativako, drosako, bérniem un vecakiem W
draudzigako arstniecibas, izglitibas un zinatnes centru Latvija un Baltija.” ge=

Bérnu kliniska
universitates
slimnica

Valts Abols
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sanem unikalu linku
epasta vai sms

sniedz atbildes apkopo datus un publicé
uz jautajumiem platforma
. Mes Lab
Klientu apkalposSanas ) _ .
pacients vai vecaki Mes Lab rezultati

specialists nodala
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PACIENTU PIEREDZES
TIESSAISTES
APTAUJA

¥

Pacienta pieredze

O 4

Neatliekama
mediciniska palidziba

Uzpemsana

méc Sant’Anna N _YER
Ry

Scuola Universitaria Superiore Pisa
Pétniecibas laboratorija Piz3, Italija Universitate Piz3, Italija
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Participation by department of discharge

oS 98

@ [1149] Neurology

@ [1106] Gastroenterclogy
@ [1121] Surgery

@ [1155] Otolaryngology
® [1MR] Radiology

@ [1661] Neonalology

@ [11ND] Endocrinolagy
@ [0759)

® [0239] Oncology

@ [0342] Gynecology

@ [20BR] Pediatrics

@ [0225) Thoracic surgary
@ [0646] Tuberculosis

® [0821] Surgery

® [0606] Gastroenterology
@ [0378] Plastic and recon...

nY

Received Completed Discharged patients Response rate
questionnaires guestionnaires contacted
50,06 %

5010 3634 10008



azadi datu griezumi

01/12/2018 gg/mm/aaaa

choose one question.. / La i ka fi Itri

Selected period: [2018-12-01] - [2019-09-25] / = » — - m = —
® Ja, vienmer (1) I ‘ s H 2 H Excel H °LF H Print | I VIZuaIIZaCIJu IZVeIes
@ Ja, dazkart (2) Search: I
® Ne(@3)
o [13] Vai 3is stacionéZanas laika Tavs fiziskais un
- psihologiskais stavoklis |ava Tev runat ar masam
it T v' Datu a pstra des ies péJ as
N %
Ja, vienmer 1841 75,98
Ja, dazkart 482 19,89
Ne 100 413
Total 2423 100%
Showing 1 to 4 of 4 entries Previous ‘ 1 ‘ Next
W3 vermér W 3 cazkan N Ne
Traumatalogy (0329} I
Otolaryngalogy (0655) [ [
Idecologp (07143 ]
Surgery (0221) I
Gasioentersogy (0406) U
Neursogy 0543) -
. - _—— = —_— Renaoitatn (1610) I
v" Slimnicas kopé€jais rezultats —
Endocrnciogy (0412 I
Puimenalogy (0654) I
Hemaooncalegy (1018} I
Ophtaimalogy (0853)| [ N
infectalogy (0914)} ||
Rezultati pa nodalam "
, Uralogy (0335) L0
Gy andcnda s ™
MNeurosurgery (0523) l
Pychiaty (1751) I

0% 20% 40% 6% 6% 100%
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HUS - LaNu asiakaskokemuksen mittaaminen

2. KUINKA TODENNAKOISESTI SUOSITTELISIT PALVELUAMME TUTTAVILLESI, JOS HE TARVITSISIVAT SAMANLAISTA APUA?

(0=HYVIN EPATODENNAKOISESTI JA 10=ERITTAIN TODENNAKOISESTI)

NPS

2018.10

2018.11

2018.12

Tulosyksikkotason kuukausiraportti - NPS - 12 kk trendi (1.9.2018 - 2.9.2019)
LASTEN JA NUGRTEN SAIRAUDET - Vastauksia 11814

65,2 66,7
50,0 50,8
2019.01 2019.02

LASTEN JA NUORTEN SAIRAUDET

69,8
65,5 66,2
62,2
58,5 58,7
56,0
53,0
2019.03 2019.04 2019.05 2019.06

Tulosyksikoiden asiakaskokemuksen mittaaminen

73,1

2019.07

392019

2019.08

2197

2019.09

20



Rajatut palautteet (553 kpl)
Asiakaspalvelu (3986 kpl)
Tuaotteet ja palvelut (2984 kpl)
Henkilokunta (2717 kpl)
Vastaanotts tai hoito (2282 kpl)
Palveluosaaminen (1811 kpl)
Ratkaisuosaaminen (1197 kpl)
Osasto (1029 kpl)

Jonotus tai odottelu (1023 kpl)
Toimipiste (1011 kpl)
Pediatsia (655 kpl)

Ehdotus tai pyyntd (573 kpl)
Koe tai tutkimus (491 kpl)
Sairaala (280 kpl)

limaittautuminen (225 kpl)

Aihe

Jervin sairaala (204 kpl)
Pubelinpalvelu (185 kpl)
Kirurgia (159 kpl)
Aikataulu (125 kpl)

Kysely tai palaute (102 kpl)
Myynti ja markkinainti (102 kpl)
Myyrti (87 kpl)

Ajarvaraus (84 kpl)

Ruoka (79 kpl)

Sisdtaudt (66 kpl)

Brand| ta yritys (63 kpl)
Sahkdiset palvelut (61 kpl)
Hinta (58 kpl)

Psyklatria (55 kpl)

Naistentaudit ja synnytys (51 kpl)

18.10.2019

HUS - LaMu

3

&

17.3%

Avoimen palautteen aihe- ja sentimenttianalyysi
LASTEN JA NUORTEN SAIRAUDET (1.9.2018 - 31.8.2019)

28,1%

27.3%

392019
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30,3%
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32,1%
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46,0%

37,6%

59,4%
46,5%
20,8%
£3,1%
55.8%
52,8%
51,7%

58,2%

524%
44,8%
41,8%

40 50 60

Negatiivisten, neutraalien ja positiivisten palautteiden suhteellinen osuus (%)
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Pacientu pieredzes meérisana ir vadibas instruments!

Svarigakais ieguvums no pacienta pieredzes mérisanas ir gut
informaciju nepartrauktam uzlabojumu procesam...

Ne, paldies!

Esam |oti
aiznemti!
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Ko darit ar rezultatiem?

(PLANO) (VEIC) (PARBAUDI) Pacientu
Plano Dari T pieredzes
3 Cilvekvadiha apmierinath B
aptauja
|
4 2 | Lidervadibal | ::ﬂmhtit:'lm - 5;2"5’_1;25“
l
8 ktckme uz
Analizé Kontrolé RN sabicdribu
un uzlabo
3 Organizicija furultin

I |

Atgriezeniskd saite

(RIKOJIES)
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PACIENTAM JAIEMACA BUT PACIENTAM

PACIENTA GAIDAS

PACIENTA PIEREDZE

NEAPMIERINATIBA




PACIENTU PIEREDZES SOLI

PACIENTU KOMANDA RICI_BAS
PIEREDZE PLANS

EKSELENCE

BKUS stacionéto PP VADITAJS ® Apmacibas ® HCAHPS - USA
pacientu www ® Uzlaboti procesi o Sertifikacija
aptaujas B K OMANDA ® Laba prakse
rezultati i e Atbalsta instrumenti

LIDERIS NO KATRAS STR-BAS. ® Korektivas darbibas
u.c.

peeaeee

peeeeeaNg

VISI SLIMNICAS DARBINIEKI

INSTITUTE Improvement

’;'-' k .
- - Institute for
. §!| THE BERYL
' - PATIENT EXPERIENCE
b e plC er INSTITUTE PEN @ PATIENT EXPER TCE H Healthcare

FLANETREF
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PACIENTU PIEREDZES KOMANDA

PX

koordinators Uzraugosa komiteja

- izverté Px rezultatus

- vada Px procesu

- analizé un prezenté rezultatus
- izstrada Ricibas planu

- vada Ricibas plana realizéSanu

- ieteikumi Ricibas planam

realizésana ka konsultants

a

8 treneru pari
- apmaca koléqus atbilstodi RicTbas plana aktivitatém
- ir véstnieki BKUS vérttbam, misijai, vizijai, strat&gijai
-apmaca kolégus - uz personu centréta apripe -
filozofijas ietvaros

2000 darbinieki = 143 grupas (14 katra)
Katram treneru parim max 2 grupas ménesT (8 stundas

H ¥ I'\ . -E _
PLANETREI ménes)

- pienem [Emumu par uzlabojumu prioritatEém

- iesaistas darba grupas vai Ricibas plana

Vaditaji - Iideri
.i [ 4 E ®_0

- paraléli saviem tieSajiem pienakumiem, atbalsta Px ievieSanu
struktdrvieniba;
- motivé un iesaista visu personalu Ricibas plana realizéSana
- piedalas darba grupas atbilsto3i savam iespé&jam

Lideri nodalas

-Px véstnesi struktdrvieniba, idejas entuziasti
- seko Idzi uzlabojumu ievieSanas gaitai struktorvieniba
-piedalas darba grupas
- komunicé ar Px koordinatoru, sniedzot strv.atgriezenisko saiti
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Esence:

* Pozitiva pacienta pieredze ir neathnemama
arstniecibas procesa kvalitates sastavdala

* Pacienta pieredzes vértésanu procesam jabut
értam un musdienigam

* Pacientu pieredzes vértésanas procesa tiek
ieglts unikals pacienta/gimenes viedoklis

e Pacienta pieredzes vertésanas noluks ir virzit
pastavigu uzlabojumu procesu
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pcople will forget what vou said.,
prcople will forget what vou did.
but pecople will never forget
how you made them feel.
rogya 3 ngelow

Esmu iemacijies, ka cilvéki aizmirsis, ko jus
teicat, cilvéki aizmirsis, ko jus darijat, bet cilvéki
nekad neaizmirsis, ka likat viniem justies.



