Servicekvalitet og brukeropplevelser

Mgtet med sykehusets ikke-medisinske tjenester, sett med brukernes gyne.
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HOVEDINNHOLD

Kort om bakgrunn
Litt om begrepet servicekvalitet
Litt om analysedesign og metode

Brukeropplevelser og innsikter fra intervjuer med pasienter og pargrende.
Hovedpoeng.

Hva har skjedd? Og hva forventes a skje videre?
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BAKGRUNN OG FORANKRING

* Beslutning i direktgrens ledermgte 15.3.16:

«Det igangsettes et arbeid for a gjgre en foranalyse for Fremtidens
kontorfaglige fellestjenester ved SiV.»

* Oppdragsbeskrivelsen godkjent av direktgr 20.9.16
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Bak god pasientbehandling ligger
effektiv 0g koordinert administrasjon.
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Litt om servicekvalitet
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HVA ER SERVICEKVALITET?

e Service eksisterer nar den oppleves av kunden (f.eks. pasienten, pargrende)

e Servicekvalitet finnes bare nar kundens forventninger oppfylles eller bedre.

Bra senvice ey Lkiee 4 b@ Pl det somn lkopster; det er a b@ Pl det som
Lkke lkoster.
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HVEM DEFINERER OG DOMMER SERVICEKVALITET?
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Dimensjoner ved servicekvalitet

Hvordan man blir mgtt
Kommunikasjon /oprofesjonalitet
Ivaretakelse (ogsa av personvern)

Respons Tilgjengelighet

Far man svar pa sine
spgrsmal

Far man den hjelpen man
har behov for.

Fysisk tilgjengelighet
Tilgjengelighet pr. telefon
Hjelp innen forventet tid
Spraklig tilgjengelighet
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KRITISK KOMPETANSE OG EGENSKAPER
FOR A KUNNE YTE GOD SERVICE
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Tydelig og zerlig Positiv atferd Empati og respekt Kunnskap om
kommunikasjon Hoflighet, takt og tone, tjenestene og/eller
produktene
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Analysedesign og metode
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HOVEDSP@RSMAL

*Hvordan kan Vi g)pre best for flest?




HVORDAN GIKK VI FRAM?

TJENESTEDESIGN

KAN BIDRA TIL A SKAPE GODE
HELSETJENESTER VED A

" ) ,' + ‘, er J
FAKTA INNSIKTER

GIR DE TRYGGESTE FORUTSETNINGENE FOR A HANDLE

Hensikt: A tilegne oss innsikt i og forstaelse for
pasientopplevelser og preferanser knyttet til
servicekvalitet
1. Kvalitative intervjuer:

8 pasienter.

6 pargrende.

Observasjon

2. Identifisere kontaktpunkter: Hvor kan vi gjgre best
for flest?

3. Spke fakta relatert til de utvalgte kontaktpunktene

4. Framtidig situasjon: «Hvordan kan vi gjgre best for
flest til mest effektiv ressursbruk?»

Hva er gnsket situasjon? Framtidig malbilde? Dagens
situasjon vs. framtid?

KMM



Pasienten

Sykehuset

OMRADE FOR ANALYSEN; PASIENTREISEN GJENNOM SYKEHUSET

P sykehuset =

Fra oppdagelse av
symptom, til fastlegen
har henvist meg

Nar jeg venter pa a bli
innkalt til time

Booking,
brev, telefoni
og endrings-
handtering

Motta, skanne
og sortere
henvisning

Vurdere
henvisning

Nar jeg har behov for
videre behandling /

oppfolging

Etter konsultasjonen /
behandlingen

Under konsultasjonen /
behandlingen

Nar jeg venter pa 3
komme inn til timen

Nar jeg skal finne frem
pa sykehuset

Nar jeg ankommer
sykehuset

Utregistrere pasient,
motta betaling, avtale

oppfolging

Oppfelging av videre
forlgp

Motta, registrere og veilede

Bsient Gjennomfgre utredning, behandling, oppfalging

Viktige merkantile funksjoner gjennom hele

forlgpet
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Pasienten

Fra oppdagelse av
symptom, til fastlegen
har henvist meg

Nar jeg venter pa a bli
innkalt til time

Nar jeg ankommer
sykehuset

Nar jeg skal finne frem
pa sykehuset

Nar jeg venter pa 3
komme inn til timen

Under konsultasjonen /
behandlingen

Etter konsultasjonen /
behandlingen

Nar jeg har behov for
videre behandling /
oppfolging
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UTVALGTE KONTAKTPUNKTER

Pasienten
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Merkantile funksjoner relatert til de utvalgte

kontaktpunktene.




GJENNOMF@RING AV INTERVJUENE

:. Sykehuset | Vestfold HELSE -iom

i Sykehuset | Vestfold HELSE + 3@ SOROST

T pasicater o9 pirarents:
Vi treager die erfariger for & b bedre

Vil du dele dine
opplevelser med oss?

Du inviteres herved til 4 dele dine erfaringer, opplevelser og
forventinger med oss.

Forespersel om deltakelse i foranalysen
idens ki rfaglige fellestj ved SiV HF»

Y
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Brukeropplevelser og innsikter




BRUKERERFARINGER VEDR. TRANSPORT



Einar (75) ventet pa taxi hjem fra
sykehuset: - Da klokken ble 02.00,

valgte jeg heller @ ga hjem
|

Min mor var s3 sliten og hadde sa store smerter at hun na nekter & bruke Pasientreiser igjen for d:

kan garantere at systemene fungerer slik de skal, skriver innleggsforfatteren. FOTO: VEGARD EGGEN ™ ‘.

£ ¥

Da lysene slukket, satt
to eldre pasienter
fortsatt og ventet pa tax

Einar Nordds (75) ble sendt til sykehus for akutt hjertesjekk torsdag kveld. Da han skulie hiem, dukket taxien aldri opp. Denne opplevelsen er
han slett like alene om. Foto: Ivar Lid Riise/TV 2

BERGEN (TV 2): Stor misngye blant taxisjafgrer i Bergen har fort til forsinkelser og
manglende skyss for sykehus-pasienter.

Ivar Lid Rilse g Geir Johany Huneide (Foto)
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Hav jo Laert og skjgnt at det er Legen som bestemmeer
ot en skeal £ transport eller tkiee.

Og da wmb en jo ha med skjema b til Legen for
stgnatur, men det er aldvl woen sovn Lnformerer eller
glr deg skjemnet L forkant av undersgielsen.

Sh b en Ranskie swrve med det © etterkant - da
oLdder en LRRE.

_Jeg har penger, men hva veed andre som LRike
hav?

Har aldri blitt tilbudt informasjon
om transportordning, dersom jeg
selv tkele har spurt.
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(]e-y ringle é/kﬁe&/(tamt pa ‘%&é«&et o Spwrte om fl‘dl{&}ﬁdl‘lfw‘%{/}y,
FRE da t svar at Du ordher vel lransport sebr? L o Bt sd
strengt, vel du Men 5«/{6’@'@ du Kan fa" taw fﬁa é/am(et 74 logel og s
Z fﬁa /'e/v/r/a/(e/( / Laroik G sy&é«&ab‘«,

(fz// ble é/'e/ot av en nabo /M, 50 £ en ae// VA /}ye/( //'(ﬁ/‘m(g/b/( o
#@%fa 99 If/va/(J;M/‘tamé(/}ye/‘
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Jeg er lite L kRontakt med helsesekretarene;

_un nhr det gelder taxitransport. Og det er et kapittel
for seq: For Runne jeg) bave vinge resepsjonen og de
ordna det; de Rjente meg. Ni er det mange som Lkiee
vet hvem jeg) er 09 jeg) i avtale transport med
behawndler. Det betyr at jeg ringer selkretaer, som md
sette meg il behandler. Hvor mange ma jeg snakkie
med L olag?2? Og hvem md jeg snakike med? ke
alltid jeg) treffer min behandler. Og husk - dette skjer
Jo bare L perioder hvor jeg er darlio. Ellers kjgrer jeo
sjpl. Shnt som dette g)gr veeg urolig. Rekker videt {
Ang?

Neb - Jeg har lee tillit til systemet shnn det er L dag.»
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Hva laerte vi? Transport.

'
NNSIKTER gjennom samtale med brukerne

* At pasientene ikke gnsker a veaere til bryderi eller belastning for sykehuset og selv sgrger for
transport — ofte med hjelp av familien.

* At mange pasienter ikke kjenner til sine rettigheter nar det gjelder transport.
* At den informasjonen som gis, oppfattes i utilstrekkelig grad.

* At ansatte/sykehuset informerer om transportordning pa en slik mate at pasienter avstar fra a
bruke tjenesten, og at noen blir mistenksomme overfor sykehusets motiver.

* At informasjonen ikke alltid gis pa rett tid.

e At samkjgring omfattes som truende for personvernet.
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Pasienterfaringer vedr.
booking og koordinering.




For hemrelse; eget mpte for & avtale
neste oppfololngspuniet. Vi fikie selv
bestemme tldspuniet, noe som er veldig
Viktly Liiee miinst av hemsyn til skole
og andre forhold L hverdagslivet.

Vi valgte devfor hgstferien.

lnkallinger konumer via
«Roordinators. Der fgler jeg at
det er null oppmerksonhet pa
plrgrende som md bLsth
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VL har jo tkike avnet valg en b tilpasse oss. Stort sett g
det greit. Heldigvis har jeg en fleksibel arbeldsgiver. Men
det som 0| @r weeg) forbamna er all den ungoige ventinga.
Mesteparten av tioda ph huset géiv o til & vente.

Vi vet nhr vi skal dit, men «aldvi» wir vi komunmer ut
devfra Lojen. Det glir Lkike an & planlegge.

O Jeg ble orientert om ny
avtalezez? Il

Nel — Jeg flkk beskjed o at jeg ville
£ nfo ovn ca. 3 ukers tid, som skulle
st noe om dlet videre forlgpet.
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Hva laerte vi? Booking og koordinering

INNSIKTER gjennom samtale med brukerne

* At de fleste opplever a fa hjelp tidsnok.

* At man gj@r sitt beste for a tilpasse seg sykehusets rutiner, selv om det fgrer til problemer i folks hverdagsliv
* At det er viktig at tiden pa sykehuset utnyttes effektivt for pasienten og at tjenestene er koordinert.

* At sykehuset bgr tilstrebe a avtale tidspunkt for ny avtale ssammen med pasienten /pargrende sa snart som
mulig.

e Atinnkallingsbrevene inneholde mye informasjon som oppfattes som irrelevant; dette fgrer ofte til at viktig
informasjon «drukner».

* At det det for fgrste gangs konsultasjon eller for «enkle» tjenester, er viktigere a fa informasjon om tid og
sted for helsehjelpen, enn a fa vite navn pa spesialist/behandler.

* Atdeti tilfeller som krever langvarig helsehjelp, eller for spesielt sarbare grupper, er viktig at pasienten er
med pa a bestemme hvilken spesialist /behandler han skal til videre.
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Hva laerte vi? Booking og koordinering

INNSIKTER basert pa observasjon og samtaler med ansatte

* At booking ikke er en ensartet arbeidsprosess, men i mange tilfeller en prosess som krever omfattende
koordinering og samarbeid internt i hvert fagomrade, men ogsa pa tvers av fagomrader og avdelinger. Oppgavene
krever spisset kompetanse — ogsa hos helsesekretaerene

* At det er svaert mange avhengigheter som skal Igses for a fa til en effektiv og god flyt i bookingen, men at man
kan forbedre ved at enkle timebestillinger og pakkeforlgp samordnes.

* At dagens elektroniske systemer og tilgangsstyring bremser effektiv flyt.

* At konsultasjons-/behandlingsrommene ikke er tilpasset flerbruk.

* Ved bruk av eksterne leverandgrer mister SiV oversikt over nar pasienten far time. Det er dermed vanskelig a
koordinere. (Gjelder spesielt radiologi)
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Dagens situasjon Framtidsdrgm

N Blodprove

TJotalbestillingen fhenger sammern - bide
ndr det gyelder
lid rekkefolge og sigd.

Timeavtale
pol.kl
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Brukerfaringer vedr.
ekspedisjoner og mottakelse
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Det er 55 resepsjoner / ekspedisjoner i SiV totalt — inkludert pa sengeposter. Av disse utgjgr 44
ekspedisjoner i tilknytning til poliklinisk virksomhet, fordelt pa 29 ekspedisjonsomrader. Flere av
poliklinikkene har felles ekspedisjonsomrader, hver med flere ekspedisjoner.

Ekspedisjonsomradene utgjgr totalt sett, et relativt stort areal - i underkant av 800 m2.
Stor geografisk spredning.
Personalressursene brukes ulikt; store variasjoner fra klinikk til klinikk, avdeling til avdeling, og

seksjon til seksjon
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Néir jeg Romumer blir jeg alltid tatt goolt
L mot av Rpde Kors guldene. ()

Har tikike behov av vesepsjonen. Den stitr
o bave der, mens guldene er dev.

Heldigvis er Rgde Korsguldene der. De
foloer meg. Jeg har helsskrekie, men ole
foloer meg hele velen. Jeg er ikike redd for 4
SP@Irve - 00 noen ganger Sp@r jed Vil
fremmede mennesieer. Hvis lngen kan
felge wmeo, blir jeg redol.»
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Forste gangen jeg Rom gruet jeg meg Litt, men tkike for hvor jeg
skulle og sant.
Mer om opplegoet. Jeg visste jo Lirie helt va jeg) skulle b L.

Resepsjonen er vett ph lnnsida av dgra og der fikk jeg grel beskjed
om hvor Jeg skulle gii. Det var L underetasjen. Det var en resepsjon der
ogsh, wmewn den var tom. For det var ferie.

OK det - jeg hadde jo tkike behov for noe mer, og hvis jeg trengte det,
var det jo bave & gf opp.

Da jeg kom neol b jeg) noen stoler og shnt, som st ut sov et
vewterom, sA jeg satte meg der. var helt grelt, men Litt dérlig med
underholoning. Men Jeg slapp & vente lenge.

NG gfr jeg divelte til der behandlingen skal foregh - tkiee tnnom
resepsjonen. Tremger kun resepsjonen til informasjon om praktisie
ting oo stort sett er det greit.»
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Resepsjonsomriidet og oppholdsrommmet oppleves kaldt og
upersonlio.

Resepsjonsomriiolet ev altfor dpent. "Alle" kan hgre hva som bliv
saot

Maw trenger god oo velevant
nformasjon, formidlet pi en hyggelig
mate - Lkice small talk.

Ev klar over at det kan vare vanskelio 4
ha dpennet og samtidio tvareta
personvern, men et by tilstrebes.
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INNSIKTER gjennom samtale med brukerne

* At mottakelsen er en viktig faktor for a redusere stress og styrke mestringsfglelsen hos pasienter
og pargrende som er i en sarbar situasjon.

 Alle brukerne uttrykker behov for a finne fram og understreker ogsa at «vi ma huske at
pasientene er i en sarbar situasjon og derfor ikke like oppmerksomme som de ellers ville ha
veert». Nar rommet oppleves kaotisk, er det med pa a forsterke fglelsen av sarbarhet.

At fellesarealet / vriimleomradet i Ténsberg kan for noen virke forvirrende og upersonlig; de
meotes av skilt, personale ikledd ulike farger og drakter, mennesker som haster forbi eller sitter
og venter i foajeen.

* At aktiv og vennlig mottakelse er viktigere for brukeropplevelsen enn en passiv og vennlig
mottakelse; 3 bli tilbudt hjelp gir lettelse.

* At det for flere pasienter oppleves at personvernet tgyes.
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Brukerfaringer vedr.
venterom og ventetid




| det nyje bygoet er det fint: flott vesepsjon og skillevegger ned
blomster som gj@r at en kan skjerme seg Litt, hvis e Vil det. Der
er en 00l naer til resepsjonen og Ran sp@rve hvis en Lurer ph noe.
Venterommet ph den gamle avdelingen er annerledes; hvis du
Lurer pi woe, thr e Lkive hjelp. Det er ingen & spgrre / tngen
reSepsjon.

En blir usikker av det, for en tgr ikkke gb fra heller © tilfelle
behandleren Rommer for & hente deg og det kan bli fleve
ungdvendioe forsinkelser. Blir redd for & miste tio hos
behandler, for det er kun hvis behandleren er forsinket at en fhr
tida kompensert. Hvis jeg er forsinka, mister jeg tid; thmen blir
Lkice forlengget.
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Nfiv jeg kRomumer bliv jeg alltid tatt goolt
L mot av Rpde Kovs guldene. ()

Har Liklee behov av vesepsjonen. Den stity
o bave der, mens guidene er dev.

Heldigvis er Rgde Korsguldene der. De
foloer veg. Jeo har helsskrekic, men de
foloer meg hele velen. Jeg er Lkice redd
for & sp@rve - 00 woen ganger Sper jeg
VILE fremumede mennesker. Hvis bngen
_aw foloe meog), blir jeg redol.»
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Det er tngen Riosk her, kun en automat
sow bave tar kontanter; det md informe

ot it forhind. Det er langt til mintbank

00 Lngen Rlosker L narheten.

Ves

Det ville vare supert om de vay elstva
OpPpMErRSomme mot de som venter Lenge. Og)
VALIE ey pﬁ tilbudssiden:

F.eles. st "Har du med matpakle - kan du Legoe
den L ikjpleskeapet her. Hvis tkike opplyse om
hvordan man kRan £ mat og kanskje noen
paUSEY
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Hvordan jeg ville foretrekike & vente???

Hm.... | et volig rom med oppdaterte ukeblader, aviser og kaffe.
Eller hvis det var sol - kunne sitte ute.

Hvis jeg hadole fhtt en sms melding om forsinket thme - ville nok
LRiee det gjort stor forandring. Hvis meldingen kom wiv jeg var pé
Jobb, ville jeg bare jobbet Lenger.

Hvis meldingen kom naer opp til avtalt time og Jeg var pé vel - ville
Jeg nok blitt mer stresset og) sittet L bilen og ventet til jeg kunne g pa
VENLErOMIMLEL.

Eller sitte L kafeteriam og bare se ph Livet
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INNSIKTER gjennom samtale med brukerne I

* Pasientene opplever ikke a vente lenge pa @ komme inn til konsultasjonen/ behandlingen, men de venter ofte
lenge for & kunne reise hjem; de venter pa a fa ny time, for a betale, for & fa med seg epikrise (ved innleggelser) -
for transport.

* At ventetiden forut for konsultasjonen/behandlingen er mer forutsigbar enn hjemreisen.

* At ungdig venting oppleves respektl@st.

* At flere pasienter har behov for ikke a bli identifisert. Venterom utfordrer personvernet.

* At omgivelsene uttrykker mye; at sykehuset bgr innrede venterom/ fellesarealer for mennesker med ulike behov.

* At tilgang pa drikke og mat betyr mye for mange.
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Brukerfaringer vedr.
service, kommunikasjon og post




Det er veldig vanskelig & £ dokuumenter ut. Jeg var L Rontakt
meol DPSet five ganger for i etterlyse papirene. Ble jo urolig.

Det er ganslee sensitive opplysninger og jeg er engstelio for at
de er Romumet ph avvele.

Aldrt fatt meed epllerise. Dem har som regel
Romumet L posten. Jeg har aldvi hatt behov for
Lese jowrnal, sé det har jeg aldvi spurt om.

Maw sitter og venter ph & {4 meol seg
paplrene og) s vewter man ph taxt.

VLl heller hao pap’wewe Lpostevu, aller
helst eleletronisle
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_Jeg har etterlyst epikrise, Den skulle sendes bide til fastlegen og til meg, Bund tkke
kRommet, (3 uker etter)

_Jeg ringte og de sa at ole har sendt epikrisen til sendlt meg og tkke legen. Skjgnner
ikke det; jeg har tkie fatt noe, - og de mb jo sende til Legen. Si skulle de gj@re det.
Etter tre uker var den fremeles ikke kommet. (& uker etter
konsultasjonen. Reol.anm.)

Og jeg ringer Lgjen. Da var den sendt til fastlegen og tleke til meg, Jeg er bekymret,

Jeg fikk en opplevelse av *4, er det deg igjen...!I" Det var ingen koselig sawmtale,
ordlyden og formen ga meg en ekkel {plelse av & vaere til bry. Epllkrisen er fremadeles
ke kommet (en uke etter forrige tif.samtale) (F uker
etter konsultasjonen, Reol.anim,)

_Jeg ringer ikke igjen. Da mh noen andre ringe for meg.
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Opplevelser knyttet til servicekvalitet / vertskapsrollen

Ved SiV, med unntak av ...... , er det

ingen som snakker direkte til meg;

ser jeg ut som om jeg er dum i hue
fordi jeg sitter i rullestol, eller?

Alle er veldig hyggelige og
imgtekommende, men jeg behgver da
ikke vite hvor mye de har a gjgre.

Generelt sett opplever jeg at de
er flinke til a formidle

beskjeder, men det er mange Jeg fikk time allerede i lgpet av to-tre

uker. Brevet var greit og informativt.

andre ting som er vanskelig. De Omsorg
ma huske at vi er i en sarbar Det er vel sann at en leser tid og sted
situasjon. e og bryr seg lite om alt det andre som
B, star der.
Respons Tilgjengelighet Vi sa i fra pa forhand at vi matte ha
tolk fra Palestina eller Syria, men fikk
Heldigvis fikk broren min —som en fra Irak. De snakker en helt annen
snakker norsk, en egen samtale - arabisk dialekt og mor (pasienten)
med legen etterpa. Sa na forstar vi. forstod ingentine.
g g
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Hva laerte vi? Service, Kommunikasjon & post.

INNSIKTER gjennom samtale med brukerne

Innkallingsbrevene oppfattes som omfangsrike og «tungleste» og at vesentlig informasjon lett

kan «drukne».

Innkallingsbrevene inneholder feilinformasjon

At det er viktig at epikrisen er klar nar det er avtalt at pasienten kan skrives ut.
At 3 sende personsensitiv informasjon i posten, er en risiko for personvernet.

At elektronisk post og informasjon er gnsket av brukere.
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Behov og forventninger
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Hvilke behov, forventninger og erfaringer har vare brukere? — Eksempler som gar igjen.

Pasienten

Behov

Forventninger

Fra oppdagelse av
symptom, til fastlegen

. innkalt til time
har henvist meg

Nar jeg venter pa a bli

Nar jeg ankommer
sykehuset

pa sykehuset

Nar jeg skal finne frem

Under konsultasjonen /
behandlingen

Nar jeg venter pa a
mme inn til timen

Nar jeg har behov for
videre behandling /

oppfelging

Etter konsultasjonen /
behandlingen

Jeg har behov for:

« A vite hvor skal jeg og nér.
* Hvordan jeg kommer dit?
+ A planlegge egen tid og liv.

Jeg har behov for:

« Avite hvor jeg skal.

A komme fram til rett sted.

« A oppleve respekt for min
situasjon.

Jeg har behov for:

* A kunne bevege meg fritt mens jeg
venter.

« A oppleve respekt for min tid og
situasjon.

Jeg har behov for:

+ A koordinere utreise med mine
hjelpere.

« A komme meg raskt ut.

« A vite nar og hvor jeg skal neste

gang.

Jeg forventer :

o A far svar raskt

+ A kommunisere raskt og effektivt —
gjerne elektronisk, med sykehuset.

* At praktisk informasjon er lett
tilgjengelig.

Jeg forventer:

* At det er noen tilstede som kan
hjelpe meg fram til riktig sted.

* At det er god skilting.

* At mitt personvern blir ivaretatt.

Jeg forventer:

+ A f3 informasjon om forsinkelser
tidlig,

+ A selv velge hvordan og hvor jeg vil
tilbringe ventetiden.

* At tjenestene er koordinert i tid.

* At jeg blir mgtt pa en hgflig mate

Jeg forventer:

* Aslippe & vente pa papirer
eller transport

« A vite tid og sted for neste
oppfalgingspunkt raskt — helst
der og da.
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Hva har skjedd og hva skjer videre i SIV HF?
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. Lopende arbeid for a forbedre rutinene omkring epikriser. [ P - I8

Kompetanseutviklingstiltak — bade lokale og klinikkovergripende. Fokus pa servicekvalitet. ‘ FREMTIDEN
Neste avkjgrsel A

Elektronisk post jobbes videre med i h.h.t. framdriftsplanen for HS@ i prosjektet «Innbyggertjenester»

. Konsekvenser og muligheter for elektronisk mottak, herunder selvinnsjekk, betaling og direktebooking utredes

videre. Arbeidet skal ha et driftsmessig og pkonomisk perspektiv. Vaert utredet og funnet for dyrt i f.t. nytten.
Vurderes igjen i f. b. med nytt sykehusbygg og teknologistrategien.

. Det har veert gjennomfert en foranalyse vedr. Et felles informasjonssenter i SiV. Trinnvis utvikling:

e Juni 2019 ble det Innfgrt servicetelefon for alle fagomrader i medisinsk klinikk. Ordningen derfra skal evalueres
etter et ar og evt. utvides.

* Nytt telefonsystem er underveis. Det vil ha funksjoner som understgtter et Informasjonssenter.

. Sentralisert booking for SiV avventes. Henger sammen med regionale satsinger.

. Har innhentet og fatt forslag til nytt design i resepsjons- kafeteriaomradet i Ténsberg. Avventer beslutning om det

skal gjennomfgres eller ikke.

. Samordnet og sentralisert lokalisert poliklinikk-omrade i somatikken vurderes i ssmmenheng med

utviklingsplanen/Tgnsbergprosjektet.
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HVOR FINNES INFORMASJONEN?

& sykehuset | vestfold

.....

(o) .
nnnnnnnnn i i i ... Kan fas ved henvendelse. til. ...

Kari.Marthinsen@siy.no
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Generelt handler et om & se pasienten og phrgrende - og vise emepati,

Husk at vi er redole, Redoe for alt: "Finner de ke noe er det skummeelt. og flmner
de noe er det skummelt,”

Maw er stresset og det b alle som jobber ph 0g rundt sylkehuset huske pé.
RespeRter meg. Se meg!
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