





Introduktion — Framtidens vard

Inom tjanstesektorn har kundupplevelsen lange varit
en avgorande framgangsfaktor. Missndjda kunder
byter snabbt leverantdr. Inom varden har daremot
patientens upplevelse traditionellt fatt sta tillbaka for
det medicinska. Fokus har legat pa behandling — inte
pa hur vardresan faktiskt upplevs.

Men detta haller pa att férandras. Hur patienter
bemots — utdver sjalva varden — ses i allt storre
utstrackning som en viktig del av vardens kvalitet.
Aven i den offentliga varden, dar konkurrens inte
ar den drivande kraften, vaxer intresset for att hoja
servicenivan.

Samtidigt star vardsystemen i Finland och i resten
av Europa infor stora utmaningar. En aldrande
befolkning, minskande personalresurser och dkande
kostnader pressar verksamheterna. Pandemin visade
tydligt hur sarbart systemet kan vara.

| detta féranderliga landskap spelar halsoteknik en
viktig roll — allt fran mobilappar till sjalvbetjaning och
distansvard. Ratt anvanda kan de har losningarna
gora varden mer tillganglig, mer transparent och
samtidigt avlasta personalen. Resultatet? En
smidigare och mer patientnara vard.

Den har guiden tar upp nyckelfaktorer for en god
patientupplevelse, visar konkreta l6sningar och
inspirerar till nytankande. Vi hoppas att den blir ett
vardefullt verktyg for alla som vill forma framtidens
vard.



Resursbrist, kostnadstryck och
valmaende pa jobbet

En av vardens storsta utmaningar i Norden just nu ar
bristen pa resurser. En dldrande befolkning, pension-
savgangar och begransade budgetar satter ett hart
tryck pa systemet.

— | praktiken arbetar vardpersonalen i dverlevnads-
lage, dar fokus ligger pa att klara av patientflédet sa
effektivt som majligt. Det viktigaste blir da att nyttja
lakarnas och sjukskéterskornas tid pa basta mojliga
satt, sager Toni Hirvonen, COO pa Axel Health.

Arbetstillfredsstallelsen
ar lag, arbetsmiljon ar
rorig, och kanslan av
konstant press ar
narvarande hela tiden.

Toni Hirvonen, COO, Axel Health

Manga patienter uttrycker oro 6ver att personalen
kanns alltfér stressad for att kunna ge ett personligt
bemotande. Det paverkar inte bara patientndjdheten
utan ocksa personalens valmaende. Tidsbristen leder
ofta till frustration och stress bland vardpersonal.

For att forbattra patientupplevelsen kravs ett starkare
fokus pa personalens arbetsmiljé och valmaende.
Aven de mest engagerade medarbetarna far svart

att ge god vard i en pressad och kaotisk vardag. Om
arbetsbelastningen leder till att personal lamnar yrket
férvarras situationen ytterligare.

Att skapa en battre upplevelse for patienten handlar
inte bara om det direkta motet. Det kraver smartare
arbetsfloden, atgarder mot ineffektivitet och battre
forutsattningar pa arbetsplatsen. Genom att férenkla
processer och optimera resurser kan varden bli bade
mer hallbar och mer kvalitativ — for bade patienter
och personal.




Lean i viarden — mer dn bara
effektivitet

Lean ar en metodik som utvecklades inom
industrin, men som alltmer anvands inom
varden. Syftet ar att minska sloseri, forenkla
processer och maximera vardet — men i
vardsammanhang handlar Lean ocksa om
att forbattra vardkvalitet, arbetsfldden och
patientutfall.

Centrala principer fér Lean i varden:

o Patienten i centrum — varden ska formas
efter patientens behov och upplevelse

Engagerad personal — kontinuerliga
forbattringar kraver delaktighet fran hela
teamet

Sma steg — stor forandring — hallbar
utveckling sker genom successiva
forbattringar

Data som grund — férandringar ska
baseras pa matbara resultat och aktuell
information

e Snabb anpassning — organisationen maste
kunna identifiera problem tidigt och agera
direkt

| takt med att vardens resurser blir allt mer
begransade, blir Lean ett allt viktigare
verktyg for att skapa bade battre arbetsmiljo
och battre upplevelser fér patienten.

Exempel: Smidigare patient-
overforingar

Effektiva patientéverféringar ar en viktig
del av en sémlés vardupplevelse. | val-
fardsomradet Pohde i Norra Osterbotten
har Axel Healths system Uoma férenklat
processen genom att automatisera
begaran om overféringar och minska
behovet av manuell samordning.

Uoma ger realtidsoversikt 6ver
overforingar och tillgéngliga vardplatser,
vilket har lett till att personalen sparar
tid, minskar stress och fokuserar mer pa
sjalva varden — nagot som gynnar bade
arbetsflédet och patientupplevelsen.

Teknik som anvands pa ratt satt ska alltid
stotta och forbattra vardens befintliga
processer. Om den inte har en tydlig
funktion i arbetsflédet riskerar den
istdllet att skapa nya problem.




Vad bestar en bra patientupplevelse av?

Innan vi kan borja férbattra upplevelsen i varden
behover vi forsta vad den egentligen bestar av. En
positiv patientupplevelse handlar inte om ett enskilt
mote — det ar en helhetsresa som ofta borjar langt
innan sjalva vardbesoket och fortsatter aven efter
behandlingen.

— Patientupplevelsen ar en mangfacetterad forete-
else. Det ar inte bara ett mote i receptionen eller ett
enstaka vardtillfalle, utan en kedja av handelser och
intryck genom hela vardresan — fran forsta kontakten

Tidsbokning ||

Ga till
undersokning

Rum

uppplevelse

Interaktion
med
vardpersonal

till eftervarden, sager Toni Hirvonen, COO pa Axel
Health.

Allt borjar i det 6gonblick en person uppmarksam-
mar ett halsoproblem — sdker information, bokar tid
eller funderar pa om vard behdvs. Darefter paverkar
varje kontakt hur varden upplevs:

» Tidsbokning: Hur enkelt det ar att boka,
tydligheten i alternativen och hur tillganglig
den digitala tjansten ar

Sjalvin-
checkning

Hitta till
mottagningen

Véagledning

Vardens
fortsatta
skeden

Helhetsbild

Digitala
tjanster

e Ankomst till vardenheten: Parkeringsmaijlig-
heter, vagledning och férsta intrycket av miljén

» Registrering och férsta moéten: Hur effektivt,
vanligt och tydligt processen ar

« Att hitta ratt: Skyltning, vagvisning och hjalp
att hitta inom byggnaden

o Att bli uppropad: Tydlighet kring vantetider
och smidiga &vergangar

o Motet med vardpersonal: Kommunikation,
empati och tydliga férklaringar

» Vidare undersdkningar eller remisser: Koordi-
nering mellan enheter och bra patientstod

» Informationsfléde: Forstaelse for nasta steg,
provresultat och uppféljiningar

e Vantan: Bekvamlighet, tydlig kommunikation
vid forseningar och miljon i vantrummet

» Instruktioner fére, under och efter vard:
Tydlig vagledning, digital tillgang till
information och uppfoljning

 Digitala tjanster: Intuitiva
sjalvbetjaningstjanster, uppdateringar i realtid
och lattillganglig information

Digitaliseringen férandrar varden snabbt. Sjalv-
betjaning, smidigare kommunikation och battre
insyn gor upplevelsen enklare och tryggare. For att
erbjuda en modern och patientnara vard kravs sdm-
l6sa, transparenta och anvandarvanliga processer.



Fran bokning till incheckning

De forsta stegen i vardresan satter tonen for hela
upplevelsen. Oavsett om det handlar om ett planerat
besok eller ett akut vardbehov ar det avgdrande att
tillgangligheten ar god, informationen tydlig och
processen enkel.

Vid tidsbokade besok paverkas upplevelsen ofta av
den digitala tjansten — hur att det ar att hitta lediga
tider, boka besdk och forsta vad som galler.

Vid akuta arenden hoppar man éver bokningssteget,
men upplevelsen ar fortfarande beroende av tydlig
kommunikation, effektivt bem&tande och enkel
orientering pa plats.

Nar patienten val ar pa plats paverkar flera faktorer
hur tryggt och smidigt det kanns:

« Registrering: Snabb och enkel incheckning
utan onddigt krangel

« Orientering: Tydlig skyltning, logisk plan-
lésning och digital vagledning

e Miljé: Arkitektur, ljus, ljudniva och kanslan i
lokalerna

 Bemotande: Vanlig, tydlig och lyhérd
kommunikation fran personalen

Tidsbokning
plats 1

Varje detalj — fran skyltning till hur information ges
— paverkar hur trygg och inkluderad patienten
kanner sig.

Patientresan: En komplex och
individuell vag

Varden ar sallan en rak linje. Ofta handlar det om
flera steg — fran diagnos till provtagningar, remisser

och uppfoljningar. P4 vagen traffar patienten olika
manniskor, anvander olika system och befinner sig i
olika miljoer — allt detta formar upplevelsen.

Kanslorna varierar ocksa: oro infor ett provsvar,
irritation 6ver vantetider eller lattnad efter ett vanligt
bemotande. Darfor ar det avgdrande med tydlig och
6ppen kommunikation i varje steg.



Nyckelmoment som formar upplevelsen:

« Att fa information om prov och behandling:
Patienten ska aldrig kdnna sig osaker pa vad
som hander harnast

o Att forsta nasta steg: Oavsett om det handlar
om en ny enhet eller vantan pa resultat ska
vagen framat vara tydlig

» Eftervard och uppfdljning: Patienter behover
tydliga instruktioner och veta vart de kan vanda
sig vid fragor

Att hoja kvaliteten i vardresan kraver inte alltid mer
resurser — ofta handlar det om att gora saker
smartare. Sma forbattringar, som battre skyltning,
vanligt bemodtande eller realtidsuppdateringar om
vantetid, kan gora stor skillnad.

Men vanlighet i sig racker inte for att l6sa strukturella
problem. En riktigt bra vardprocess bygger pa trans-
parens, effektivitet och tydlig kommunikation. Ofta
ar det enkla fragor som behoéver svar i ratt tid:

 "Arjag pa ratt plats?”
e "Vad hander nu?”
e “Kan jag ga till caféet medan jag vantar?”

Om varden proaktivt svarar pa dessa fragor — via
personal eller digitala l&sningar — blir upplevelsen
mer avslappnad och forutsagbar.

For att utveckla patientupplevelsen behdver
vardgivare tillgang till relevant och palitlig data. |
Nordamerika ar matning av patientupplevelsen en
sjalvklar del av verksamheten. | Norden ar det
fortfarande under utveckling.

Att samla in upplevelsedata kan goras pa flera satt:

o Direkt feedback: Enkater, snabb respons pa
plats och maojlighet att ldmna &ppna
kommentarer

» Personalens insikter: Att forstd utmaningarna
fran de som jobbar i frontlinjen

o Kvantitativa matt: Exempelvis Net Promoter
Score (NPS) som visar bade n&jdhet och
forbattringsomraden

Idag ar upplevelsedata ofta utspridd mellan olika
aktérer. Om man pa sikt kan skapa gemensamma
och nationellt jamférbara matmetoder finns stora
mojligheter att driva utveckling framat.



Vad dr NPS-métning? e 50-70: Utmarkt — men har fortfarande férvantningar pa

L service, som en kund.
NPS (Net Promoter Score) ar ett av varldens * 70-100: | varldsklass

mest anvdnda matt fér att méta kundnéjdhet Inom varden far NPS allt stérre genomslag en anhérig agerar i rollen som kund, ven
och lojalitet. Det bygger pa en enkel fraga: som ett enkelt och tydligt satt att folja upp om den anhérige ar patienten. Béda'upp-

"Hur sannolikt ir det att du skulle och utveckla patientupplevelsen pa ett lever vardresan.
systematiskt satt.

rekommendera den hér tjansten till en van . En person som soker halsorad utan akut
eller familjemedlem?” behov av vard ser sig oftast som kund. Om

en diagnos stalls och behandling pabdrjas,
blir hen ocksa patient.

En narstaende som skoter vardkontakter for

Svarsskalan gar fran 0 till 10 och delas in i tre
grupper:

9—10: Ambassadorer — mycket néjda och
benagna att rekommendera

| den hér guiden anvands bada termerna
— beroende pa sammanhang och sprakbruk i
vardbranschen.

Kund eller patient?

7-8: Passiva — neutrala, varken sarskilt néjda
eller missndjda

Begreppen kund och patient diskuteras
0-6: Kritiker — missndjda och kan byta ofta i vardsammanhang — och dven om
vardgivare det ibland kan kdnnas som en semantisk
. . o fraga, spelar ssmmanhanget roll. 4 ;
Poangen raknas ut genom att andelen kritiker
dras bort fran andelen ambassadérer. Resul- Skillnaderj paverkar b%’\de forvantningar
tatet hamnar pa en skala fran -100 till 100: och hur varden organiseras. "
<

@B = APy - 1. En person som ar sjuk och séker
¢ Under 0: Har fi forbatt tential
HESE S B diagnos och behandling blir en patient

e 0-50: Bra

e,




Hur ny teknik forandrar upplevelsen

1 varden?

Teknik spelar en allt viktigare roll i att forbattra upp-

levelsen i varden. Den kan anvandas for att forbattra

informationsfléddet, mata upplevelser och samla in
data som mojliggdr en mer datadriven styrning av
hela vardresan.

Lauri Litovuo, doktor i teknik inom industriell eko-
nomi, har skrivit Finlands forsta doktorsavhandling
om hur teknik kan stotta arbetet med patientupp-
levelsen. Hans mal var att fora in ett tydligare
patientperspektiv i hur vardprocesser styrs. Enligt
Litovuo handlar det inte om att hantera enskilda
delar — utan om att leda hela vardresan som en
helhet. En konsekvent och samordnad upplevelse
kraver samarbete mellan flera aktorer, inklusive
samarbetspartners och underleverantorer.

Med teknikens hjalp

kan informationen floda
battre — det gynnar
bade patienten och
vardgivaren.

Lauri Litovuo, teknologie doktor,
Tammerfors universitet

Litovuos forskning lyfter fram en pagaende
forflyttning mot upplevelsebaserad vard, dar
verksamhetsmodeller fdrnyas med patientens
perspektiv i centrum. Hans arbete har bland annat

innefattat en analys av vad som paverkar upplevelsen

pa Nya Barnsjukhuset HUS och utvecklingen av ett
surfplattebaserat matverktyg for patientfeedback.

Patientupplevelsen inom varden skiljer sig fran
traditionella kundupplevelser pa flera satt:

» Utgangspunkten ar ofta negativ — patienten
soker vard pa grund av oro, sjukdom eller
symtom

» Upplevelsen stracker sig 6ver lang tid — den
byggs upp under flera olika kontakter

o Familjens roll ar viktig — narstaendes halsa
paverkar hela deras natverk

For att forbattra upplevelsen maste tekniken skapa
tydlighet och transparens. Patienten behdver veta
var de befinner sig i processen, vad som hander
harnast och vart de ska — och varfor.

Litovuo papekar att information inom varden ofta
ar fragmenterad — uppdelad mellan olika system,
pappersformular och muntliga instruktioner. Ratt

teknik kan koppla ihop dessa kallor och skapa en
gemensam, uppdaterad bild f&r bade patienter och
personal.

— Ofta kanner sig patienter vilsna. De vet inte vad
som hander harnast eller om de maste ta med sig
information mellan olika enheter. Med battre teknik
kan vi minska den stressen, sager Litovuo.

Digitala verktyg forbattrar inte bara kommunikatio-
nen — de gor det ocksa mojligt att mata, folja upp
och standigt férbattra upplevelsen i varden.



Halsoteknik som framgangsfaktor

Digitalisering ar en drivkraft for innovation,
effektivitet och battre upplevelser inom varden. Men
aven om tekniken kan bidra till att l6sa resursbrist
och effektivisera arbetssatt, kravs det att den anvands
med eftertanke.

— Att organisera varden med hjalp av ny teknik kraver
mod — men det ar en nyckel till framgang. Tekniken
kan forbattra patientflédet, vardkvaliteten och hela
upplevelsen. Men den far aldrig bli ett sjalvandamal
— den maste skapa verkligt varde, sager Toni
Hirvonen, COO pa Axel Health.

Daligt utformade digitala l&sningar riskerar att
forsvara snarare an forenkla. For att tekniken ska
fungera kravs:

o Att den smalter in i befintliga arbetsfldden

o Att den stéttar bade patienter och personal,
utan att skapa fler moment

o Att den forbattrar effektiviteten utan att tappa
det manskliga perspektivet

Om ett system saknar tydlig funktion och konkret
nytta ar nagot fel.

Tekniken ska forenkla varden — inte gora den mer
komplicerad. Patienter sdker hjalp for ett halso-
problem, inte for att lara sig nya digitala system.

ITSEILMOITT
SJALVANMEAL

SELF-RECISTRATION

AUTUMINgy

— Patienten vill inte ldgga tid pa att forsta ett tekniskt
verktyg. Det ska vara enkelt, ge tydlig information
om var man befinner sig i processen, vart man ska
och vad som hander harnast, sager Toni Hirvonen.
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For att tekniken verkligen ska forbattra upplevelsen
behoéver den erbjuda:

» Tydlighet och trygghet: Patienten ska alltid
veta var de ar i processen

« Smidiga sjalvbetjaningstjanster: Digital
incheckning, sms-notiser och automatisk
information minskar osakerheten

o Relevant information i ratt tid: Skarmar i vant-
rummet, aviseringar i mobilen och appbaserad
vagledning ger transparens

Nar tekniken anvands ratt forbattras kommunikationen,

stressen minskar och varden blir mer tillganglig.

Digitalisering som stod for
vardpersonalen

Precis som patienter behover intuitiva lésningar,
behover vardpersonal verktyg som forenklar deras
arbetsdag — inte motsatsen.

“Ett val utformat system eliminerar onodiga uppgifter
sa att personalen kan fokusera pa det som verkligen
betyder nagot: att ge god vard,” sager Toni Hirvonen.

For att digitalisering ska fungera i praktiken maste
medarbetarverktyg vara:

o Lattanvanda: Granssnitt ska vara visuella och
intuitiva — inte komplexa och tidskravande

+ Automatiserade dar det gar: Rutinuppgifter
bor férenklas eller helt automatiseras

+ Utformade for att forbattra flodet: Nar interna
processer fungerar smidigt minskar stressen
och kvaliteten i varden hdjs

Nar den interna driften fungerar battre kan fler
patienter tas om hand, administrationen minimeras
och bade medarbetarens och patientens upplevelse
forbattras.



Sa forbattras patientupplevelsen med

teknik 1 Lappland

Under de senaste aren har valfardsomradet i Lappland
tagit stora steg for att forbattra patientupplevelsen
med hjalp av digitala lO6sningar. Idag far patienter
uppdateringar om vardforloppet i realtid via mobil-
appar, och digital tidsbokning finns tillganglig i stor
skala. Dessutom anvands NPS-baserade feedback-
undersokningar i flera enheter for att folja upp och
utveckla servicen.

Trots dessa framsteg ar fragmentering fortfarande
en utmaning. Manga enheter arbetar isolerat, vilket
leder till brister i kommunikation och information-
sdelning. Patienter som ror sig mellan olika delar av
varden — exempelvis specialistmottagningar, rontgen
och laboratorier — tvingas ofta upprepa samma
information. Det ar ineffektivt och skapar frustration.
Teknik ses darfor som ett verktyg for att knyta ihop
information, férbattra samordningen och skapa en
mer sOmlos vardupplevelse — bade for patienter och
personal.

Samtidigt ar risken fér suboptimering inom digital
vard pataglig. Nar olika enheter koper in egna system,
blir resultatet ofta tekniska l&sningar som inte
fungerar tillsammans. Integration blir bade kostsam
och komplicerad. Mikko Haikid, utvecklingsdirektor

i Lapplands valfardsomrade, menar att férsdken att
Oka andelen digitala vardbesdk har bromsats just

av att man anvander flera olika plattformar. Ett mer
enhetligt och integrerat IT-landskap ar darfér hogt
pa agendan.

Lapplands geografi innebar ocksa praktiska
utmaningar. Det ar ldnga avstand mellan vardinstanser,
vilket gor digital vard och distansldsningar avgorande
for att erbjuda god och jamlik tillgang till vard.

Malet ar att minska onddiga resor, sarskilt vid rutin-
kontroller, och samtidigt gora specialistvard mer
tillganglig. Exempel pa insatser ar att utrustning for
sdmnapnéundersdkningar levereras hem till patien-
ten. Intresset okar aven for att integrera patient-
genererad data — fran exempelvis aktivitetsarmband
och smarta enheter — som stod for uppfoljning och
resursoptimering.

— Vi behover se Over hur vi pa ett effektivt satt kan
anvanda patientgenererad halsodata. Barbar teknik
kan ge vardefulla insikter och bidra till en mer
effektiv resursanvandning, sager Mikko Haikio.

Genom att ta itu med fragmentering, digital
samordning och distansvard siktar Lappland pa att
skapa ett mer effektivt, sammanhallet och patient-
centrerat vardsystem dar tekniken forbattrar bade
tillganglighet och kvalitet.



Mot en mer sammanhangande vardprocess

Ny teknik har gjort det mojligt att mata patientupp-
levelsen pa ett mer systematiskt satt. Om nyckeltal
forbattras efter vissa atgarder kan det ses som ett
objektivt tecken pa att varden utvecklas i ratt riktning.
Men verklig utveckling kraver mer an matning — det
kraver ett helhetsperspektiv pa processer, data,
kunskapsstyrning och operativ effektivitet.

— Den forstaelse vi far genom data framtrader forst
nar vi ser till helheten. Men ofta ar man sa fokuserad

pa sin egen roll att man tappar bort det stora
perspektivet, sager Toni Hirvonen.

Datakallor

Vantetider

Genom-
gangstider

En av de storsta bromsklossarna for en somlos
vardprocess ar fortsatt fragmentering — dar olika
vardenheter arbetar i egna silos med egna system
och rutiner.

For att uppna meningsfulla forbattringar maste
vardgivare l@amna punktvisa matningar bakom sig
och istallet satsa pa ett sammanlankat arbetssatt

dar kunskap anvands aktivt i beslutsfattande och
realtidsstyrning. Matningar av vantetider, klangder,
ledtider och patientndjdhet ger vardefull information
— men den maste kopplas till atgarder och konkreta
forbattringar.

e Vardinstanser képer in egna IT-lésningar som
inte pratar med varandra

e Personalen tvingas anvanda flera parallella

Nar det gors ratt kan atgarder som kortare vanteti- verktyg

der, effektivare floden i akutsjukvarden och battre
arbetsrutiner forbattra bade personalens arbetsmiljo
och patientens upplevelse.

o Teknik som skulle forenkla arbetet blir istallet
en belastning

Kundnojd-
hetsmatning

Resultat



Om man utvecklar
. Sjalvinchecknings- Informering Kundnéjdhets- Verktyg for patient-
SYStem u:tan_ ett helhets system av kunder undersékningar flodeshantering
perspektiv riskerar vi
suboptimering — da blir
tekniken nagot som
forsvarar istadllet for att
Orbattra. esursplanerin
forbattra R 1 g

Toni Hirvonen, COO, Axel Health

Ett stort hinder i manga organisationer ar patient-
journalsystemen. De ar viktiga for dokumentation
och styrning, men ofta tunga, komplexa och inte

sarskilt anvandarvanliga. Vad varden istallet behdver 4 | Arbetsskift = Kundupp-
ar ett modernt, integrerat verksamhetssystem — ett levelse
slags vard-ERP — som forenklar vardagen och ger

stod for:

e Smarta schemalésningar for personalresurser

o Sjalvbetjaningstjanster som minskar
administration och starker patientens kontroll

Nar tekniklosningar utvecklas utifran helhet och
integration, snarare an som isolerade verktyg, kan
varden bli mer effektiv, mindre belastande — och
mycket mer sammanhangande f&r bade patienter
och personal.

¢ SOmlost informationsflode mellan enheter
— mindre dubbelarbete, mer sammanhang

* Matning av patientupplevelse som del av
l6bpande férbattringsarbete



Fallstudie: Att forbattra upplevelsen pa
Nya barnsjukhuset

P& Nya Barnsjukhuset HUS i Helsingfors ar patient-
upplevelsen en réd trad genom hela verksamheten.
Fran utformning till dagliga patientmoten spelar
digitala verktyg en nyckelroll — bade for att samla
in feedback, hoja servicekvaliteten och effektivisera
patientflédet.

Redan i planeringsfasen samarbetade HUS med
Lapsus-projektet vid Aalto-universitetet for att fa en
djupare forstaelse for barnens och familjernas behov.
Ett familjerad och ett barnrad bildades for att samla
in synpunkter pa hur det gamla barnsjukhuset
fungerade — och vad som forvantades av det nya.
Barnen fick vara delaktiga i flera delar, bland annat i
designen av sjukhusklader och det digitala granssnit-
tet pa surfplattorna i rummen.

En av sjukhusets mest framgangsrika innovationer ar
det digitala feedbacksystemet, som inférdes i hela
HUS 2019. Efter ett vardbesok far vardnadshavaren
automatiskt ett sms med fragor om exempelvis
bemdtande, vantetid och tydlighet i kommunikatio-
nen. Modellen maojliggdr bade snabba forbattringar i
enskilda enheter och langsiktig utveckling pa
sjukhusniva.




u - =
Systemet har inneburit Sjukhuset har dven implementerat andra digitala Genom att konsekvent satta patienten i centrum och

f o [6sningar som forbattrar patientresan: satsa pa digital innovation har Nya barnsjukhuset satt
ett stort Steg ramat. bidital incheckni d avat Ettb en ny standard for hur varden kan upplevas — bade
. » Digital incheckning med avatarer: arn- av barn och deras familier.
Antalet svar har °ka-t vanligt system dar patienten valjer en figur som :
markant _ Vi fér ln 6ver féljer med genom hela sjukhusbesdket
tusen 0 na o Distansbesék: Under pandemin skalades
pp . videomoten snabbt upp — och fick sa god res-
kommentarer varje pons att de nu &r ett permanent vardalternativ

manad. Men for att det
ska ge resultat har vi
ocksa byggt upp interna
rutiner for hur
feedbacken hanteras.”

Pekka Lahdenne, projektchef for storre
byggprojekt, HUS
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Sa gor digitala avatarer
sjukhusbesoket enklare

Ett barn och deras féraldrar anlander till
sjukhuset for ett forhandsbokat besék. Den
varma fargsattningen och den lekfulla miljén
skapar ett vilkomnande intryck. Vid en
sjalvbetjaningskiosk checkar familjen in med
barnets FPA-kort. Barnet far valja en avatar

— den har gangen blir det en kolibri.

Kiosken skriver ut en biljett med kolibrin,
information om vilken vaning och vantrum
de ska till, samt bes6ksnummer. Vil framme

i vantrummet visas olika animerade avatarer
pa en skdrm — barnets kolibri syns dar ocksa.
Samtidigt ser vardpersonalen pa sin skdarm att
patienten har anlédnt.

Nar det ar dags fér besoket borjar kolibrin
blinka, och rumsnumret visas pa skarmen.
Familjen foljer den digitala vagledningen till
ratt rum — helt utan att personalen behéver
ropa upp barnets namn.

Systemet skapar en trygg, lekfull och mindre
stressande upplevelse — sarskilt fér barn

— samtidigt som det underlattar arbetsflodet
for personalen.

(1) Lakarmottagning

Du har checkat in dig till den
hér bokningen. Var god och
vénta tills du kallas in.

Tid: 10.00

Plats: Barn- och
ungdomsmediciniska
mottagning

Vaning: 1
Véntrum:  Vantrum 2
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Du kallas in med detta
nummer.
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Pa vag mot en mer patientcentrerad framtid

Nar vi nu narmar oss slutet av den har guiden kanske
du undrar — vad innebar egentligen en patient-
centrerad framtid? Varden kan — och behover inte

— skapa en helt individanpassad behandlingsprocess
for varje person. Men upplevelsen ska kannas
personlig.

En riktigt bra vardupplevelse kédnns individuell. Varje
mote med varden formas av den enskildes behov,
férvantningar och situation. Ingen vill kdnna sig som
ett anonymt arendenummer i ett system — man vill
bli sedd, forstadd och bemodtt med respekt. Nar en
vardtjanst verkligen lyckas skapa en god upplevelse
blir den personlig — i bade tanke och kansla.

Samtidigt vinner ocksa vardpersonalen pa ett mer
patientcentrerat arbetssatt. Nar processer forbattras,
transparensen okar och digitalt stod forenklar var-
dagen kan personalen fokusera pa det som betyder
mest: att ge meningsfull och kvalitativ vard. Ett val
utformat system hojer inte bara patientndjdheten

— det minskar stress, effektiviserar arbetsdagen och
skapar en mer givande arbetsmiljo.

Framtidens vard handlar inte om en avlagsen utopi.
Det handlar om konkreta férandringar har och nu
— sadana som gor varden mer mansklig, mer till-
ganglig och mer effektiv. Med ratt verktyg, smarta
processer och ett genomtankt synsatt kan vi bygga
en vard dar patienten kanner sig vardefull,
personalen kanner sig stéttad, och upplevelsen
standigt forbattras.
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