VESELIBA UN MEDICINA

Klientu
apkalposanas
standarts
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Kopsavilkums

Sis standarts ietver informaciju par GASTRO CENTRA vadlinijas
persondla mijiedarbibai ar argjiem un ieksgjiem klientiem.

GASTRO CENTRA klients vienmér tiek sagaidits ar smaidu. Persondls

komunikacija ar klientu vienmér:

+ sarunu uzsdk sasveicinoties, pirmajd sazinas reizé ari iepazistinot
ar sevi un, ja attiecas - iepazistinot ar kolédi, ja tas klientam vél nav
pazistams;

« sarunad izvelas pieklajigu toni un ir labveligi noskanots;

* nepielauj nekada veida diskrimindciju;

* meklé, iesaka un nodrosina labadko risindjumu.

Personadls apzinds savas komunikacijas un darba kvalitates ietekmi uz
organizacijas kopéjo sniegumu un reputdciju.

Uznemuma telpds persondls nésd GASTRO CENTRA identitates zimi.
Arstniecibas persondls darbam ar pacientiem ir gérbies darba apgérba.

Persondls nodrosina pacientu, sabiedribas partneru un kolégu sniegtds
informacijas konfidencionalitati un diskrétumu, nepienem ddvanas,
viesmillbas pieddavajumus vai citus materidlus labumus par sniegto
pakalpojumul.

Standarta ievérosana tiek parraudzita katram darbiniekam individuali,
to veicot tieSajam vaditdjam. Reizi gada persondlam tiek organizétas
klientu apkalposanas apmacibas.



Definicijas
Galvenie arejie klienti

* Pacienti - personas, kam nepiecieSami mediciniskie pakalpojumi,
veselibas vai profilaktiska aprupe, ka ari konsultacijas vai labsajutas
pakalpojumi. Saja klientu grupd pieskaitami ari pacientu parstaviji
(personas, kas pavada pacientus);

* Sadarbibas partneri - fiziskas un juridiskas personas (to parstaviji),
kas sadarbojas ar GASTRO CENTRU, lai uzlabotu veselibas aprupes
pakalpojumu sniegSanu, tai skaitd gimenes arsti un cits arstniecibas
persondls vai iestaddes un sabiedriskds organizacijas, augstakas
izglitibas un pétniecibas iestddes un uznémumi, piegadatadji u.c.

Ieksejie klienti

*+  GASTRO CENTRA persondls.

Darbinieku grupas

«  Vadibg;

« Arstniecibas darbinieki;

+ Klientu apkalpoSanas centra darbinieki;
« Citi administrafivie darbinieki.

Pacientu
apkalposana

Merkis
Veicinat persondla un pacientu (t.sk. to pdrstavju) sadarbibu efektivam

arstniecibas rezultdtam un pozitivai veselibas aprlipes pieredzei, kas rezultéjas
augsta klientu apmierinatibas limenr.

Galvenie principi

Precizitate un datos balstiti Iémumi;

Holistiska pieeja pacienta veselibas problemai;
Prevencija;

Atgriezeniskd saite un pécserviss;

Rékinasanas ar pacientu laiku;

Interese par pacientu gadiam un vajadzibdam;
Neitralitate, neietekméjamiba un cienpilna attieksme.

Pacientu ieguvumi

Pakalpojumu érta pieteikSana un planosana;

Labdka informétiba, lai sagatavotos vizitei;

Pakalpojumu izcila kvalitate, uz pacientu orientéta pieeja;
Atraka un precizaka diagnostika;

Laiciga komunikdcija par rezultatiem;

Augsta apkalposanas kultura;

Vienlidziga attieksme, konfidencionalitGte un diskrétums.




1. PieteikSanas veida izvele *  Atbrivojoties pieraksta vietai, iespéja tiek piedavata sakot ar ilgakajiem gaiditdjiem;

+  Pacientam tiek sniegta informacija gan par ierasands laiu, gan par aptuveno laiku,

+  E-pieraksts oficidlajd mdjaslapd gastrocentrs.lv; kas bis japavada GASTRO CENTRA;
+  Talrunis +371 66 901 212 laika periodd no plkst. 8.00-17.00; - Izmantojot digitalas ierices registratara, tiek optimizéta pacientu plisma un
+ Redllaika digitala rindu parvaldiba: Pacienti var sekot [idzi sava pieraksta samazinata administrativd slodze.

statusam digitdlajos ekranos vai sanemt mobilds pazinojumus, taddéjadi samazinot
gaidisanas laiku un uzlabojot pieredzi.

y KOI‘ISUH‘EICijGS formas izvele +  2dienas pirms vizites pacientam tiek nosutita atgadindjuma iszina;

+ 1 nedélu pirms vizites uz apakséjo endoskopiju, pacientam tiek nosufits e-pasts
*+  Klatiené Riga, Jekabpili vai Saldu; ar detalizétu informaciju par pareizu sagatavosanos izmekléjumam un noradi uz
+  Telemedicina un attalinatas konsultacijas: Péc vizites pacientiem tiek piedavatas iekséjas kartibas noteikumiem, kas jaievéro ierodoties GASTRO CENTRA.

attalindtas konsultacijas, samazinot nevajadzigo kiatienes apmekléjumu skaitu.
7. Pacientu anketas

+ Digitalas pacientu anketas: Pirms vizites pacienti sanem automatizétas, digitdlas
«  Klientu apkalposanas centrs nodrosina sazind$anos ar pacientu 2 darba dienu anketas, kas nodrosina digitalu un automatizétu datu piek|uvi un analizi;

laika no pieteikuma sanemsanas. « Pacientu anketas vai aizpildit ari GASTRO CENTRA telpds pirms vizites,
nepiecieSamibas gadijuma izmantojot GASTRO CENTRA plansetdatorus;

3. Péc pieteikuma iesniegSanas pasapkalposanas portala

= . . T e « Ja pacientam ir grhtibas aizpilit digitalu anketu, tiek nodrosindta persondla
4. Pec e-pieraksta Iesniegsanas pact rordm ZPIIT digiald o ' P

palidziba.

8. Vizites laika

+  Vienotas ricibas principus pakalpojuu istenosand GASTRO CENTRA nosaka iek3éji

*  Uzreiz péc pieteikuma apstiprindSanas un samaksas veikSanas, fiek nodrosinats
sistémas apstiprindjuma e-pasts, kas apliecina veiksmigi veikfu pierakstu.

5. Komunikacija pa talruni vai klatiené ar klientu

> o . - izstradati procesu apraksti un definéti standarti;
apkalposanas centra specialistiem par pierakstu uz viziti .

Elektroniskas veselibas kartes (EHR): Visi dati, ieskaitot pacienta vésturi, analizu

rezultatus un arstéSanas ieteikumus, tiek apkopoti digitdli, taddéjadi samazinot

+  AtsaukSanads uz talruna zvanu tiek veikta péc iespéjas atrak, atzvans pacientam

) ) o o patérinu un uzlabojot informacijas pieejamibu, analizi;
tiek veikts 24 stundu laikd darba diends; . . - - . I .o -
*  Maksliga intelekta risindjumos balstitas sistémas diagnostikd un arstésand palidz

+  Komunikdacija klatiené tiek organizéta rindas kartiba; o . S . . .
L ) B o ) ) o novértét simptomus un noteikt piemérotdkas diagnozes, uzlabojot pacientu
+ Konsultacijos tiek planotas atbilstosi arstu noslodzei un pacienta vélmém,
neatliekamas konsultdcijas tiek planotas 6 stundu laikd, steidzamas konsultdacijas
- 72 stundu laika;
+  Pacientiom vienmér fiek sniegta informadcijo gan par valsts, gan maksas
pakalpojumu pieejaomajiem laikiem;
+  Pacients tiek informéts par videjo vizites gaidiSanas laiku, k& arl arpuskartas
T . - = D ——
konsultacijas iespé&jam; -

pieredzi un arstésanas kvalitati.



9. Komunikacija péc vizites

Dokumentdciju péc konsultacijas pacients sanem 1 darba dienas laikd noradita
sistéma;

Dokumentaciju péc endoskopiskajiem izmekléjumiem pacients sanem 2-3 darba
dienu laikd (ja netiek veikta biopsija), 10-14 darba dienu laika (ja tiek veikta
biopsija);

Atzvans tiek veikts ndkamaja darba diend péc izmekléjuma veikSanas, to veic
masu paligi;

Digitalas pacientu aptaujas: 2 dienas péc vizites pacienti sanem automatizétas,
digitalas atgriezeniskds saites aptaujas e-pasta vai iszind, kas nodrosina redllaika
kvalitates monitoringu.

10. Priekslikumi un atsauksmes

Rakstiskas atsauksmes, tostarp studzibas, un priekslikumus var iesniegt atsauksmju
zurndala pacientu uzgaiddmaja telpd, socidlajos tiklos, Google vai rakstot uz
e-pastu info@gastrocentrs.lv;

Mutiski izteiktas atsauksmes vai priekslikumi tiek risinati klatiené un parrundti
ikrita sapulcés;

Atsauksmju apkopojumi tiek izskatiti darbinieku kopsapulcés reizi ménesi;
Sadzivas un korektivas darbibas tiek registrétas stdzibu Zurndld;

Ar atgriezenisko saiti par pacienfu uztveri var iepazities aptaujas platforma;
Apmierindtibas aptauju rezultafi tiek publicéti GASTRO CENTRA majaslapad reizi
gada.

No pacienta tiek sagaidits:

« Pieklajibas normu ievéroSana komunikacija un ricibd;
« Péc klientu apkalposSanas centra un/vai darstniecibas personadla
pieprasijuma:

— personu apliecinosa dokumenta uzradisana;

— patiesas un pilnigas informacijas sniegdana par ar veselibas
stavokli saistita informaciju;

— citu atbalstoSo dokumentu uzradisana.

« Klientu apkalpoSanas centra informésSana par ipasdm vajadzibdm
un nepiecieSamo papildus palidzibu;
* Laiciga informésana:

— par nepiecieSamibu mainit vizites laiku, zvanot pa talruni 66
901 212 vai rakstot e-pastu info@gastrocentrs.lv;

— par vizites atcelSanu, rakstot uz e-pastu
atteikt@gastrocentrs.lv;

— visu prasibu korekta ievérosana, lai sagatavotos planotajai
procedurai;

— arsta noradijumu ievéroSana proceduras laikd un péc
proceduras;

— leraSands ar personu, kura var palidzét sazindties un
nodrosSindt tulkoSanu no sveSvalodas latvieSu valoda, ja ir
tada nepiecieSamiba.

« Sanemtds apmierindtibas aptaujas aizpildisana.

GASTRO CENTRA ftelpds kategoriski aizliegts atrasties alkoholisku
vai citu apreibinosu vielu iespaidd. Bez klientu apkalpoSanas centra
vaditgja atlaujas nedrikst veikt fotograféSanu un/vai audio/video
ierakstus.



T Sadarbibu ar katru partneri
Sadarbibas pa rtneru koordiné GASTRO CENTRA

a kaI | pO§CI na deligeta kontaktpersona, kas

« nodroSina atbalstu un konsultdacijas, lai risindtu jebkddas problémas;
* izzina sadarbibas partneru specifiskds vajadzibas un prasibas,
- c iespéju robezas meklé risindjumus, lai uzlabotu kopigo darbu;

Merl,(ls « sniedz atgriezenisko saiti uz visiem pieprasijumiem 24 stundu laikg;

Veicinat godigu, uzticamu un efektivu komunikaciju un ricibu, ka ari veidot uz gimenes arstu pieprasijumiem pa talruni - izmantojot Tpasu

ilgtermina sadarbibas attiecibas, kas kalpo abu pusu interesém un sniedz talruna finiju;

ieguldijumu sabiedribas veselibas apripes kvalitates uzlabosana. » iedibina reguldras aktivitates, lai parrunatu sadarbibas gaitu un
iespéjas uzlabot pakalpojumus;

« regulari monitoré galveno sadarbibas partneru atsauksmes par
apmierinatibu ar sadarbibu un to kvalitati, lai veiktu uzlabojumus;

« sniedz priekslikumus vadibai par stratégiskas partneribas izveidi;

. . e . inicié kopigas iniciativas un iesaistdas to istenosand, kas sekmétu

quvenle pl’lﬂCIpI nozares (F;T?Tsﬁbu;

«  Uzticamiba « plano un ierosina sadarbibas partnera piekluvi izglitibas resursiem

+  Savstarpéja ieguvuma maksimizésana; un apmacibdm, lai uzlabotu sadarbibu un nodroSindtu jaundkas

+  Operativa sazina un risingjumi. informdcijas apmainu.

Pacientu ieguvumi No sadarbibas partnera tiek
+  Augstas kvalitates pakalpojumi; Sagqidi'rs

+  Piekluve mUsdienigiem risindjumiem;

+  Paplasinata pakalpojumu pieejamiba. « Caurspidiga riciba attieciva uz savu darbibu, piegadatdjiem - ari
produktu sastavu un izcelsmi, tostarp iepakojumui;

« Uzpnémumiem un organizacijam - noteikti un istenoti ilgtspé&jas
attistibas principi;

Sqdqrbqus pqrtneru ieguvumi « Spéka esoso tiesibu aktu un noteikumu ievérosana, tostarp, kas
attiecas uz darba vidi un darba apstakliem;

« Augsti étikas standarti un laba biznesa prakse;

* Visa veida un formu korupcijas nepielausana, neiesaistiSanads
cilvéktiesibu parkdpumos.

+  Atra un efektiva sazina, savlaiciga saistibu izpilde;
+ Augsta apkalposanas kultara;
« Sadarbibas padzilindSanas iespéjas.




Personala

savstarpeja
mijiedarbiba

Merkis
NodeosSinat atbalstosu, efektivu un profesionalu darba vidi, kas veicina
darbinieku apmierinatibu, produktivitati un attistibu.

Galvenie principi
Atvertiba un atsauciba;
Izpalidziba un ieinteresétiba;

Iesaiste un dalisands ar pieredzi;
Lidzvértiga un cienpilna attieksme.

Pacientu ieguvumi

Zinatniskas un praktiskas novitatés balstiti slédzieni un
arstéSanas metodes;

Augsta apkalposanas kulttra;

Operativs un kompetents risingjums, efekfivs komandas
darbs, nepadrtraukta kvalitates pilnveide;

Uztcama klinika ar pozifivu ietekmi un sabiedribu kopuma.

Personadla ieguvumi

Organizdcija, kurd katrs darbinieks jutas novértéts un motivéts
savstarpéji sadarboties un ar labdko attieksmi sniegt viens
otram kompetentu un kvalitativu nepiecieSamo atbalstu.

Savstarpéja komunikacija
darbinieki:

parzina GASTRO CENTRA procesus un saistosos iek$éjos un arejos normativos aktus;
nodroSina nepieciesamas informdcijas savlaicigu nodosanu, ka ari piekluvi
nepiecieSamajai informacijai un resursiem, lai citi darbinieki varétu veiksmigi
izpildit savus pienakumus;

ir atvérti kolegu ligumiem un sniedz atbalstu labdka risingjuma izvelé konkrétaja
situacija, konsulté jautajumos, kurus pasi parzina, bet, ja jautdjums neietilpst
kompetencé - meklé un iesaka atbilstoSo darbinieku, ka ari parliecindas, ka
jautdjums tiek risinats;

uz visiem iekSé&jiem pieprasijumiem atgriezenisko saiti sniedz 48 stundu laika;
reguldri piedalds ikméenesa darbinieku kopsapulcés, ikrita “piecminutés”, iesp€ju
robezas piedalds “mikro apmacibads” u.c. sanaksmes;

nebaidas publiski paust viedokli, tai pasa laika publiski nekritizé citu kolédi, |auj
kolégiem izteikties un sniedz konstruktivus priekslikumus;

informé tieSo vaditdju, identificgjot risku, ka art nebaidds informét par savam
pielautajom klidadm un sadarbojas risindjuma mekléSana, ka ari preventivu
pasakumu identificéSana;

nekavéjoties informé administracijas vaditdju par radusos mediju interesi un
oficialo viedokli plassazinas lidzekliem pauz tikai ar GASTRO CENTRA valdes
locekla delegéjumu;

iepazistas ar klientu apmierindtibas pétijumu  kopsavilkumiem atfbilstosi
kompetencei un nem tos verad klientu apkalposanas pilnveidg;

sadarbojas sava snieguma novertésand un profesionalds attistibas planosSanad;
vélams aizpilda darbinieku ikgadéjo apmierinatibas aptauju;

iesaistas tadas vides veidosana, kura darbinieki var brivi dalities ar savam idejam,
bazdm un ieteikumiem;

sniedz atbalstu jaunajiem kolégiem;

ir atvéerti jauniem projektiem un kopigiem izaugsmes risinagjumu meklejumiem
klinikas iniciativas un projektos, kas veicina uzlabojumus un attistibu;

intereséjas par GASTRO CENTRA darbibu un attistibu, iesaistas tas planosana;
iesaistds GASTRO CENTRA un ta darbinieku sasniegumu atziSand un svinésana;
iesp€ju robezds iesaistas komandas veidoSanas akftivitates, lai veicinatu vienotibu
un sadarbibu starp darbiniekiem;

motive viens otru veseliga darba un personiga dzives lidzsvara nodrosinasanag, lai
mazindtu kolégu izdegSanas risku.



Laipni gaiditi
GASTRO CENTRA!

GASTRO CENTRS

VESELIBA UN MEDICINA

PROFESIONALITATE

UZTICAMIBA

IZAUGSME

ADRESE: E-PASTS:
Gailezeraiela 1, Riga, LV-1079 info@gastrocentrs.lv
DARBA LAIKS: TALRUNI!

P - Pk no 8.00 lidz 18.00 +371 66901 212;

S, Sv - slégts +371 26 535 389

Plasaka informacija un aktudli jaunumi: www.gastrocentrs.lv,
“Facebook”, “Instagram” un “LinkedIn” profila.



