Z Pacjentem na jego Sciezce

System doskonalenia do$wiadczen

do zdrowia Pacjenta w Grupie LUX MED

GRUPA .
LUXMED

Jestesmy czesciqg Bupa



Spis tresci

STR. 03

Jak zbudowaé pacjentocentrycznqg organizacje — i dlaczego warto?

STR. O4

Filozofia Patient Experience w Grupie LUX MED - stuchamy,
wyciggamy wnioski, dziatamy

STR. 05

Zadowolony Pacjent to zdrowszy Pacjent

Stuchamy i wyciggamy wnioski
STR. 06

Badanie opinii Pacjentéw w Grupie LUX MED

— System badan Patient Experience w Grupie LUX MED STR. 07
— Badania iloéciowe w Grupie LUX MED STR. 08
— Punkty styku w badaniach transakcyjnych STR. 09
— Net Promoter Score — miernik satysfakceji Pacjenta STR. 10
— Dlaczego Promotorzy polecajg, a Krytycy odradzajg? STR. 11
STR. 12

Mapowanie sciezki Pacjenta i standardy obstugi w Grupie LUX MED
— Z Pacjentem na jego $ciezce STR. 13
— Mapowanie $ciezki Pacjentaw Grupie LUX MED STR. 14
— Jak powstaje Mapa Podrézy Pacjenta? STR. 15
— Aby $ciezka Pacjenta byta jak najprostsza STR. 16

— Standardy obstugowe i badania audytowe Tajemniczego Pacjenta  STR. 17

Dziatamy
STR. 20

Gdy Pacjent jest chory i szuka pomocy co jest najwazniejsze dla

Pacjenta w kryzysie zdrowia?

STR. 22

Dostepnosé ustug medycznych

— W jakiej sytuacji jesteémy jako Pacjenci? Wielkie wyzwanie

niskiej dostepnosci personelu medycznego w Polsce STR. 23
— Koordynacja potrzeb medycznych — kiedy nie wiesz,

do ktérego lekarza powiniene$ sie uméwié... STR.25
— System kolejkowy STR. 26
— Wizyta kontrolna i kontynuacja procesu leczenia STR. 27
— Portal Pacjenta STR. 28
— Portal Pacjenta — Twéj asystent w dbaniu o zdrowie STR. 29
— Stuchamy Pacjentéw — utatwienie rezerwacji teleporady STR. 30
— Stuchamy Pacjentéw — umozliwienie rezerwacji wizyty

do placéwek wspétpracujgecych w Portalu Pacjenta STR. 31
— Stuchamy Pacjentéw — rezerwacja pojedynczych zabiegéw

rehabilitacji w Portalu Pacjenta STR. 32
— Grupa LUX MED pracuje na dostepno$é — programy stazy

i rezydentur lekarskich STR. 33
STR. 35
Dbamy o wysokgq jakosé obstugi i opieki medycznej
— Opieka nad Pacjentem zaczyna sie od wspaniatych ludzi STR. 36
— Wsparcie drugiego cztowieka jest bezcenne —

obstuga w Recepciji i na Infolinii STR. 37
— Percepcja jakosci konsultacji silnie wptywa

na ocene doswiadczeh STR. 40



STR. 44

Organizacja opieki medycznej

— Po co zadajemy tyle pytan? STR. 45
— Teleporady — kiedy sqg najbardziej potrzebne? STR. 46
— Szybka pomoc dzieki konsultacji online STR. 47
— Zapytaj lekarza STR. 48
STR. 49
Projektujemy placéwki z uwagqg na potrzeby Pacjentow
— Pacjentocentryczne projektowanie placéwek

— dbamy o komfort naszych Pacjentéw STR. 50
— Pacjentocentryczne projektowanie placéwek

— utatwiamy, pomagamy STR. 51
— Pacjentocentryczne projektowanie placéwek

— troszczymy sie o Pacjentéw szczegdlnie wrazliwych STR. 52
— Aby Pacjenci czuli sie u nas wyjgtkowo... STR. 53
STR. 54
Po wizycie
— O Pacjentéw troszczymy sie réwniez po wizycie STR. 55
— Zamykanie petli informacji zwrotnej STR. 56
— W procesie reklamaciji kluczowy jest dialog z Pacjentem STR. 59

Razem tworzymy przyjazne

Pacjentowi otoczenie
STR. 61

Cata spotecznosé Grupy LUX MED stucha gtosu Pacjenta

Pacjent

STR. 62

LUXkreacja — i TY masz wptyw
STR- 63 Wyciggamy

whioski

Propacjenckie pomysty naszych Pracownikéw

STR. 65

Kontakt z Pacjentem na co dzieih

STR. 66

Sukcesami warto sie dzieli¢é — Forum Pacjenta Grupy LUX MED

STR. 67

ZakoAczenie

Zatgcznik

STR. 70

Analiza regresji liniowej — informacje szczegétowe

STR. 72

Literatura



Wokot Pacjentocentryzmu




Jak zbudowaé pacjentocentryczng
organizacje - i dlaczego warto?

Szanowni Panstwo,

Z przyjemnosciqg dzielimy sie
z Painstwem pierwszym raportem
na temat doswiadczen Pacjenta
w Grupie LUX MED. Chcieliby$smy,
by stanowit on wktad w rozwdj
modelu opieki medycznej, w ktérym
leczenie nierozerwalnie tgczy sie
z troskq o cato$é doswiadczen. Na
takim podejsciu korzystajg wszyscy
— zaréwno Pacjenci, jak i dostawcy
ustug medycznych.

Jak zatem zbudowaé organizacje
skoncentrowanq na Pacjencie?

Tworzenie pacjentocentrycznej kul-
tury organizacyjnej wymaga czyn-
nego udziatu Prezesa i Zarzqdu,
ktérzy muszqg z przekonaniem
ksztaltowaé i wspieraé rozwigza-
nia ukierunkowane na dobre do-
Swiadczenia. Tylko wtedy troska
moze zakorzenié sie w §wiadomosci
wszystkich Pracownikéw, a miary
satysfakceji staé¢ sie strategicznym
wskaznikiem, ktéry inspiruje rozwdj
firmy.

Dlatego od poczgtku 2018 roku
Grupa LUX MED przyjeta stra-
tegie wzrostu, ktéra opiera sie
na budowaniu coraz lepszych
doswiadczen. W ramach tej
strategii wprowadziliSmy szereg

innowacyjnych rozwigzan potg-
czonych w spéjny system, majgcy
na celu dostosowywanie ustug
do potrzeb naszych Pacjentéw
na kazdym etapie ich kontaktu
z firmaq.

Anna Rulkiewicz

Prezeska Zarzqdu Grupy LUX MED

Pierwszym krokiem byto przypisanie
jasnych zakreséw odpowiedzialno-
éci za doswiadczenia do konkret-
nych jednostek organizacyjnych,
co umozliwia bardziej efektywne
zarzqdzanie i sprawne reagowanie
na potrzeby Pacjentéw. Kolejnym
elementem byto dostosowanie stan-
dardéw obstugi do mapowanych
§ciezek oraz biezgce monitorowanie
i reagowanie na opinie poprzez bada-
nia ankietowe.

Mapowanie $ciezek pozwala zrozu-
mieé, jak Pacjenci przechodzq przez
rézne etapy kontaktu z naszq firmg
i wprowadzaé¢ udoskonalenia tam,
gdzie sg one najbardziej potrzebne.
Natomiast badania ankietowe -
umozliwiajg nam zbieranie, analizo-
wanie i reagowanie na opinie w czasie
rzeczywistym, co jest kluczowe dla
ciggtego doskonalenia naszych ustug
i zarzqdzania informacjq zwrotng.

Dzieki tym rozwigzaniom mozemy
oprzeé naszq strategie wzrostu na
Pacjencie i jego dobrych doswiad-
czeniach, co w dluzszej perspekty-
wie pozwala nam budowaé trwate
zaufanie i lojalnosé.
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Filozofia Patient Experience

w Grupie LUX MED

Stuchamy, wyciggamy wnioski, dziatamy

Analiza doswiadczen Pacjentéw
w Grupie LUX MED to nie suche
statystyki, ale sposéb myslenia
i ukierunkowania wszystkich
naszych dziatan, ktére wyznacza
nasza wizja:

~Stuchamy Pacjentow,
dbamy o kazdego z nich”

Aby ta filozofia mogta zostaé za-
szczepiona w kulture organizacyjng,
potrzebna byta jasna strategia
wzrostu wytyczona przez Zarzqd od
2018 roku i petna koncentracja na
stuchaniu gtosu Pacjentéw, a na-
stepnie konsekwencja w dziataniu.

Dzigki naszej platformie ba-
dawczej Medallia, Pracownicy
majq staty wglgd w opinie i oceny
Pacjentéw, a nasza reakcja na
zglaszane komentarze moze byé
blyskawiczna, co niezmiennie od
lat zachwyca naszych Pacjentéw
— nie tylko, ze naprawde ich
stuchamy, ale tez, ze reagujemy.
Nasza reakcja, telefon i rozmowa to
dowdd dla Pacjentéw, ze naprawde
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nam zalezy, dlatego Pacjenci tak
chetnie wypetniajg ankiety. W roku
2023 to ponad milion ankiet,
z czego polowa z nich zawiera
komentarze, ktére inspirujq nas do
dziatania i ulepszania naszych pro-
ceséw, centréw medycznych, szpi-
tali i pracownikéw. Na tym witasnie
oparta jest nasza filozofia — zeby
Pacjenci z nami rozmawiali i chcieli
rozmawiaé, a tak sie stanie tylko,
jesli bedg czué naszq uwaznoéé na
to, co nam méwigq.

Jest szczegdlnie wazne w rekla-
macjach czy przy negatywnym
komentarzu, aby z pokorq czerpaé
nauke tam, gdzie co$ poszto nie tak,
a w ustugach i relacjach miedzyludz-
kich takie sytuacje moggq sie zdarzyé.

Oczywiécie dzi$ wiekszo$§¢ komenta-
rzy i ocen jest pozytywnych — stqd
NPS na 2024 to juz 68,4, a 2023
zakonczyliSmy NPS 654! Nic nie
jest tak motywujgce dla pracow-
nikéw Grupy LUX MED, jak ciepte
stowa wdziecznoéci od Pacjenta
— to prawdziwy doping w realizacji
naszej mis;ji.

Oczywiscie kazda strategia musi byé

opisana i ustrukturyzowana, dlatego

na poziomie centrali w Strukturze

Doswiadczen Pacjenta wyniki sq

analizowane w trzech wymiarach:

+ wynikéw ankiet w systemie
Medallia,

+ audytéw Tajemniczego Pacjenta,

 reklamaciji.

Analizy te pozwalajg wypracowaé
wspdlne dla organizacji rekomendacije
i przeprowadzi¢ strategiczne projekty.
Inspirujg tez drobne lokalne inicjaty-
wy, wspierajgce budowanie lepszych
doswiadczen Pacjentéw, ktére mogg
by¢ dobrg praktykg dla innych.

Wierzgc w naszg misje dbania o Pa-
cjentéw, przyjelismy na siebie odpo-
wiedzialnosé i troske za Pacjentéw
w trudnym otoczeniu rynkowym zwig-
zanym z brakiem kadr medycznych,
dlatego stuchajqc potrzeb Pacjentéw
mozemy podejmowaé  dziatania,
ktére przyblizajg nas do celu, jakim
jest bycie najbardziej cenionym
przez Pacjentéw dostawcqg ustug
medycznych w Polsce.

Iwona Radko-Jarosinska

Dyrektorka Departamentu
Doswiadczen Pacjenta




Zadowolony Pacjent to zdrowszy

Pacjent

Dbatos¢ o jakosé doswiadczen
Pacjenta w opiece medycznej jest
wazniejsza niz mogtoby sie wyda-
waé. To nie tylko dziatanie na rzecz
budowania relacji z klientem.

Dobre doswiadczenia
Pacjentéw majq
bezposrednie przetozenie
na skutecznos$é leczenia.

Publikowane od ponad 30 lat bada-
nia systematycznie wskazujq na po-
zytywny zwiqzek miedzy satysfakejqg
z opieki medycznej a skutecznoscig
procesu leczenia. Zadowoleni Pacjen-
ci zgtaszajg nie tylko subiektywnie
odczuwang wiekszg poprawe stanu
zdrowia — ich obiektywne parametry
sq réwniez lepsze niz u Pacjentdw,
ktérzy mieli trudne doswiadczenia
w procesie leczenia. Wiekszq popra-
we obiektywnych wskaznikéw zdro-
wotnych u zadowolonych z opieki
Pacjentéw  zaobserwowano  m.in.
w chorobie wrzodowej, nadcisnieniu
czy nowotworze piersi'. U Pacjentéw
kardiologicznych dobre do$wiadcze-
nia podczas procesu leczenia mogq
zwigkszaé przezywalnos$é i skutecz-
noé¢ rehabilitacji po zawale serca?®.
Zaréwno dla poprawy rokowan, jak

i samopoczucia Pacjentéw nie-
zwykle wazne jest wypowiadanie
zrozumiatych, empatycznych
komunikatéw podczas konsultacji
i formutowanie przekazu w sposéb
budujgcy pozytywne,
realistyczne oczekiwania. Okazuje
sie, ze Pacjenci bardziej zadowoleni
z opieki i komunikacji z personelem
rzadzie] wracajg do szpitala krétko
po wypisie*®, majg mniej powiktan®’
i rzadziej umierajg®. Dostrzeganie
i szanowanie odczué Pacjenta bardzo
pomaga réwniez w tagodzeniu ostre-
go i chronicznego bélu — badania
wskazujg, ze empatyczne podejscie
do Pacjenta moze zmniejszaé od-
czuwanie bélu o ok. 1-2 punkty na
10-punktowej skali’.

mozliwie

Ponadto Pacjenci, ktérzy mieli
lepsze doswiadczenia zwigzane
z opiekg medyczng nie tylko
zdrowiejg szybciej, ale i rzadziej
bywajqg Pacjentami w przysziosci.
Zadowoleni Pacjenci sg bardziej
sktonni przestrzega¢ zalecen le-
karskich oraz czesciej biorqg udziat
w badaniach profilaktycznych, co
przyspiesza proces leczenia oraz
zwieksza szanse wykrycia powaz-
nych choréb we wczesnym stadium.

Pacjenci majgcy dobre doswiadcze-
nia podczas opieki medycznej réwniez
chetniej sie szczepig. W zwiqzku z tym
rzadziej potrzebujq hospitalizacji oraz
ambulatoryjnej opieki medycznej"'".

Zapewnianie Pacjentom
dobrych doswiadczen
podczas opieki nie powinno
byé zatem postrzegane
jedynie jako dodatek do
procesu leczenia, ale jego
wazna, integralna czesé,
dzieki ktérej zyskujqg nie
tylko Pacjenci, ale caty
system ochrony zdrowia.

KOMENTARZE PACJENTOW

Katarzyna Gugnowska

Koordynatorka Rozwoju Badan Jakosci

Dlatego w Grupie LUX MED do-
ktadamy wszelkich staran, by jak
najlepiej poznaé doswiadczenia
naszych Pacjentéw i odpowiadaé na
zgtaszane przez nich potrzeby.

»Bardzo fachowe, rzeczowe i praktyczne podejscie. Doktor budzi za-

ufanie i motywuje do podjeciaa leczenia

1

»Pani Doktor jest kompetentna, bardzo mita, pytaniami pomogta
zlokalizowaé problem i wierze, ze go rozwigzemy stosujqgc sie do jej

zalecen.”

»Bardzo kompetentny lekarz, spokojnie ttumaczy o co chodzi i jakie
podejmujemy leczenie, pilnuje terminéw nastepnych kontrolnych
wizyt, mam catkowite zaufanie do tego lekarza.”
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System badan Patient Experience

w Grupie LUX MED

Badajgc doswiadczenia Pacjenta
w Grupie LUX MED uzywamy
réznorodnych technik — zaréwno
ilosciowych, jak i jakosciowych.

Oba podejécia doskonale sie
uzupetniajg — badania jakos$ciowe
pozwalajg nam zobaczyé Grupe
LUX MED oczami Pacjentéw, poznaé
ich punkty zachwytu i bélu oraz
potrzeby. Z kolei badania iloéciowe
pozwalajg nam zorientowaé sie
w powszechnosci wystepowania
obserwowanych zjawisk i mierzyé,
jak satysfakcja Pacjentéw zmienia
sie w czasie.

Badania ilosciowe
prowadzone w Grupie
LUX MED mozna podzieli¢
na cztery rodzaje:
badania transakcyjne,
relacyjne, ad hoc oraz
poréwnawcze.

Badania transakcyjne stuzg do
biezgcego monitorowania do$wiad-
czen Pacjentéw. Przeprowadzane sq
przy pomocy bardzo krétkich ankiet

wysytanych po kluczowych mo-
mentach kontaktu Pacjenta z naszq
firmg (patrz infografika Badania
transakcyjne w Grupie LUX MED,
str. 9). W kazdej ankiecie Pacjent
pytany jest o sktonno$¢ do poleca-
nia Grupy LUX MED, z ktérego na-
stepnie wyliczamy wskaznik NPS®,
oraz o komentarz dotyczqcy opieki
medycznej w Grupie LUX MED.
Komentarze Pacjentéw dostarczajqg
nam cennego kontekstu do inter-
pretacji wynikdédw i ukierunkowujq
wprowadzanie zmian.

Justyna Moscicka-Wieczorek

Dyrektorka ds. badan jakosci
obstugi i NPS®

Badania relacyjne pozwalajq
zgtebi¢, jak Pacjenci postrzegajg
Grupe LUX MED w kontekscie ca-
tosci ich doswiadczen (patrz Gdy
Pacjent jest chory i szuka pomocy,
str. 20). W ankietach tych pytamy
Pacjentéw o satysfakcje z réznych
aspektéw opieki medycznej Grupy
LUX MED. Zas$ jednorazowe badania
ad hoc stuzq do zgtebiania przyczyn
nagtych zmian w trendzie NPS lub
do testowania opinii Pacjentéw
na temat nowych rozwiqzan. Aby
ankiety byty pozytywnym doswiad-
czeniem dla Pacjentéw, ogranicza-
my ich ilo§é. Jednak Pacjent, ktéry
potrzebuje zostawi¢ nam informacje
zwrotng, zawsze ma takqg mozliwosé
poprzez Portal Pacjenta.

Badania poréwnawcze stuzqg do
zestawienia doswiadczen naszych
Pacjentéw oraz Pacjentéw konkuren-
cyjnych firm. Realizowane sq dla nas
regularnie przez zewnetrzng firme
badawczg.

Natomiast do
jakosciowych badan
Pacjentéw nalezg m.in.
mapowanie Sciezek
Pacjenta oraz badania
fokusowe.

Mapowanie $ciezek Pacjenta
(patrz Mapowanie $ciezki Pacjenta
w Grupie LUX MED, str. 12) wyko-
nywane jest jednokrotnie dla danej
grupy ustug Ilub Pacjentéw lub
powtarzane raz na kilka lat. Jest
to bardzo dogtebne badanie, ktére
daje wielostronny obraz mocnych
i stabych punktéw proceséw, przez
ktére przechodzi Pacjent. Gotowa
Mapa Podrézy Pacjenta pomaga
wyznaczyé¢ tez najwazniejsze punkty
styku Pacjenta z Grupg LUX MED
do biezgcego monitorowania przy
pomocy badan iloéciowych.

Badania fokusowe sq przeprowa-
dzane dla pogtebionej diagnozy
nowych lub juz istniejgcych roz-
wigzan w celu ich rozwoju zgodnie
z potrzebami Pacjenta.

Wszystkie te badania tworzqg
spdéjny system, ktéry daje nam
wielostronny obraz doswiadczen
Pacjenta z Grupg LUX MED. Obraz,
ktéry jest naszym drogowskazem
przy podejmowaniu kazdej decyzji.

Net Promoter®, NPS®, NPS Prism® i emotikony
zwiqgzane z NPS sq zastrzezonymi znakami
towarowymi firm Bain & Company, Inc., NICE
Systems; Inc. i Freda Reichhelda.

Net Promoter Score SM i Net Promoter System
SM sg znakami ustugowymi firm Bain &
Company, Inc., NICE Systems, Inc. i Freda
Reichhelda.
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Badania ilosciowe w Grupie LUX MED

8

Badania transakcyjne

Co Pacjent mysli i czuje tuz po kontak-
cie z Grupg LUX MED?

Badania transakcyjne sg prowadzone na
biezgco w 22 punktach styku dla wszyst-
kich placéwek i ustug w réznych liniach
biznesowych.

Korzystamy z wszechstronnego narzedzia
badawczego i analitycznego, w ktérym
rocznie zbieramy i analizujemy milion
informacji zwrotnych od Pacjentéw. Dzieki
temu kazda jednostka organizacyjna ma
materiat do doskonalenia i motywowania
zespotu.

Badania poréwnawcze

Co o swoich dostawcach ustug medycz-
nych myslg Pacjenci Grupy LUX MED
i naszej konkurencji?

Badania poréwnawcze sq zlecane ze-
wnetrznym firmom badawczym, by spraw-
dzi¢ jak satysfakcja Pacjentéw z opieki
medycznej Grupy LUX MED przedstawia
sie na tle satysfakcji Pacjentéw korzystajg-
cych z opieki medycznejinnych dostawcéw
w Polsce.

Raport Customer Experience 2024

Badania relacyjne

Co Pacjent mysli o Grupie LUX MED
z perspektywy czasu i wielu réznych
doswiadczen?

Badania relacyjne sq prowadzone dwa
razy do roku. Mierzg satysfakcje Pacjenta
catosciowo, bez kontekstu konkretnego do-
$wiadczenia. Pozwalajg poréwnaé satys-
fakcje na réznych etapach sciezki Pacjenta
oraz dowiedzie¢ sie, ktére z tych etapdéw
najsilniej wptywajg na poziom satysfakcji.

Zaczeli$my od 10 punktéw styku w 200 placéwkach...

200

..teraz:

/‘
m

/\
— s L m

« badamy 22 punkty styku w 294 placéwkach, w tym 12 szpitalach
« korzystamy z 5 kanatéw dotarcia z ankietg do Pacjentéw

- obecnie zbieramy ponad milion ankiet rocznie, w ktérych Pacjenci
zostawiajg nam ponad 400 tys. komentarzy



Punkty styku w badaniach transakcyjnych

ZAKUP
ZAKUP UBEZPIECZENIA
ABONAMENTU REZERWACJA CC REZERWACJAPP  REZERWACJA ODWOLANIA KONSULTACJE SZPITALNEGO
INDYWIDUALNEGO RECEPCJA WIZYT E- CZAT
AMBULATORIA AMBULATORIA AMBULATORIA AMBULATORIA AMBULATORIA \ USLUGI W SIECI
DIAGNOSTYKA  DIAGNOSTYKA DIAGNOSTYKA DIAGNOSTYKA O PODDOSTAWCOW/
STOMATOLOGIA ~ STOMATOLOGIA STOMATOLOGIA STOMATOLOGIA PODWYKONAWCOW
SZPITALE SZPITALE SZPITALE ‘
KONSULTACJE KONSULTACJE USLUGI WIZYTY O zwrory
SPECJALISTOW LEKARSKIE W GABINECIE DOMOWE KOSZTOW
MEDYCZNYCH ZABIEGOWYM J
AMBULATORIA AMBULATORIA AMBULATORIA AMBULATORIA
DIAGNOSTYKA STOMATOLOGIA DIAGNOSTYKA DIAGNOSTYKA
osrazowa O SZPITALE STOMATOLOGIA STOMATOLOGIA LEGENDA
SZPITALE SZPITALE
PUNKTY STYKU
OPIS BADANIA LINIE BIZNESOWE
piagNostyki O Egg;?_:[‘éﬁéﬁl HOSPITALIZACJA HOSPITALIZACJA gg';"?g‘ .
OBRAZOWEJ \ DLANOWES PLANOWA PILNA
UBEZPIECZENIA UBEZPIECZENIA UBEZPIECZENIA UBEZPIECZENIA \
SZPITALE SZPITALE SZPITALE SZPITALE REKLAMACJE
O AvBULATORIA
ANKIETA OGOLNA PODSUMOWANIE SD%C;A"L(T)STL’C')%IA
NA PORTALU PACJENTA PROCESU LECZENIA SIPITALE

o

WSZYSTKIE LINIE LUX MED

o

UBEZPIECZENIA

Raport Customer Experience 2024



Net Promoter Score — miernik
satysfakcji Pacjenta

W Grupie LUX MED w badaniach
ilosciowych zazwyczaj postugu-
jemy sie wskaznikiem NPS (ang.
Net Promoter Score, Wskaznik
Rekomendacji Netto), zapropono-
wanym w 2003 r. przez Freda Re-
ichhelda™. Wskaznik ten od tamtej
pory zostat zaadaptowany do co-
dziennego monitorowania satys-
fakcji klientéw przez wiodgce firmy
w bardzo réznorodnych branzach.

NPS jest wskaznikiem bardzo prak-
tycznym — poziom satysfakcji klien-
téw oceniany jest na podstawie ich
sktonnosci do polecania produk-
téw lub ustug firmy rodzinie i znajo-
mym. Zazwyczaj mierzymy go przy
pomocy odpowiedzi na pytanie:

»Czy polecitbys [firme X]
rodzinie i znajomym?”
na skali od 0-10
(zdecydowanie nie...
zdecydowanie tak)

Na podstawie udzielonej odpowie-
dzi, klientéw dzieli sie na trzy grupy:
Promotoréw, Krytykéw i Pasyw-
nych. Metodologia NPS opiera sie
na zatozeniu, ze bardzo zadowoleni
klienci (Promotorzy) nie tylko wrécg
po kolejne ustugi, ale i polecq firme
innym. Umiarkowanie zadowoleni
(Pasywni) — nie bedq o firmie méwié
ani dobrze, ani zle, ale tez nie bedq
do niej mocno przywiqzani.

Aby obliczyé¢ wskaznik NPS odejmujemy odsetek Krytykow

od odsetka Promotoréw:

NPS:
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Natomiast klienci krytyczni (Kry-
tycy) nie tylko nie wrécqg, ale tez
ostrzegq innych przed ztymi do-
$wiadczeniami. Dlatego gtéwnym
celem dziatan kazdej firmy powin-

no byé zapewnianie doskonatych
doswiadczen, by maksymalizowaé
liczbe Promotoréw i niedopuszcza-
nie do sytuacji, ktére nastawityby
klientéw krytycznie do firmy.



Dlaczego Promotorzy polecajq, a Krytycy odradzajg?

Kluczem mogq byé emocje odczu-
wane przez Pacjentéw. To one prze-
kladajg sie na lojalnosé wobec
firmy i sklonnosé do polecania jej
ustug. W naszym najnowszym ba-
daniu relacyjnym poprosilismy czeséé
badanych, aby sposéréd 10 przyktado-
wych emociji (5 pozytywnych i 5 nega-
tywnych) wybrali wszystkie te, ktére
odczuwajq wobec Grupy LUX MED.

Wyniki pokazujg, ze Krytyey — Pa-
cjenci, ktérzy w wyniku ztych do-
$wiadczen nie tylko rezygnujq z ustug
firmy, ale réwniez ostrzegajq przed
nig innych”? - odczuwajg wobec
niej niemal wytgcznie negatyw-
ne emocje. Wéréd Pacjentéw, kté-
rych oceny wahajg sie miedzy 5 a 6
zaczynajqg pojawiaé sie réwniez po-
zytywne odczucia, jednak wiekszosé
z nich jest nadal negatywna. Mimo iz
ocena na poziomie 6 na skali 0-10 nie
wydaje sie byé bardzo niska, prze-
waga negatywnych emociji u tych re-
spondentéw uzasadnia wigczenie ich
do kategorii Krytykéw zgodnie z me-
todologiq NPS.

Zielone stupki oznaczajg emocje pozytywne,
a czerwone negatywne. Stupki szare ozna-
czajg emocje, ktére stanowig mniej niz 5%
wskazan w danej grupie Pacjentéw. Z anali-
zy wykluczono odpowiedzi ,inne — jakie?” ze
wzgledu na ich matq liczbe i duzy udziat od-
powiedzi nie wskazujgcych na emocje.

KRYTYCY

Odpowiedzi 0-6.

Rozwazajq rezygnacje z ustug firmy
i odradzg je innym.

NPS 0-2

rozczarowanie
frustracja
niezadowolenie
bezsilnosé
niepokdj
bezpieczenstwo
zadowolenie
zaufanie
wdzieczno$é
ulga

N =287

NPS 3-4

rozczarowanie
frustracja
niezadowolenie
bezsilnosé
niepokdj
bezpieczenstwo
zaufanie

ulga
zadowolenie
wdzieczno$é

N =139

NPS 5-6

frustracja
rozczarowanie
bezsilnosé
zadowolenie
bezpieczenstwo

I 25%
I 26%
20%
. 16%
1%
1%
. 0%
. 0%

29%
 25%
L. 21%
13%
6%
2%
1%
1%
1%
0%

... 18%
L 18%

13%
.............. 12%

|
|
|

zaufanie 9%
niezadowolenie . 8%
niepokdj [ 7%
ulga [ | 4%
wdziecznoéé | DU £/
N =199

PASYWNI

Odpowiedzi 7 lub 8.

Sg umiarkowanie zadowoleni, praw-
dopodobnie nie bedqg aktywnie po-
lecaé ani odradza¢ ustug firmy.

NPS 7-8
zadowolenie
bezpieczenstwo
zaufanie
frustracja
rozczarowanie | 7%
niepokdj |

ulga B,
wdzigcznoséé Bl D%
bezsilnosé n

niezadowolenie n

N =303

U Pacjentéw Pasywnych (oceny
7-8) przewage zyskujg uczu-
cia pozytywne, choé negatyw-
ne wcigz sie pojawiajg. Wedtug
twércy metodologii NPS — Freda Re-
ichhelda — Klienci Pasywni nie wy-
kazujg ani petnej lojalnosci. wobec
firmy ani skfonnosci do rekomen-
dowania jej ustug — czy to w pozy-
tywny, czy w negatywny sposdb.
Niejednoznaczno$éé odczué w tej
grupie respondentéw moze byé
jedng z przyczyn takiego postepo-
wania.

PROMOTORZY

Odpowiedzi 9 lub 10.

To lojalni klienci, ktérzy prawdopo-
dobnie polecq firme innym.

NPS 9-10

zadowolenie
bezpieczenstwo
zaufanie
wdzieczno$é

I 29%
L. 26%
.. 23%
. 10%
.. 10%
1%
1%
.. 0%
0%
0%

ulga

frustracja
rozczarowanie
niepokdj
bezsilnosé
niezadowolenie
N =738

Natomiast Promotorzy - Pacjen-
ci lojalni wobec firmy i chetni do po-
lecania jej ustug — wigzq z Grupq
LUX MED niemal wytgcznie pozy-
tywne emocje. Ten wynik pokazu-
je, ze dopiero tak wysoka ocena jak
9-10 idzie w parze z catkowicie pozy-
tywnymi odczuciami wobec firmy.
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Mapowanie sciezki Pacjenta

S'u C h am g ' standardy obstugi

. . . . w Grupie LUX MED
i wyciggamy whnioski




Z Pacjentem na jego Sciezce

Budowanie dobrych doswiadczen
Pacjenta wymaga wnikliwego
analizowania Sciezek Pacjenta,
aby w oparciu o dane budo-
waé rozwigzania przyjazne dla
Pacjenta, podstawiaé pomoc
w sposob celowany.

Pacjent, ktéry przychodzi po pomoc
potrzebuje mie¢ pewnos$é zaopieko-
wania od poczgtku do korica. Potrze-
buje dostawcy ustug medycznych,
ktéry zapewni pomoc tu i teraz, kiedy
Pacjent po prostu Zle sie czuje, ale
takze kiedy dotknie go wiekszy pro-
blem medyczny, to zawsze ,,doradzq
mu najlepsze rozwiqzanie”.

Aby witasciwie ukitadaé proce-
sy dla Pacjentéw realizujemy
projekty mapowania podrézy
Pacjenta, ktére pozwalajg nam
poznaé szczegoétowo ich potrzeby.
Od roku 2018 opracowalismy juz
22 mapy podrézy Pacjenta wraz
z firmg GCE Consulting, ktéra jest
naszym partnerem w tym obszarze.
Mapy obejmujqg réznorodne obszary,
ktére potrzebujemy lepiej poznaé.

W ramach Grupy LUX MED mamy
wiele mozliwosci, aby byé dobrym
partnerem dla Pacjenta w jego
réznych problemach zdrowotnych.
Z jednej strony ambulatoria, diagno-
styka, partnerzy w sieci placéwek
podwykonawczych i poddostaw-
czych, a z drugiej strony catkiem
pokazne juz zaplecze szpitalne, ktére
jest skutecznym zabezpieczeniem
kontynuaciji opieki ambulatoryjnej”.

Dotyczyty miedzy innymi Pacjentki
pediatrycznej, ginekologicznej, Pa-

cjentéw naszych szpitali, ale takze
Oddziatu Pomocy Doraznej czy Ze-
spotu Wyjazdowego, ktéry swiadczy
pilng pomoc oraz wizyty domowe.

Aneta Skibinska

Dyrektorka Dziatu Standaryzacji, Jakosci Obstugi i NPS

Postepuj tak, by Pacjent miat poczucie, ze utatwiamy kazdg sytuacje. Stawiamy na:

é:; Relacje z Pacjentem
g

[ E/j Bezpieczenstwo

Odpowiedzialnosé

Podstawq relacji pomiedzy personelem LUX MED a Pacjentem jest dobra, efektywna komunikacja, oparta na zaufaniu,
empatii, wzajemnym stuchaniu i adekwatnym reagowaniu — nie zostawiamy Pacjenta bez rozwigzania.

Bezpieczenstwo Pacjenta oznacza przestrzeganie ustalonych w LUX MED wytycznych oraz dgzenie do unikania btedéw pod-
czas $wiadczenia opieki — zbudowanie poczucia bezpieczenstwa wsréd Pacjentéw wigze sie z lepszymi wynikami leczenia.

Bierzemy i bedziemy bra¢ odpowiedzialnosé za zdrowie naszych Pacjentéow. Aby zapewni¢ najwyzsze bezpieczenstwo,
idziemy w kierunku zapewnienia petnej ciggtosci dziatania i $wiadczenia ustug na najwyzszym poziomie.
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Mapowanie Sciezki Pacjenta

w Grupie LUX MED

Po co robimy Mapy
Podrézy Pacjenta?

Dzieki mapom uzyskujemy infor-
macje o dosSwiadczeniach i ocze-
kiwaniach naszych Pacjentéw
uporzqgdkowane wedtug tzw. $ciezki
Pacjenta (podrézy — czyli wszystkich
interakcji z naszq firmg). Dodatkowo
na mapach widzimy, jakie dziata-
nia Grupy LUX MED wpilywajg na
doswiadczenia Pacjentéw i w jaki
sposdb. Drzieki temu mozemy zi-
dentyfikowaé te momenty S$ciezki,
w ktérych radzimy sobie dobrze,
jak réwniez te, ktére wymagajg
lepszych rozwigzan.

Informacje o obszarach do po-
prawy i rekomendacje uspraw-
nien stanowiqg kluczowy wynik
mapowania. To bardzo konkretne
wskazéwki, jakie zmiany powinni-
$my wprowadzi¢ w procesach, stan-
dardach i systemach, aby Pacjenci
mieli lepsze doswiadczenia z naszq
firmq i z nami jako zespotem.
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Co trzeba zrobié, aby
powstata dobra Mapa
Podrézy Pacjenta?

Projekt mapowania trwa zazwyczaj
okoto 3 miesiecy. Zaczynamy go od
realizacji badania jakosciowego
Pacjentéw, na podstawie ktérego
tworzymy szczegdélowg Persone
Pacjenta. Na podstawie informacji
z tego badania formutujemy réwniez
hipotezy i zagadnienia do dalszej
eksploracji badawczej. Réwnolegle
zbieramy dane na temat ustugi,
ktére bedq przydatne w projekcie
i skladajq sie na tzw. Service Blu-
eprint.

Kolejnym etapem projektu sq
warsztaty mapowania podrézy
Pacjenta. W czasie warsztatéw
pracujemy nad mapg podrézy
i wypracowujemy wstepne pomysty
na usprawnienia. Nastepnie GCE
Consulting przygotowuje badanie
iloSciowe, aby zmierzyé satysfak-
cje Pacjentéw w poszczegdlnych
punktach styku, czyli opomiarowaé
mape. Wszystkie dane zebrane
w projekcie konsolidujemy na Mapie
Podrézy Pacjenta, wyciggamy
whnioski i formutujemy rekomen-
dacje usprawnien — calq strategie
Patient Experience.

Warsztat mapowania podrozy
jest dobrg okazjg do wspédtpra-
cy poszczegdlnych zespotdw,
ktérych dziatania wptywajg
na doswiadczenia Pacjentéw,
posrednio czy tez bezposred-
nio. Wspétpracy, ktérej celem
staje sie poprawa Patient
Experience. To dobry moment
do wewnetrznego dzielenia sie
wiedzq w firmie, poznania per-
spektywy wspotpracownikéw
co do poszczegdlnych punktéw
styku Pacjent — firma.

Joanna Hirsz

Konsultantka Patient Experience,
GCE Consulting




Jak powstaje Mapa
Podrézy Pacjenta?

000
N
grupy fokusowe

N

Zbieramy dane o Pacjencie
dodwiadczenia, oczekiwania,
wyzwania

Zbieramy dane o badanych
ustugach medycznych

wywiady indywidualne

/

Analiza i synteza
informacji

Hipotezy do dalszej
eksploracji

\4

\4

Persona Pacjenta
dodwiadczenia, oczekiwania,
punkty bélu i zachwytu

Service Blueprint

pogtebiona wiedza o badanych

ustugach medycznych

%

Warsztaty mapowania

$ciezki Pacjenta \I

&=

™=

Badania ilosciowe
satysfakeji w punktach
styku z Grupg LUX MED

A\

Wstepne pomysty
na usprawnienia

N

Mapa Podrézy Pacjenta
z rekomendacjami
usprawnien i strategiq
Patient Experience
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Aby sciezka Pacjenta
byta jak najprostsza

Do czego wykorzystaé
Mape Podrézy Pacjenta?

Gotowa, zwizualizowana elektro-
nicznie Mapa Podrézy Pacjenta jest
bardzo pomocna w analizie catego
procesu obstugi Pacjenta. Dzieki
wygenerowanym obszarom do
poprawy staje sie ona kataliza-
torem zmian w firmie i daje szanse
na usprawnienie proceséw i komuni-
kacji, a tym samym na poprawienie
doswiadczen Pacjentéw.

Mapa moze byé¢ tez wykorzystywa-
na w procesie wdrazania nowych
Pracownikéw, czy tez szkolen
obecnych Pracownikéw. Staje sie
ona punktem odniesienia, pokazuje
spdjnq perspektywe doswiadczen
Pacjenta, wyréwnuje poziom wiedzy
w organizacji.

Wreszcie Mapa Podrézy Pacjenta
sprzyja powstawaniu innowacji,
bo odstania nowe mozliwosci,
ukryty potencjat naszej ustugi,
nowe zastosowania, obszary do
poprawy doswiadczenia Pacjentéw,
obszary, w ktérym powinniémy do-
pracowaé nasz proces obstugi, aby
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spetni¢ (przekroczyé!) oczekiwania
Pacjentéw. Dzieki mapie kadra za-
rzgdzajgca ma mozliwosé upew-
nienia sie, na ile aktualny proces
obstugi wizualizowany mapami
odpowiada strategii firmy i war-
tosciom, obietnicom marki.

W czasie mapowania podrézy
Pacjenta zespét Grupy LUX MED
musi ,wejé¢ w jego buty”, za-
pomnie¢ o swoich codziennych
zadaniach i procesach. To, co
sie dzieje w firmie, a czego Pa-
cjent nie widzi, de facto nie in-
teresuje go. Pacjent widzi, czu-
je jedynie efekty organizacji
w firmie.

Joanna Hirsz

Konsultantka Patient Experience,
GCE Consulting




Standardy obstugowe i badania
audytowe Tajemniczego Pacjenta

W Grupie LUX MED sposéb obstu-
gi Pacjenta od momentu pierw-
szego kontaktu z Pracownikiem
infolinii lub recepcji do momentu
opuszczenia placéwki po zakon-
czonej wizycie wyznaczajq stan-
dardy obstugowe*.

Standardy obstugowe to zbiér doku-
mentéw tworzonych przez naszych
specjalistéw na podstawie wywia-
déw z Pacjentami po to, aby za-
pewnié jak najlepszy i wyréwnany
poziom opieki w kazdej placéwce.

Standardy okreslajqg
np. sposéb komunikacji
z Pacjentem,
wymagane prawem
procedury, a takze
sposob postepowania
w niecodziennych
sytuacjach tak, by
zaréwno Pacjent jak

i Pracownik czuli sie
dobrze i bezpiecznie.

Aby standardy odpowiadaty potrze-
bom Pacjentéw i byty dobrze dosto-
sowane do realiéw codziennej pracy
w placéwkach — sq cyklicznie aktu-
alizowane.

Stopien  spetnienia  standardéw
przez placéwki Grupy LUX MED jest
regularnie monitorowany w bada-
niach audytowych Tajemniczego
Pacjenta. Biezqcy podglqgd jakosci
obstugi zapewnia nam réwniez nasz
system transakcyjnych badan sa-
tysfakeji Pacjentéw.

*Termin standardy obstugowe tu odnosi sie zaréwno do standardéw obstugowo-operacyjnych,

jak i operacyjno-medycznych
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Audyty Tajemniczego Pacjen-
ta to badania, ktére umozliwiajg
sprawdzenie poziomu spetnie-
nia standardu jakosci obstugi
w naszych placéwkach. Przepro-
wadzane sq przez zewnetrznych au-
dytoréw.

W trakcie badania audytorzy prze-
chodzg wszystkie etapy konieczne
do skorzystania z danej ustugi do-
ktadnie w ten sam sposoéb, w jaki
robig to Pacjenci. Na kazdym
etapie oceniajg stopien spetnienia
standardéw obstugi obowiqgzujg-
cych w Grupie LUX MED oraz zaan-
gazowanie Pracownikéw.

Audyty majg charakter celowany.
Wyboru tematéw bqdz placéwek
do badania dokonujemy m.in. na
podstawie ocen oraz komentarzy
Pacjentéw w systemie Medallia
lub reklamacji zgtaszanych przez
Pacjentéw.

Po przeprowadzonym audycie for-
mutowane sg rekomendacje dziatah
doskonalgcych, ktérych spetnie-
nie po pewnym czasie jest ponownie
kontrolowane.

Wszystkie te dziatania
stuzg monitorowaniu
jakosci obstugi Pacjenta
i skutecznemu wdrazaniu
dziatan naprawczych

Jak wybieramy obszar do badan audytowych?

& 5
D Wyniki NPS

=1
pr— U Reklamacje
(-]
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Komentarze
pozostawione przez
Pacjentéw w systemie

Medallia
O Weczeéniejsze wyniki
Audytu Tajemniczego
' @ Pacjenta






Gdy Pacjent jest chory

i szuka pomocy

co jest najwazniejsze dla Pacjenta w kryzysie zdrowia?

Aby zbadaé jakie wrazenie zo-
stawia na Pacjentach catoksztatt
naszej opieki, przeprowadza-
my badanie relacyjne. Rocznie
w dwdch turach od reprezentatyw-
nej puli Pacjentéw zbieramy ok. 5
tysiecy ankiet, w ktérych staramy
sie wzigé¢ pod lupe wszystkie naj-
wazniejsze doswiadczenia na $ciez-
ce Pacjenta.

Taka strategia badawcza pozwala
nam poréwnywaé ze sobg poziom
satysfakeji tego samego Pacjen-
ta w réznych momentach kontaktu
z ustugami Grupy LUX MED. Po-
nadto umozliwia sprawdzenie, jak
ocena satysfakcji Pacjentéw na
poszczegodlnych etapach sciezki
wplywa na ich sktonnos$é do pole-
cania ustug Grupy LUX MED.

Co jest zatem najwazniejsze dla
Pacjenta, ktéry potrzebuje opieki
medycznej? Aby odpowiedzieé¢ na to
pytanie, zbudowali$my dwa modele
regresji liniowej, ktére pokazujg:
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1) Jakie doswiadczenia na $ciez-
ce Pacjenta najsilniej wpltywajg
na tatwosé korzystania z ustug
Grupy LUX MED

2) Jakie doswiadczenia na $ciezce
Pacjenta najsilniej wptywajg na
sktonno$é Pacjenta do poleca-
nia naszych ustug — wynik NPS

Czynniki istotnie wplywajgce na NPS (wedtug sity wptywu)

S

Q
o

Bl

tatwosé korzystania

Jakos¢ konsultacji stacjonarnych

Postawa i komunikatywnosé
personelu medycznego

I .0,10%*

Wykorzystanie nowoczesnego
I ................................ 0,03*

sprzetu i metod leczenia

N = 2053
skorygowane R? = 0,72

Czynniki istotnie wpltywajgce na tatwosé korzystania z ustug Grupy LUX MED
(wedtug sity wpiywu)

‘27 0,21%**

Dostepnos¢ terminéw ustug

Sprawnie dziatajgcy Portal Pacjenta ‘27 0,21***
Mozliwo$¢ kontynuacji leczenia u wybranego lekarza 0,15%***
Dziatanie recepcji i infolinii 0,13***
Pomoc w powaznych i pilnych przypadkach 0,10***
Jakosé¢ konsultacji telemedycznych 0,09***
Obstuga w gabinetach zabiegowych 0.05*

i podczas badan diagnostyczych

N =1357
skorygowane R? = 0,58

Wykres i lista przedstawia standaryzowane wspétczynniki

beta. Oznaczenia istotnosci:

***p<0,001; **p<0,01; *p<0,1. Dla czytelnosci pominigto predyktory nieistotne statystycznie.
Szczegdty analizy znajdujq sie w zatgezniku na stronie 68. W razie pytan, prosimy o kontakt na
ankiety.nps@luxmed.pl.

(27 _




Na wynik NPS Grupy
LUX MED zdecydowanie
najsilniej wptywa
poczucie, ze korzystanie
z ustug Grupy LUX MED
jest tatwe.

Aby zapewnié Pacjentom tatwosé
korzystania z ustug, spetnionych
musi by¢ szereg czynnikow. Dwa
najwazniejsze to dobra dostep-
nos$é terminéw ustug oraz spraw-
nie dziatajgcy Portal Pacjenta.
Niemal réwnie wazne i blisko zwiq-
zane z dostepnosciqg okazaty sie
mozliwo§é kontynuacji  leczenia
u wybranego lekarza oraz pomoc
w powaznych i pilnych przypad-
kach. Pacjentom zalezy réwniez na
wygodnym dostepie do pomocy
medycznej z domu, czyli na jako-
$ci  konsultacji telemedycznych
oraz na dobrej obstudze, zaréw-
no przez recepcje i infolinie. Jako§é
obstugi w gabinetach zabiegowych
oraz podczas badan diagnostycz-
nych okazata sie istotna na pozio-
mie trendu.

Satysfakcjo Pacjenta ze wszyst-
kich tych czynnikéw wyjasnia po-
czucie, ze korzystanie z ustug Grupy
LUX MED jest tatwe w 58%.

Latwosé korzystania

z ustug nie jest jednak
jedynym czynnikiem
wplywajgcym na NPS —
wazna jest rowniez
jakosé ustug.

Szczegodlnie istotna dla Pacjentéw
jest jakosé konsultacji stacjonar-
nych oraz postawa i komunikatyw-
no$é personelu medycznego. Nieco
mniej (na poziomie trendu), cho¢ takze
wazne, okazuje sie wykorzystanie no-
woczesnego sprzetu i metod leczenia.

Te czynniki w potgczeniu z postrze-
ganiem ustug Grupy LUX MED jako
tatwych w korzystaniu, wyjasnia-
ja satysfakcje Pacjentéw z ustug
Grupy LUX MED w 72%.

Na kolejnych stronach raportu poka-
zemy, w jaki sposéb staramy sie po-
prawia¢ doswiadczenia Pacjentéw
w ramach kazdego z tych czynnikéw.

Raport Customer Experience 2024
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W jakiej sytuacji jesteSmy jako Pacjenci?

Wielkie wyzwanie niskiej dostepnosci
personelu medycznego w Polsce

Dobra dostepnos$é do ustug me-
dycznych jest jednq z najwazniej-
szych potrzeb Pacjentow.

Do zaspokojenia tej
potrzeby konieczna

jest odpowiednia liczba
specjalistow swiadczgcych
ustugi medyczne,

ktérych brak jest wielkim
problemem, zaréwno
publicznej, jak i prywatnej
ochrony zdrowia.

Pod wzgledem liczby lekarzy
na 1000 Pacjentéw Polska jest
w niemal najgorszej sytuacji w Eu-
ropie. Wedtug danych OECD® 15
w latach 2014-2018 Polska zajmowa-
ta ostatnie miejsce sposréd 28 bada-
nych krajéw UE pod wzgledem liczby
lekarzy na 1000 mieszkancéw (UE28;
2,2-24 lekarza/1000 Pacjentéw),
w 2020 r. przesuneta sie na 5 miej-
sce od kohca (3,3 lekarza / 1000
mieszkancéw)?. Fakt, ze $rednia cze-
stotliwo$é, z jokg Polacy odwiedza-
ja swoich lekarzy jest nieco wyzsza

od europejskiej $redniej,
o) czyni polski personel

v/

Dostepne
terminy

medyczny jednym z najbardziej prze-
cigzonych w UE. W 2018 roku polscy
lekarze odbyli najwiecej konsulta-
cji rocznie spos$réd wszystkich ba-
danych krajéw Europy®, w 2021 r.
— bylismy panstwem z trzecig naj-
wiekszg liczbg konsultacji na lekarza
rocznie™®.

Wedtug najnowszych  danych
GUS w ciggu ostatnich trzech lat
liczba lekarzy na 1000 Pacjentéw
w Polsce nieco wzrosta (z 3,31 do
3,51)", jednak w zwigzku ze starze-
niem sie spoteczenstwa i wzrostem
zachorowalnoéci na choroby prze-
wlekte dostep do opieki medycznej
w Polsce znaczqco sie nie poprawit®.

Wszystko to sprawia, ze
czas i uwaga personelu
medycznego sq dobrami
deficytowymi. Dlatego
niezwykle istotne jest,
by zapewnié Pacjentom
potrzebng pomoc,
rozporzgdzajgc tymi
zasobami bardzo
rozwaznie.

Zawsze dobra ustuga medyczna
bedzie najwazniejsza dla Pacjenta.
Widaé jednak, Zze rok po roku rosng
tez inne wymagania. Pacjenci oczeku-
ja tego, czego doswiadczajq w innych
branzach — obstugi jok w dobrym
hotelu, platformy cyfrowej jok w naj-
lepszym sklepie internetowym etc.

Mierzymy sie z tym oczekiwaniami,
szukamy rozwigzan, stosujgc nasze
motto ,Nie zostawiamy Pacjenta
bez rozwigzania’’. Ono sie sprawdza
od Portalu Pacjenta, przez gabinet
lekarski czy zabiegowy, po recepcije.

Michat Rybak

Wiceprezes Zarzqdu do spraw Operacyjnych

LUX MED Sp. z o.0.

Raport Customer Experience 2024 23



W Grupie LUX MED na wiele réznych
sposobdéw staramy sie zapewnié Pa-
cjentom dostep do wysokiej jakosci
opieki, jednocze$nie do maksimum
wykorzystujgc cenne zasoby czaso-
we kadry medycznej, na przyktad:

1. Kierujemy Pacjentéw do wia-
sciwych specjalistow, przekie-
rowujgc na odpowiedniq $ciezke
leczenia, jesli potrzeba medyczna
Pacjenta moze byé zabezpieczona
przez inny personel medyczny niz
Lekarz (Patient Need Management).

2. Wykorzystujemy kazdy dostep-
ny termin (System Kolejkowy).

3. Dbamy o jakosé leczenia i ko-
munikacji personelu z Pacjen-
tami, aby zwiekszyé zaufanie
Pacjentéw do zalecer, uspraw-
ni¢ proces leczenia i zmniejszyé
potrzebe Pacjentéw, by zasiegaé
drugiej opinii (Szkolenia Lekarzy
w Grupie LUX MED).

4. Nasz system Wizyt Kontrol-
nych utatwia Pacjentom kon-
tynuacje leczenia u specjalisty,
ktéry juz zna ich przypadek.

5. Sprawiamy, by proces rezer-
waciji byt dla Pacjentéw tatwy
i wygodny (intuicyjny Portal Pa-
cjenta, trzy kanaty rezerwacji).

6. Tworzymy miejsca stazowe i re-
zydenckie dla mtodych lekarzy.

24 Raport Customer Experience 2024

Liczba lekarzy na 1000
mieszkancéw w 2020 roku

Polska $rednia UE27

W Polsce liczba lekarzy na 1000
mieszkancéw jest jedng z najniz-
szych w UE — w 2020 r. zajmowali-
$my pod tym wzgledem 5. miejsce
od konca, wyprzedzajgc jedynie
Wegry i Luksemburg.

Liczba konsultacji lekarskich
rocznie per Pacjent w 2021 roku

Polska $rednia OECD20

W 2021 roku Polacy skorzystali
z wizyty stacjonarnej lub telefonicz-
nej $rednio 9,2 razy w roku, co byto
3. najwyzszym wynikiem sposréd
badanych krajéw OECD i plasowato
nas nieco powyzej $redniej. Najrza-
dziej odwiedzajq lekarza obywatele
Szwecji, Finlandii i Norwegii — reali-
zujq ponizej 5 konsultacji rocznie.

Srednia liczba konsultacji
lekarskich per lekarz w roku 2021

2209 1788

Polska $rednia OECD32

Wszystkie te czynniki sprawiajg, ze
polscy lekarze sqg jednymi z najbar-
dziej obcigzonych w UE. W 2021
roku przeprowadzili $rednio 2209
konsultaciji, co byto trzecim najwyz-
szym wynikiem wséréd krajéw euro-
pejskich oraz széstym wsrdd krajow
OECD32
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Koordynacja potrzeb medycznych
— kiedy nie wiesz, do ktérego
lekarza powinienes sie umowicé...

W warunkach deficytu kadry me-
dycznej, pokierowanie Pacjen-
ta do odpowiedniego specjalisty
jest kluczowe dla efektywnego za-
rzgdzania dostepnoscig do opieki
medycznej.

Wybér niewtasciwej konsultacji po-
cigga za sobg dotkliwe konsekwen-
cje. Pacjent nie tylko nie otrzymuje
potrzebnej pomocy podczas wizyty
i musi rezerwowac¢ kolejng u innego
specjalisty, ale i inny Pacjent (ktéry
mégtby skorzystaé z tej konsultaciji),
zostaje bez pomocy.

Zagadnienie
odpowiedniej koordynacji
potrzeb jest szczegédlnie
istotne u dostawcow
ustug medycznych, gdzie
Pacjent samodzielnie
decyduje, do ktérego
specjalisty chce sie udaé.

fma)

::\/
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Dostepne
terminy

Dla Pacjenta decyzja o tym, do ja-
kiego specjalisty sie udaé, zwtaszcza
w obliczu nieoczywistych objawdw,
moze byé¢ wyzwaniem.

W Grupie LUX MED wprowadzilismy
rozwigzanie, ktére pomaga Pacjentom
w wyborze jak najtrafniejszej konsul-
tacji dla ich potrzeby medycznej — Pa-
tient Need Management (PNM, ang.
zarzqdzanie potrzebami Pacjenta).

PNM to krétka ankieta na temat od-
czuwanych objawéw. Ankieta PNM
wyswietlana jest Pacjentowi w Porta-
lu Pacjenta lub przeprowadzana przez
Pracownika Infolinii tuz przed uméwie-
niem wizyty. Na podstawie odpowiedzi
Pacjenta, PNM pomaga wybraé naj-
trafniejszg dla odczuwanych objawdw
konsultacje.

PNM daje tez Pacjentowi szeroki
wachlarz mozliwosci wyboru ustug,
w tym do mniej znanych specjali-
stow, na przyklad: optometrystéw,
higienistek stomatologicznych czy pie-
legniarek dermatologicznych, ktérzy
w wielu przypadkach rozwiqzujg pro-
blemy Pacjentéw bez koniecznosci
czekania na wizyte u lekarza.

Dodatkowo, dzieki PNM Pacjent
otrzymuje rowniez podpowiedz,
jakitrybwizytyjestwjegoprzypad-
ku najbardziej odpowiedni — telefo-
niczny, stacjonarny czy tez w formie
czatu z lekarzem z mozliwosciq
przesytania zdjeé.

Po dokonanej rezerwacji PNM dostar-
cza réwniez podpowiedzi dotyczg-
cych przygotowania do wizyty i auto-
matycznie kieruje na odpowiednie
badania, ktére warto wykonaé przed
wizytq u konkretnego specjalisty, tak
aby wizyta byta jak najbardziej efek-
tywna. W razie potrzeby umozliwia
tez zamawianie recept.

Dzieki PNM mozemy
zapewni¢ Pacjentowi
pomoc szybciej

i skuteczniej.

Raport Customer Experience 2024
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System kolejkowy

Mimo naszych najlepszych staran
zdarza sie, ze Pacjent nie dosta-
je terminu, ktérego potrzebuje.
W takich sytuacjach, aby utatwié
rezerwacje wizyty, wprowadzili-
$my mozliwosé zapisania sie do
kolejki.

Kiedy wolny termin sie pojawia -
system wysyta komunikat SMS, aby
umozliwi¢  Pacjentowi rezerwacje
wizyty. Dzieki temu Pacjent otrzymu-
je dodatkowqg propozycje umédwienia
na konsultacje bez koniecznosci wielo-
krotnych, samodzielnych wyszukiwar.

26 Raport Customer Experience 2024

JesteSmy $wiadomi, Ze nie zawsze
mozemy zapewnié¢ Pacjentowi termin
zgodny z jego oczekiwaniami. Dlatego,
aby nie narazaé Pacjentéw na bezsku-
teczne oczekiwanie, kolejke proponu-
jemy tylko dla ustug, o ktérych wiemy,
Ze jesteSmy w stanie poméc Pacjento-
wi w znalezieniu terminu.

Taki system zapewnia
wysokqg skutecznosé
kolejki: ok. 95% Pacjentow
otrzymuje powiadomienie
o wolnym terminie.

KOMENTARZ PACJENTA

tatwe rezerwowanie wizyty, a w przypadku jej braku, mozliwosé

powiadomien o najblizej dostepnych wizytach jest idealnq opcjq.
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Wizyta kontrolna i kontynuacja

procesu leczenia

Po wizycie u specjalisty czesto
zachodzi potrzeba kontroli efek-
téw leczenia. Naturalnym jest wiec
oczekiwanie Pacjentéw, ze tatwo
wrécq na wizyte kontrolng do swo-
jego specjalisty — ostatecznie to on
jest w stanie najlepiej oceni¢ popra-
we stanu zdrowia.

Wyniki naszych badan potwier-
dzajg, ze mozliwosé powrotu do
swojego lekarza jest wazna, by ko-
rzystanie z naszych ustug byto dla
Pacjentéw tatwe. Dlatego proce-
sy utatwiajgce powrét do swojego
specjalisty sg priorytetem w naszym
dziataniu. Rozwigzaniem, ktére umoz-
liwia Pacjentom fatwy powrét do swo-
jego lekarza jest Wizyta Kontrolna.

Sty

Kontynuacja
leczenia

Jest to rodzaj skierowania, ktére Pa-
cjent Grupy LUX MED moze otrzymaé
po wizycie od swojego lekarza lub spe-
cjalisty medycznego (psychoterapeu-
ty, dietetyka itp.). Takie skierowanie
nadaje priorytet w otrzymaniu ter-
minu na wizyte kontrolng u tego
samego specjalisty, ktéry rozpo-
czqgt proces leczenia i zlecit wykona-
nie badan.

W momencie wystawienia skierowa-
nia na wizyte kontrolng system wy-
konuje prerezerwacje w kalendarzu
lekarza w okolicach terminu przewi-
dywanej wizyty kontrolnej.

Jezeli prerezerwacja nie jest mozliwa
(np. gdy lekarz nie ma w sugerowa-
nym terminie grafiku), Pacjent otrzy-
muje propozycje terminu u innych
lekarzy tej specjalnoéci na preferen-
cyjnych warunkach.

Pacjenci sg znacznie bardziej zadowoleni z kontrolnej
konsultacji lekarskiej lub specjalistycznej, gdy zrealizujg
ja u tego samego specjalisty co wizyte pierwszorazowq.

Satysfakcja z wizyty kontrolnej

12,7 pkt NPS

B y tego samego lekarza B u innego lekarza

N =15 680

Wykres przedstawia NPS z badani transakcyjnych w punkcie styku konsultacja
lekarska w pierwszym kwartale 2024 r.

KOMENTARZ PACJENTA

Zostatam przebadana, otrzymatam konkretng odpowiedZz — co mi
dolega, i na to lek. Doktor wyznaczyt mi réwniez wizyte kontrolng,
czyli nadal jestem pod opiekq.
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Portal Pacjenta

Sprawnie dziatajgcy Portal Pa-
cjenta jest jednym 2z dwéch
najwazniejszych czynnikéw wa-
runkujgcych tatwosé korzy-
stania z ustug Grupy LUX MED.
Majgc to na uwadze, pracujemy
nad tym, by naszqg aplikacje udo-
skonalaé i rozwijaé.

28 Raport Customer Experience 2024

Aby zmiany lub nowe funkcjonal-
nosci jak najlepiej odpowiadaty na
potrzeby Pacjentéw, dokonywane
sg zaréwno na podstawie informa-
cji z ankiet Pacjentéw i naszych we-
wnetrznych badan jokosciowych, jak
i danych w sklepach Apple i Google
oraz innych cyfrowych zrédet opinii.

Stuchamy Pacjentéw — wyciggamy wnioski:

~15k
~800
+100
+25

Indywidualnych ankiet dotyczqgcych Portalu
Pacjenta przeanalizowanych do dzisigj

Gtloséw zwigzanych z doéwiadczeniem uzytkownika
Portalu Pacjenta

Tematdéw podjetych do szczegétowej analizy

Tematéw zostato wybranych do praktycznego wdrozenia
w 2023/2024 r.

KOMENTARZE PACJENTOW

Rewelacyjna obstuga aplikacji. Szybko, tatwo i wygodnie.

Aplikacja pokazuje dostepne terminy, godziny. tatwo mozna zmienié¢
termin wizyty lub odwotaé. Nie ma koniecznosci dzwonienia, potwier-
dzania czy stania w kolejce w recepciji, wszystkie szczegdty wizyty sq
dostepne w aplikacji i SMS-ie. Uwazam, Ze to jeden z lepszych sposo-
béw umawiania wizyt na rynku.

y
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Portal Pacjenta — Twoj asystent

w dbaniu o zdrowie

Portal Pacjenta jest wielofunkcyjng
aplikacjg — poza umawianiem wizyt
daje m.in. mozliwo$¢ zdalnego odbio-
ru wynikéw badan, zarzqdzania skie-
rowaniami, zaméwienia e-Recepty lub
rezerwacji lekéw w aptece. W Portalu
Pacjenta mozna réwniez wypetni¢ an-
kiete medycznq przed wizytq, przepro-
wadzi¢ konsultacje online lub zadaé
swojemu lekarzowi pytanie po wizycie.

Jednym stowem - Portal
Pacjenta to narzedzie
pozwalajgce Pacjentom
w tatwy sposéb
kompleksowo zarzqgdzaé
swojqg opiekg medyczng
w Grupie LUX MED.

Co najwazniejsze jednak
— Portal Pacjenta ciggle
ewoluuje, rozwija sie,
dzieki uwagom naszych
Pacjentow.

Ponizej przedstawimy kilka roz-
wigzan wprowadzonych w 2023
roku w odpowiedzi na zgtaszane
potrzeby Pacjentéw.

v Iy

tatwosé Portal
korzystania Pacjenta

KOMENTARZE
PACJENTOW

Zdecydowanie  aplikacja
utatwia umawianie  sie,
sprawdzanie wynikéw czy
wystawianie recept. Gorg-
co polecam!

Aplikacja pozwala na na-
tychmiastowe otrzymanie
pomocy za posrednictwem
czatu, wizyty umawia-
ne online super sprawa,
przychodnie i lekarze na
wysokim poziomie. | cata hi-
storia medyczna w jednym
miejscu.

Powiadomienia
o najwazniejszych
zdarzeniach

Telekonsultacje
wideo/czat

Zarzgdzanie wizytq

Rezerwacja lekéw
z ApteGo

Odnawianie recept online

7

Wyniki badan online,
sprawdzanie zakresu

Abonamentu

ya

<
Ankieta prewywiadu

<
e-Skierowania online

<
Czat z lekarzem
po wizycie/
Zapytaj Lekarza

<
Plany profilaktyczne,
plany opieki online

pa

<
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Stuchamy Pacjentow

utatwienie rezerwaciji teleporady

Teleporady sg popularng formg
konsultacji lekarskiej. Umozliwia-
ja zabezpieczenie wielu waznych
potrzeb Pacjentéw.

W naszych badaniach zidentyfikowa-
lismy kilka typowych potrzeb zwig-
zanych z teleporadami. Niektérzy
Pacjenci potrzebujg skontaktowaé
sie z konkretnym lekarzem w ramach
wizyty kontrolnej. Inni Pacjenci prefe-
rujq teleporade w swoim miescie, aby
pdzniej w razie potrzeby méc udad sie
do danego specjalisty osobiscie.

Pozostali Pacjenci oczekujg szybkiej
doraznej porady np. w sprawie prze-
dtuzenia leczenia lub oszacowania
stanu zdrowia. W ankietach Pacjenci
zasygnalizowali nam, ze w takiej sy-
tuacji dostepnosé lekarza jest bar-
dziej istotna niz miejsce, w ktérym
na co dzien przyjmuje chorych.

W zwiqgzku z tym
rozszerzyliSmy mozliwosé
rezerwacji teleporad bez
koniecznosci wybierania
wyszukiwania do
konkretnego miasta.

30 Raport Customer Experience 2024

Tym sposobem Pacjent ma do wyboru
wiecej terminéw w bardziej dogod-
nych dla siebie porach — co jest szcze-
gdlnie istotne podczas koniecznosci
pilnego kontaktu z lekarzem.

Rozwigzanie to objeto juz 1 min
Pacjentéw. Docelowo obejmie
wszystkich Pacjentow i wszystkie
ustugi dostepne telefonicznie.

GLOS PACJENTA

Wesztam w aplikacje, wybra-
tam ustuge, ktéra mnie inte-
resuje i mogtam dopasowaé
godzine, ktéra mi pasuje, zo-
baczyé rézne opcje i wybraé
najbardziej dogodng. Swiet-
ng sprawgq jest to, ze teraz
konsultacje telefoniczne sg
pokazywane z catej Polski
i nie trzeba sie przeklikiwaé
miedzy miastami.

V4
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Stuchamy Pacjentéow

umozliwienie rezerwacji wizyty do placéwek wspétpracujgcych w Portalu Pacjenta

Aby zapewni¢ naszym Pacjen-
tom jak najlepszg dostepnos$é do
opieki medycznej w catej Polsce,
oprécz nieustannego rozszerza-
nia portfolio placéwek wiasnych,
Grupa LUX MED od wielu lat ofe-
ruje swoje ustugi w placéwkach
wspoétpracujgcych.

Rozwigzanie to pomaga zatroszczyé
sie o Pacjentéw w kazdej lokalizacji
w Polsce. Ze wzgleddw technicznych
do tej pory nie byto jednak mozliwe
umowienie na wizyte w placéwkach
partnerskich przez Portal Pacjenta.

v Iy

tatwosé Portal
korzystania Pacjenta

Od 2023 roku Grupa LUX MED sys-
tematycznie wiqcza kolejne placéw-
ki partnerskie do naszego systemu
— w pierwszym pétroczu 2024 roku
byto to juz 130 placéwek, w kté-
rych Pacjenci mogq tatwo i szybko
uméwié¢ sie na wizyte przez aplika-
cje i caty czas dotgczane sq kolejne.

Do konca 2024 roku
planujemy zamkngé
proces integracji dla 250
placéwek tak, by kazdy
Pacjent w Polsce miat

w swojej okolicy placowke,
do ktérej moze umoéwic sie
z poziomu aplikaciji.

INTEGRACJA PLACOWEK
SIECIOWYCH

Pierwsze 130 placéwek
dostepnych online

Raport Customer Experience 2024
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Stuchamy Pacjentow

rezerwacja pojedynczych zabiegéw rehabilitacji

w Portalu Pacjenta

32
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Tworzgc nowe funkcjonalno-
$ci skupiamy sie na tym, by byty
one jak najbardziej efektywne
z punktu widzenia potrzeby me-
dycznej Pacjenta, ale réwniez
braty pod uwage niemedyczne
preferencje.

Przyktadem modyfikacji naszych roz-
wigzan pod kgtem obu tych potrzeb
jest nowy sposéb rezerwacji cyklicz-
nych zabiegéw rehabilitacyjnych.

Chcqgc utatwi¢ Pacjentom realiza-
cje zabiegéw w okreslonych odste-
pach czasowych, co jest korzystne
medycznie, w przeszioéci propono-
wali$my rezerwacje catego cyklu za-
biegéw rehabilitacyjnych za jednym
razem. Okazato sie jednak, Zze takie
rozwigzanie nie jest wystarczajqco
elastyczne.

W ankietach Pacjenci czesto ko-
munikowali potrzebe dokonywania
zmian w cyklu wizyt czy dodawa-
nia nowych terminéw, ktéra byta
technicznie trudna i wymaga-
ta kontaktu z Infolinig. W zwigzku
z tym wprowadzili§my zmiane w sys-
temie rezerwacji zabiegéw rehabili-
tacyjnych, dzieki ktérej kazdy zabieg
mozna zarezerwowaé oddzielnie.

Takie rozwiqzanie umozliwia tatwq
i szybkg zmiane terminu lub specja-
listy poprzez Portal Pacjenta.

KOMENTARZ
PACJENTA

Utatwié system rejestracji
na rehabilitacje. Da¢ moz-
liwo§¢ umawiania na po-
jedyncze zabiegi, nie caty
pakiet.

W ten sposéb dbamy

nie tylko o potrzeby
medyczne Pacjentéw, ale
rowniez — odpowiadajgc
bezposrednio na
przesytane sugestie -

o ich komfort korzystania
z ustug.

v L[]

tatwoéé Portal
korzystania Pacjenta



Grupa LUX MED aktywnie wspiera
proces ksztatcenia lekarzy

programy stazy i rezydentur lekarskich

Zaréwno w polskich, jak i euro-
pejskich opracowaniach badaw-
czych glosno wybrzmiewa wnio-
sek, ze brak lekarzy pierwszego
kontaktu jest jednym z najbar-
dziej dotkliwych deficytéw kadry
medycznej.

Wedtug danych CBOS
odsetek Pacjentow,
ktérzy na stwierdzenie:

fma)

v/

Dostepne
terminy

»Do lekarza Podstawowej
Opieki Zdrowotnej (POZ)
mozna sie dostaé bez
trudnosci” odpowiedzieli
twierdzqgco, w ciggu
ostatnich 10 lat spadt

Z 74% do 59%2°.

Réwniez  autorzy  publikowane-
go co dwa lata raportu OECD
»Health at Glance™" zwraca-

ja uwage na ten problem. Mimo ze
liczba lekarzy na 1000 mieszkarhcéw
w wiekszosci krajéw europejskich po-
prawia sie, udziat lekarzy pierwszego
kontaktu wciqz spada i jest szczegdl-
nie dotkliwy zwtaszcza w obszarach
stabo zurbanizowanych.

W LUX MED jesteémy Swiadomi
tego wyzwania, dlatego posta-
nowiliSmy wzigé czynny udziat
w ksztatceniu mtodych lekarzy,
ze szczegélnym uwzglednieniem
specjalizacji medycyna rodzinna.

Dzieki naszej wysoko wykwalifiko-
wanej kadrze medycznej oraz do-
skonatej infrastrukturze, na ktérq
sktada sie m.in. sie¢ 16 specjali-
stycznych i wieloprofilowych szpita-

li, uzyskalismy akredytacje Centrum
Medycznego Ksztatcenia Podyplo-
mowego na utworzenie miejsc sta-
zowych oraz rezydenckich.

Mtodzi lekarze mogq ksztatci¢ sie
u nas w nastepujgcych specjali-
zacjach: medycynie rodzinnej,
medycynie pracy, onkologii, chi-
rurgii onkologicznej, ortopedii
i radiologii. Ogétem posiadamy
ponad 120 miejsc rezydenckich.

Swojq oferte kierujemy réwniez do
personelu pielegniarskiego. W na-
szych placéwkach szpitalnych
i ambulatoryjnych obecnie szkoli
sie blisko 1000 studentéw i stu-
dentek pielegniarstwa.

Stazysci podczas operacji robotycznych,

Szpital $w. Elzbiety, Grupa LUX MED
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Do lekarza Podstawowej Opieki Zdrowotnej mozna sie dostaé bez trudnosci — odpowiedzi twierdzgce

74%

. 68%
65% 59%
57%

2014 2016 2018 2021 2023

Zrédio: CBOS, 20232°

Badanie przeprowadzono na reprezentatywnej prébie petnoletnich mieszkancéw Polski,
korzystajgcych zaréwno z publicznej, jak i prywatnej opieki medycznej

Lekarze w trakcie specjalizacji majg okazje uczestniczyé w Programie Rezydenckim LUX MED. W ramach Pro-
gramu Rezydenckiego rezydenci oraz stazysci uczestniczq w warsztatach z ekspertami, uczqg sie praktycznych
umiejetnoéci oraz dzielg sie napotkanymi przyktadami klinicznymi. Dodatkowo przygotowali§my cykl szkolen
z kompetencji miekkich, takich jak radzenie sobie w sytuacjach trudnych, zarzqgdzanie czasem, praca w ze-
spotach interdyscyplinarnych czy komunikacja z Pacjentami i ich rodzinami. Przy okazji uczestnicy programu
tworzg wspierajgcq sie spotecznosé, co jest niezwykle wazne podczas stawiania pierwszych krokéw w prakty-
ce medyczne;j.

Aleksandra Michatek

Menadzerka ds. Budowania Kompetencji Zespotéw Medycznych, Dziat Medyczny Opieki Ambulatoryjnej

34  Raport Customer Experience 2024



Dbamy o wysokg

DZI al'a m g jakosc obstug

i opieki medycznej




Opieka nad Pacjentem zaczyna sie O omentarze pracownikow
od wspaniatych ludzi A

W Grupie LUX MED najwazniejsi sq ludzie, ktérzy robiq wszystko, by opiekowaé
sie Pacjentami. Bez wzgledu na to, w ktérym miejscu organizaciji sie znajdujg,

przyéwieca nam naczelna zasada, nasza wizja: Dlaczego wybratam pielegniarstwo? Przede wszystkim lubie prace
z ludZmi i troske o nich. | kiedys$, i teraz mojej pracy przyswieca-

S[uchqmg naszgch chjentéw’ ja dwie proste zasady. Pierwsza to taka, by kazdym Pacjentem

dbamgokaidegoznich. opiekowa¢ sie doktadnie tak, jak ja chciatabym, aby sie mng

zajeto. A druga, jeszcze prostsza, ze jesli co$ robié, to robi¢ dobrze

Jeste$my dumni z tego, jak wielu wspaniatych ludzi pracuje wéréd nas. Dzielimy Iz zaangazowaniem.

wspdlne wartosci i szczerze dgzymy do wypetniania naszej misji:

Ewa Jung

Pomngmg ludziom w d{uiszgm’ zd rowszym Pielegniarka, Laureatka Perty Czynu — nagrody za wyjqgtkowe
. e o . . s o zaangazowanie na rzecz Pacjentéw, Grupa LUX MED Warszawa
i szczesliwszym zyciu oraz czynimy sSwiat lepszym.

Naszym gtéwnym celem jest stworzenie takiego poziomu opieki, aby
Pacjent, przychodzqc do centrum medycznego, czut sie czesciq naszej
»rodziny”. W miare mozliwoéci staramy sie pamietaé naszych statych
Pacjentéw i sprawy, z ktérymi sie u nas pojawiajqg.

Takie osobiste podejscie czesto zwieksza zaufanie do nas i w potgczeniu
ze stosowang w Grupie LUX MED zasadq ,,nie pozostawiamy Pacjenta
bez rozwigzania” powoduje, ze Pacjenci sq spokojni i bardziej zado-
woleni, nawet w sytuacjach, kiedy z réznych przyczyn nie jestesmy
w stanie doktadnie spetni¢ ich pierwotnych oczekiwan.

Barttomiej Gemborys

Kierownik Dziatu Obstugi Pacjenta, Grupa LUX MED Elblgg
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Wsparcie drugiego czlowieka KOMENTARZE PACJENTOW
jest bezcenne

Obstuga w Recepcji i na Infolinii

Po rezerwacji przez recepcje

° ] Pl
Czasami korzystanie z aplikacji dobre dzialanie recepcii rﬁ pOleCO nas 83% Paclentow

jest niewystarczajqce — tym, czego i Infolinii bardzo utatwia
caobists weparcla W rozwigpanin Pacjentom korzystanie
z ustug Grupy LUX MED.

problemu.
Wuyniki naszego Pacjenci bardzo wysoko cenig kon-
C g ] Y Q . . N , .
badania relacyjnego to takt z naszym Personelem. W roku W recepcji pracujq profesjonaliéci, szybko i sprawnie wszystko zorga-
potwierdzajq: 2023 80% P?cjentéw po reze.rwa'cji nizujg, sq przemili i kontaktowi, uprzejmi i pomocni.
przez recepcje oraz 79% Pacjentéow
po rezerwacji przez Infolinie byto na-
szymi Promotorami.
({ )J Po rezerwacji przez Infolinie poleca nas 80%
Pacjentéw
Bardzo mita, cierpliwa i uprzejma obstuga. Pani uméwita dogodny dla
mnie termin. Rozmowa przebiegata w mitej atmosferze. W 100% pole-
ce ustugi LUX MED.
Dane: udziat Promotoréw w pierwszym kwartale 2024 w mikromomentach Rezerwacja przez Recepcije
(o) oraz Rezerwacja przez Call Center
24
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Bezposredni kontakt jest wazny
nie tylko dla Pacjenta, ale réwniez
cenny dla Personelu. To dzieki bez-
posrednim rozmowom z Pacjentem
mozemy dos$wiadczyé, z jakimi trud-
nosciami boryka sie Pacjent i jak je

38 Raport Customer Experience 2024

przezywa. Z poziomu osobistego kon-
taktu tatwiej jest pomdc Pacjentowi,
postawi¢ sie w jego sytuacji, wes-
przeé¢ i znalezé odpowiednie rozwig-
zanie.

KOMENTARZ PACJENTA

o
M

Pani, ktéra robita rezerwacije byta fantastyczna, udato jej sie poukta-
daé¢ badania z programu profilaktycznego w bardzo zreczne bloki
wizyt. Bardzo jej dziekuje za pomoc.

KOMENTARZ PRACOWNIKA

o
M

Bezposredni kontakt z Pacjentem daje caty szereg korzysci. Przede
wszystkim poznajemy sie nawzajem. Mamy mozliwo$é spojrzenia na
problem z odmiennej perspektywy. Ja oczami Pacjenta, a Pacjent
moimi — duzo fatwiej dzieki temu zrozumie¢ sie i odnalezé rozwigzanie.

Wiqczanie Pacjenta w odnajdowanie przyczyny problemu i w proces
odszukania wtasciwego rozwigzania jest czesto satysfakcjonujgce dla
obu stron. Pacjenci zazwyczaj sg bardzo wdzigczni za to, ze chcemy
ustyszec ich gtos i prébujemy znalezé rozwiqzanie. Komunikujg wprost,
ze to dla nich bardzo wazne.

Adam Kwiatkowski

Dyrektor Centrum Medycznego,
Grupa LUX MED Olsztyn

P

Recepcja
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v
o D KOMENTARZE PRACOWNIKOW

M

Kazdy Pacjent powinien byé traktowany jak oczekiwany gos$é oraz byé w centrum zainteresowania
kazdego Pracownika, niezaleznie od jego stanowiska. W stomatologii jest to szczegdlnie wazne — dla
wiegkszosci Pacjentéw wizyta u stomatologa jest stresujgca. Naszym zadaniem jest zapewnienie Pa-
cjentowi komfortowych warunkéw na kazdym etapie realizacji ustugi: poczqwszy od atmosfery w kli-
nice, dostosowaniu wnetrza, po troske personelu, ktéry podczas swoich codziennych obowigzkéw
zawsze jest skoncentrowany na Pacjencie. Nawet jezeli Pracownicy sq zajeci, gdy do kliniki wchodzi
nowy Pacjent, zawsze dbamy o to, by nawigzaé z nim kontakt wzrokowy i sie z nim przywitaé.

Aleksandra Teslak

Kierownik Stomatologii, Grupa LUX MED Stomatologia, Gdarnsk

Zawsze powtarzam wszystkim moim Pracownikom ,,obstuz Pacjenta tak, jak sam bys chciat byé ob-
stuzony”. Staram sie, aby wiedza na temat obstugi, proceséw, zagadnien byta u wszystkich na tym
samym poziomie — najwyzszym.

Wychodze z zatozenia, Ze nie ma sytuacji bez wyjscia i takq postawe staram sie przekazywaé swoim
Pracownikom razem z niezbedng wiedzg i umiejetno$ciami. Zapewniamy Konsultantom liczne szko-
lenia, warsztaty czy coaching, zaréwno indywidualny, jak i zespotowy. Dzieki temu wsparciu, Pra-
cownicy czujq sie pewnie w rozmowach z Pacjentami. A mita informacja zwrotna od zadowolonych
Pacjentéw daje duzo motywaciji do pracy.

Joanna Goliat

Kierownik Zespotu ds. Obstugi Pacjenta | Sprzedazy w Call Center Stomatologia, Grupa LUX MED

P

Recepcja
i infolinia
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Percepcja jakosci konsultaciji silnie
wplywa na ocene doswiadczen

Zapewnienie Pacjentom nowo-
czesnej opieki na najwyzszym
poziomie wymaga ciggtego roz-
woju ze strony naszego persone-
lu medycznego. Dlatego w Grupie
LUX MED wspieramy naszych Pra-
cownikéw pod kgtem merytorycz-
nym juz od pierwszych dni ich
wspétpracy z nami.

o

KOMENTARZ PRACOWNIKA

W ciggu ostatnich 8 lat
nasz Zespot Relacji

z Lekarzem przeszkolit
3500 nowozatrudnionych
Lekarzy, oferujgc im
réznorodne formy rozwoju:
szkolenia wdrozeniowe,
szkolenia podnoszqgce
kompetencje medyczne
oraz operacyjne.

Waznym elementem wdrozen sq
szkolenia w zakresie komunikacji
z Pacjentem, ktére rozwijajq rozu-
mienie perspektywy i potrzeb Pa-
cjenta na kazdym etapie leczenia.
Podczas tych zajeé¢ lekarze uczqg sie

praktycznych sposobdéw radzenia
sobie z trudnymi sytuacjami w trak-
cie opieki nad Pacjentami. Wszystko
po to, aby komunikacja lekarz-Pa-
cjent byta klarowna, empatyczna
i satysfakcjonujgca dla obu stron.

A

Z mojego dos$wiadczenia wynika, ze Pacjent, ktéry czuje sie otoczony
dobrqg opiekq, to Pacjent, ktéry dobrze wie, co po kolei sie z nim dzieje.
Bardzo wazne jest, by doktadnie ttumaczyé Pacjentowi, jakie zabiegi
bedq wykonywane w jego procesie leczenia i dlaczego, oraz aby zwra-
ca¢ sie do Pacjenta zrozumiatym dla niego jezykiem.
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Patrycja Floryszczyk

Kierownik Stomatologii,
Grupa LUX MED Stomatologia, Gdarnsk

Najwazniejszymi elementami w zbudowaniu dobrych relacji z Pa-
cjentem jest dostosowanie sie do jego potrzeb i oczekiwan, okazanie
zrozumienia i troski, wyjasnienie etapéw czynnosci, ktére bedg wyko-
nywane. To wszystko pozwala na zbudowanie wzajemnego zaufania.

Marta Swidniak-Wasilewska

Kierownik Dziatu Pielegniarskiego,
Grupa LUX MED Warszawa

S

Konsultacje
stacjonarne

Konsultacje
telefoniczne personel leczenie

Przyjazny Nowoczesne



leczenia powszechnych probleméw
zdrowotnych u cigzarnych, na temat
cukrzycy i otytosci czy szkolenie na
temat opadania powieki i Zespotu
Hornera.

Ponadto regularnie organizujemy
webinary na interesujgce tematy
medyczne. W tym roku najwiekszq
popularnosciq wsréd uczestnikéw
cieszyty sie m.in. webinary na temat

Organizujgc szkolenia wdrozeniowe, wspieramy lekarzy w rozwoju umie-
jetnosci komunikacyjnych i rozumienia potrzeb Pacjenta.

Przyjazny Nowoczesne
personel leczenie

Konsultacje
stacjonarne

Konsultacje
telefoniczne

Dzieki szkoleniom online pracujgcy u nas lekarze mogqg
regularnie poszerzaé i aktualizowaé swojq wiedze
w tatwy i wygodny sposodb.

Zaproszenie na webinar szkoleniowy. Wyktad prof. dr. hab. n. med. Leszka
Czupryniaka na temat choréb cywilizacyjnych — cukrzycy i otytosci — cie-
szyt sie ogromng popularnosciq: uczestniczyto w nim prawie 540 lekarzy.
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Aby maksymalnie  ulatwiaé
naszym Pracownikom dotrzymy-
wanie tempa nowoczesnym osig-
gniegciom medycyny, w Grupie
LUX MED zbudowalismy szerokq
oferte edukacyjnq, z ktérej mogq
czerpaé Pracownicy wszystkich
profesji medycznych.

Ci, ktérzy chcg doskonalié swoje
umiejetnosci praktyczne mogqg sko-
rzystaé¢ z oferty naszego osrodka
szkoleniowego Centrum Edukacji
Medycznej. Centrum posiada uni-
kalne wyposazenie, ktére doktadnie
imituje warunki panujgce w praw-
dziwych salach zabiegowych i na
bloku operacyjnym.

Oferta Centrum

Edukacji Medycznej
skierowana jest do
wszystkich specjalistow:
lekarzy, pielegniarek,
ratownikéw medycznych,
fizjoterapeutoéw, jak
réwniez studentow,
ktorzy kazdego roku
moggq skorzystaé z ponad
200 kursow i szkolen
praktycznych lub

w formie wyktadéw.
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Ponadto co roku Grupa LUX MED or-
ganizuje wydarzenie edukacyjne dla
przedstawicieli wszystkich zawodéw
medycznych — Akademie Medycy-
ny Grupy LUX MED. Podczas Aka-
demii odbywa sie szereg prelekcji
i dyskusji na temat systemu ochro-
ny zdrowia oraz najnowszych osig-
gnie¢ medycyny.

Co roku z oferty szkoleniowej
Centrum Edukacji Medycznej
korzysta

ponad 6 500

medykow réznych specjalnosci

Kadra szkoleniowa Centrum
prowadzi szkolenia w

38 specjalizacjach

Konsultacje
stacjonarne

Konsultacje
telefoniczne

Przyjazny
personel

Nowoczesne
leczenie



Pacjenci bardzo doceniajg prace naszego personelu medycznego wszystkich specjalnosci.
W kazdym z tych obszaréw ponad 90% naszych Pacjentéw daje naszym specjalistom najwyzszqg ocene.

Polecalnosé wykonawcy ustugi po:

0 NPS: 87,9 @Q’: NPS: 92,5 r‘lo NPS: 89,7
O, AAAAAAAAAA i QAAAAARARAS e AASASAAAAA
evarsia W10 W W W W W W meayemeso L U W W WW W W W W roregowym W W WWWWWWWW

Infografika przedstawia NPS wykonawey ustugi dla badar transakeyjnych wysytanych po konsultacji lekarskiej, konsultacji specjalisty medycznego lub ustudze wykonanej w gabinecie zabiegowym za okres 01.01.2024 r. — 31.03.2024 r.

r% ¥ KOMENTARZE PACJENTOW

Pani Doktor jest wybitng specjalistkq. Ma nie tylko wiel-

kq wiedze i doswiadczenie, ale tez wspaniate podejscie Profesjonalne indywidualne podejécie do kazdego Pa- Wspaniata pielegniarka. Z ogromnym zaangazowaniem
do matej Pacjentki. Udato jej sie zbudowaé z niq relacje cjenta Panie rehabilitantki mite pomocne nie tylko na sesji i uémiechem pomogta roztadowaé stres zwigzany z ba-
opartq na empatii i szacunku. Jesli chodzi o samo lecze- rehabilitacyjnej tylko doradzajg jak Pacjent ma funkcjo- daniem. Wszystko doktadnie wyttumaczyta. Oby wiecej
nie - nie poddaje sie, szuka nowych rozwigzan, aktuali- nowaé w zyciu prywatnym po przebytym zabiegu. takich ludzi, z takg empatiq do Pacjental!

zuje swojg wiedze. Polece jg kazdemu innemu rodzicowi.

%@ KOMENTARZE PRACOWNIKOW

Jako fizjoterapeuta mam kontakt z Pacjentami w gabinecie. Dla kazdego z nich proces re-
habilitacji czesto znaczy cos innego. Przez lata pracy nauczytem sieg, jok odczytywaé potrze-
by Pacjentéw wyrazane w sposéb werbalny i niewerbalny. Majgc informacje pochodzqgce
wprost od Pacjentéw, jest mi tatwiej uktadaé proces fizjoterapii w sposéb, ktéry jest organi-
zacyjnie optymalny, a jednoczesnie sprawi, ze Pacjenci bedg mieli jak najlepsze doswiadcze-

nia zwigzane z korzystaniem z naszych ustug.
( Maciej Lagédka

Kierownik Fizjoterapii, Grupa LUX MED

W pracy pielegniarki, potoznej czy ratownika medycznego bardzo wazne sg empatia i holi-
styczne, indywidualne podejécie do Pacjenta. Wtasnie takie cechy i umiejetnosci rozwijam

w swoim Zespole.
( Katarzyna Sciubidio

Kierownik Dziatu Pielggniarskiego, Grupa LUX MED Katowice
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Po co zadajemy tyle pytan?

Wstepny Wywiad Medyczny

Dla efektywnego leczenia jest
kluczowe, aby Pacjent doktad-
nie przekazat lekarzowi, co mu
dolega. Niektére informacje mogqg
byé¢ dla Pacjentéw jednak trudne do
przywotania bgdz zostaé przeoczone
w trakcie wizyty. Z myslq o takich sy-
tuacjach przygotowalismy w Grupie
LUX MED Prewywiad Medyczny.

Wstepny Wywiad Medyczny to zestaw
kilku pytan o objowy doswiadcza-
ne przez Pacjenta oraz o ogdlne infor-

Konsultacje
stacjonarne

Konsultacje
telefoniczne

macje o jego stanie zdrowia, takie jak
alergie, przebyte zabiegi czy przyjmo-
wane na state leki. Dzigki mozliwosci
wypetnienia Wstepnego Wywiadu Me-
dycznego w domu, Pacjent moze bez
pos$piechu przekazaé wszystkie wazne
informacje oraz upewnic sie, ze sq one
poprawne i kompletne. Taki wstepny
wywiad pomaga lekarzowi przygoto-
waé sie do pdzniejszej konsultacji, zo-
stawiajgc podczas wizyty wiecej czasu
na rozmowe z Pacjentem. Ponadto
uaktualnia dokumentacje medyczng
Pacjenta, a co za tym idzie — poprawia
bezpieczenstwo medyczne Pacjentéw.

KOMENTARZE PACJENTOW

Specjalista przygotowat sie weczesniej — przeczytat ankiete medycz-
ng przed wizytqg. Podczas wizyty udzielit mi szczegétowych, konkret-
nych informacji, byt w stanie odpowiedzie¢ rzeczowo na wszystkie
moje pytania, powotujgc sie na literature fachowq i badania. Pyta-
nia dotyczyty nie tylko gtéwnego problemu, z ktérym przysztam, ale
tez wqtkéw pobocznych, suplementacji, skonsultowatam z nim takze
wskazania od innego lekarza, u ktérego sie lecze (psychiatra). Wy-
czerpujgco oméwit temat, udzielit przydatnych wskazéwek, a wszyst-
kie doktadnie wynotowat w podsumowaniu wizyty w Portalu Pacjenta.
Ponadto konkretnie odpowiedziat na dodatkowe pytanie, ktére zada-
tam przez Portal Pacjenta. Doskonaty specjalista.

Za kazdym razem, gdy korzystam z ustug LUX MED, jestem potrak-
towana z zyczliwosciq i profesjonalizmem. Do tego szybki czas reali-
zacji badan i genialna aplikacja, dzieki ktérej mozna sie rejestrowaé
w swoim wolnym czasie, na spokojnie. Ankiety potrzebne do wywia-
du lekarskiego takze mozna wypetni¢ w domu, dzieki czemu stres i po-
$piech nie wptywajg na zdolno$§é myslenia. Zawsze moge zajrze¢ do
apteczki, sprawdzajgc jok nazywajq sie leki, ktére przyjmuje, i nie
obawiam sie, ze zapomne o czym$ co ma wptyw na moje zdrowie.
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Teleporady — kiedy sq najbardziej

potrzebne?

Dobrej jakosci konsultacje tele-
foniczne sq jednym z istotnych
czynnikéw utatwiajgcych Pacjen-
tom korzystanie z ustug Grupy
LUX MED. Obserwacja opinii Pa-
cjentéw z ostatnich kilku lat po-
kazata jednak, ze istnieje zwiqzek
satysfakc;ji z teleporad z ogding sa-
tysfakcjg z ustug Grupy LUX MED
jest nieco bardziej ztozony niz moze
sie wydawaé na pierwszy rzut oka.

Okazato sie, ze kluczowy
dla satysfakcji Pacjenta
jest odpowiedni balans
miedzy dostepnosciqg
oferowanych ustug
telefonicznych

i stacjonarnych.

W okresie pandemii ustugi telefonicz-
ne byty oceniane bardzo wysoko.
Czesto byty one jedyng drogqg kon-
taktu Pacjenta z lekarzem. Z biegiem
czasu, kiedy pandemiczne restrykcje
nie byty juz tak surowe, zaobserwo-
walismy, ze satysfakcja Pacjentéow
z ustug telefonicznych maleje, nato-
miast ze stacjonarnych — roénie.
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Byt to sygnat, ze potrzeby Pa-
cjentéw zaczely sie zmieniaé i dla
czesci ustug konsultacja telefo-
niczna przestata byé atrakcyjna.
Reagujgc na te zmiane, zdecydo-
wali$my sie przeniesé czesé kon-
sultacji telefonicznych na tryb
stacjonarny.

Aby jednak w dalszym ciggu méc
zapewnia¢ Pacjentom wygode ko-
rzystania z ustug telefonicznych,
wprowadzilismy dwa rozwiqza-
nia. Po pierwsze, upewnili§my sie,
ze wystarczajgca pula ustug telefo-
nicznych pozostanie do dyspozycji
Pacjentéw. Po drugie, zdecydowa-
liSmy, ze w niektérych specjaliza-
cjach telekonsultacje proponowane
bedq Pacjentom tylko wtedy, kiedy
lekarz wystawi skierowanie na takg
ustuge w ramach wizyty kontrolnej.

Dzigki temu Pacjenci
sq spokojni, wiedzqgc,
ze porada w trybie
telefonicznym jest
wystarczajgca

z punktu widzenia ich
potrzeb medycznych,

zmiana
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Stacjonarny Telefoniczny

a jednoczes$nie mogq
cieszy¢ sie wygodq

i oszczednosciq
czasu, jakg zapewnia
teleporada.

Te zmiany byty sporym przedsiewzie-
ciem, zaréwno od strony biznesowej,
jak i technicznej — jednak ich wdro-
Zenie zaowocowato istotng poprawg
satysfakeji naszych Pacjentéw.

Z jednej strony umozliwity propono-
wanie Pacjentom wiekszej ilosci ustug
stacjonarnych, ktére czesto sq przez
Pacjentéw bardziej pozgdane i cenio-
ne. Z drugiej strony, poprawiliSmy
satysfakcje Pacjentow z teleporad,
poniewaz upewniliSmy sie, Ze nasz
specyficzny sposéb zarzgdzania
nimi bedzie dla Pacjentéw jedno-
cze$nie wygodny i bezpieczny.

Dostepne
terminy

Konsultacje
telefoniczne



Szybka pomoc dzieki konsultaciji

online

Czasami zte samopoczucie dopada
nas w momencie, w ktérym wizyta
w placéwce jest niemozliwa.

Uciqzliwe objawy, obowiqzki opie-
kunicze lub pdézna pora — to wszyst-
ko sprawia, ze uzyskanie pomocy
w trybie stacjonarnym moze byé
trudne. Wciqgz jednak mozemy po-
trzebowaé kontaktu z lekarzem, aby
mogt ocenié nasz stan.

W takich momentach
pomocna jest konsultacja
w trybie online

KOMENTARZ PACJENTA

w formie czatu, ktérg
mozna wygodnie
wykonaé z domu.

Konsultacje online realizowane sq
az do pdtnocy, dzieki czemu Pacjen-
ci mogq uzyskaé potrzebng pomoc
réwniez poza godzinami przyjeé pla-
céwek. Jednoczesnie tryb online
umozliwia pokazanie lekarzowi
problematycznych objawéw po-
przez przesytanie zdjeé, co zwigk-
sza skutecznos$é tego typu porad.

Bardzo lubie LUX MED, dostepnos¢ lekarzy, najbardziej lubie czat
online. Zazwyczaj co$ sie dzieje wieczorem, najwiecej zas w piqgtki wie-
czorem. Czat czynny do pdtnocy to jest nieoceniona pomoc. Dziekuje.

iy

Portal
Pacjenta
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Zapytaj lekarza

Zdarza sie, ze po powrocie z kon-
sultacji u Pacjenta pojawiajg sie
dodatkowe pytania lub wgtpliwo-

To narzedzie umozliwia zadanie spe-
cjaliscie, u ktérego zrealizowato sie
ustuge, od trzech do pieciu pytan.

$ci. Niezaleznie od tego, czy dotyczq
one zalecen, niepokojqcej reakcji na
leczenie, czy zamiennikéw przepi-
sanych lekéw — mozliwo$é¢ zadania
pytania lekarzowi po zakonczeniu
wizyty bywa bardzo potrzebna.

Aby zapewnié Pacjentom
takg mozliwosé
wyposazyliSmy Portal
Pacjenta w funkcjonalnosé
~Zapytaj Lekarza®.

KOMENTARZ PACJENTA

Tak, swietna opcja zadania pytania po wizycie, recepta w aplikaciji,
wszelkie informacje dostepne w jednym miejscu (Portal Pacjenta).

y
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Projektujemy placowki

DZin'q m 9 Z Uwagg na potrzeby

Pacjentow




Pacjentocentryczne projektowanie

placowek

dbamy o komfort naszych Pacjentéw

Najczestszqg przyczyng
wizyt u lekarza jest

zte samopoczucie,
dlatego niezwykle

wazne jest, aby podczas
wizyty w placéwkach
medycznych zapewnié
Pacjentom jak najbardziej
komfortowe warunki.

W Grupie LUX MED bardzo dbamy
o przyjemng atmosfere i komfort na-
szych placéwek, nie tylko w gabi-
netach, ale réwniez w miejscach,
w ktérych Pacjenci oczekujg na
wizyte — Strefach Pacjenta. Sto-
sujemy w tym celu rézne strategie.

Aby Pacjenci czuli sie komforto-
wo, w Strefach Pacjenta umieszczo-
ne sg migkkie fotele do siedzenia,
a przestrzen jest cze$ciowo poprze-
dzielana azurowymi drewnianymi
$ciankami.

Kolorystyka umeblowania jest po-
myslana tak, by zapraszata i uspo-
kajata.
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Lampy sufitowe oraz podtogowe
dajqg ciepte, miekkie swiatto, ktére
dobrze wptywa na samopoczucie
Pacjentéw, oczekujgcych na wizyte
u lekarza.

Elementy dekoracyjne: rosli-
ny, ozdobne podajniki do chuste-
czek czy tace z fiolkami emitujgcymi
przyjemne, kojgce zapachy poma-
gajg Pacjentom zrelaksowaé sie
przed wizytq.

Strefy Pacjenta wyposazone sq réw-
niez w dystrybutory wody oraz au-
tomaty vendingowe, aby Pacjenci
w razie potrzeby mogli zaspokoié
pragnienie albo kupi¢ przekgske.

W tym duchu rozwijamy nie tylko
nowe placéwki, ale i corocznie re-
witalizujemy czesé placéwek ktére
stuzg Pacjentom od wielu lat.

Ciekawa kolorystyka wystroju, elementy dekoracyjne i ciepte o$wietlenie tworzq przyjemng
atmosfere w Strefach Pacjenta.

Staramy sie, by elementy uzytkowe w placéwkach byty jednoczesénie funkcjonalne i estetyczne.



Pacjentocentryczne projektowanie

placowek

utatwiamy, pomagamy

Whnetrza naszych placéwek sq
réwniez praktyczne i funkcjonalne
— projektowane z myslg o tym, ze
majq stuzyé kazdemu Pacjentowi.

Aby to osiggnqé, dbamy o wiasciwg
lokalizacje, rozktad i oznakowanie
naszych placéwek, ktére na biezgco
kontrolujemy i poprawiamy.

Ponadto wprowadzamy
rozwigzania umozliwiajgce
korzystanie z naszych
placéwek osobom

Z niepetnosprawnosciami
lub o innych szczegéinych
potrzebach.

Udogodnienia te instalowane sq za-
réwno w obszarach ogdlnodostep-
nych, jak i w dedykowanych gabi-
netach, wyposazonych w kabiny
do przygotowania Pacjenta. Nasze
strefy rehabilitacji wyposazone sg
réwniez w dostosowane szatnie oraz
wezty sanitarne.

W najblizszym czasie planujemy
réwniez uruchomienie specjalnej
placéwki stomatologicznej, ktéra
bedzie dostoswana do obstugi Pa-
cjentéw z niepetnosprawnosciami
ruchowymi, jak réwniez do po-
trzeb oséb cierpigcych na otytosé.

Raport Customer Experience 2024
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Pacjentocentryczne projektowanie

placowek

troszczymy sie o Pacjentow szczegélnie wrazliwych

W Grupie LUX MED dbamy o Pa-
cjentéw najmiodszych i szczegdl-
nie wrazliwych.

Wiele naszych placéwek wyposa-
zonych jest w pokoje dla rodzica
z dzieckiem, w ktérych dzieci mogq
mito spedzi¢ czas oczekiwania na
wizyte, a rodzice spokojnie przewingé
czy nakarmié najmtodsze pociechy.

W Pokojach Rodzica z Dzieckiem i Kqgcikach
Dzieciecych znajduje sie niezbedne wypo-
sazenie do opieki nad maluchami, a takze
kolorowanki i zabawka multimedialna, aby
umili¢ czas oczekiwania na wizyte starszym
dzieciom.

Natomiast dla wygody Pacjen-
tek, m.in. w okresie cigzy, w pla-
cowkach wydzielone sg specjalnie
oznaczone Strefy Zdrowia Kobiet.
W tych, utrzymanych w pastelowych
barwach, strefach mozna komplekso-
wo wykonaé powigzane ze sobq ustugi
takie jak: USG, cytologia, konsultacja
ginekologiczna lub potoznicza.

W specjalnie oznaczonych Strefach Zdrowia
Kobiet Pacjentki mogg wykonaé powiqzane
ze sobq badania oraz konsultacje ginekolo-
giczne i potoznicze.
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Szczegdlng troskg otaczamy réw-
niez Pacjentéw potrzebujgcych
konsultacji psychologicznej lub
psychiatrycznej. Gabinety do kon-
sultacji zwigzanych ze zdrowiem psy-
chicznym wyposazamy w wygodne

fotele, stoliki, koce i inne elementy de-
koracyjne, ktére odrézniajg ten gabi-
net od innych. Fototapety z widokami
lasu, morza, tgki budujg wrazenie
wieksze] przestrzeni i mogq pomdc
zredukowaé stres zwiqgzany z wizytg.

Dbamy o komfort oraz przyjazny wystréj w gabinetach konsultacji z psychologiem lub psychiatrq.

Nad spelnieniem standardéw wi-
zerunkowych oraz okolicznoscio-
wych w placéwkach i szpitalach
Grupy LUX MED czuwajg Opieku-
nowie Wizerunku. Systematycznie
odwiedzajg oni placéwki i szpitale,
by przyjrze¢ sie oznaczeniu i funk-
cjonowaniu placéwek.

Podczas takiej wizyty Opiekun
doradza kadrze zarzgdzajgcej
w kwestii ulepszen dotyczqcych es-
tetyki, funkcjonalnosci lub komfor-

tu placéwek. Pomaga w organizaciji
kqcikéw dziecigcych czy troszezy sie
o standard zieleni wokét placéwek.

Zarzqgdza tez zgtaszanymi przez
Pracownikéw pomystami na ulep-
szenia w placéwkach i jesli tylko to
mozliwe — pomaga wprowadzi¢ je
w zycie (wiecej na ten temat w pod-
rozdziale ,,Cata spotecznosé Grupa
LUX MED stucha gtosu Pacjenta”).



Aby Pacjenci czuli sie u nas

wyjatkowo...

Jest dla nas niezwykle wazne, by
w naszych placéwkach Pacjen-
ci czuli si¢ wyjgtkowo zadbani nie
tylko pod kgtem komfortu i zdrowia.

Dlatego regularnie
organizujemy mite
wydarzenia, dziekujgc
Pacjentom za ich
obecnosé i Swietujgc

z nimi ich mate radosci!

Z okazji Dnia Dziecka dla naszych
najmtodszych Pacjentéw przygo-
towujemy konkursy z atrakcyjnymi
nagrodami.

Dodatkowo, aby réwniez na co dzien
umili¢ dzieciom wizyte w placéw-
ce, zorganizowali§my kampanie in-
formujgcqg rodzicéw oraz dzieci
o mozliwosci zabierania ze sobg na
wizyte ulubionej zabawki. To roz-
wigzanie pomaga dzieciom zmniej-
szy¢ strach i stres zwigzany z wizytg
w placéwce medycznej oraz wspie-
ra w budowaniu zaufania do perso-
nelu medycznego. W zesztym roku
razem z naszymi Pacjentkami $wie-
towalismy réwniez Dzien Kobiet.

Kazdg Pacjentke, ktéra odwiedzita
nas w tym szczegdlnym dniu obdaro-
wali$my upominkowymi herbatkami.

Zalezy nam takze na tym, aby
nasi najstarsi Pacjenci czuli sie
wyjagtkowo. Dlatego jesienig 2023
roku dla Pensjonariuszy
go osrodka opiekunczo-rehabilita-
cyjnego Tabita zorganizowali$my
aukcje wykonanych przez nich prac
plastycznych.

nasze-

Piekne prace Pacjentéw byty licy-
towane przez Pracownikéw Grupy
LUX MED. Aukcja potgczona byta
z profesjonalng sesjg zdjeciowq,
ktéra data Pacjentom wiele radosci
i sprawita, ze ten dzien byt dla nich
naprawde wyjgtkowy.

Aby najmtodsi czuli sie bezpiecznie podczas wizyty — mogq przyniesé ze sobqg ulubiong zabawke.

Praca plastyczna wykonana przez Pensjonariuszy o$rodka opiekuiczo-rehabilitacyjnego Tabita.
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Dzialamy




O Pacjentow troszczymy sie
rowniez po wizycie

Opieka nad Pacjentem nie konczy
sie¢ w momencie, kiedy otrzymat
on od nas pomoc medyczng — po
wizycie w dalszym ciggu pracujemy
nad tym, by doswiadczenia Pacjen-
téw byty jak najlepsze. Po kazdym za-
konczonym etapie $ciezki Pacjenta,
Pacjenci mogg opowiedzieé nam
o swoich doswiadczeniach poprzez
dedykowane ankiety transakcyjne.

O ile Pacjenci nie zgtosili braku
zgody na otrzymywanie ankiet,
otrzymujq zaproszenie do kroét-
kiego badania transakcyjnego
poprzez wiadomos$é e-mail lub
SMS. Aby nie przecigzaé¢ Pacjentéw
liczbq zaproszen, wysytane sq one
losowo do czesci Pacjentéw.

Z tego samego powodu stosujemy
system karencji wysytki badan -
Pacjent bedzie mégt otrzymaé zapro-
szenie do kolejnej ankiety dopiero,
gdy od poprzedniego zaproszenia
uptynie odpowiednia iloé¢ czasu.

Wazne jest dla nas jednak, aby
kazdy Pacjent, ktéry czuje takqg
potrzebe, moégt podzieli¢ sie
Z nami swojq opiniqg. W przypadku,
gdy Pacjent nie otrzymat zaprosze-
nia do ankiety, moze przekazaé¢ nam
swoje uwagi w dogodnym dla siebie
momencie na dwa sposoby.

Po pierwsze, moze skorzystaé z dedy-
kowanych przyciskéw widocznych
w Portalu Pacjenta bezposrednio
po konsultacji lekarskiej, konsultacji
specjalisty medycznego lub po ba-
daniu w gabinecie zabiegowym.

Natomiast, jezeli uwagi nie doty-
czq konkretnej konsultacji tylko
ogdlnych aspektéw obstugowych,
Pacjenci majg do dyspozycji
przycisk ,,Ocen nas”, ktéry jest
zawsze dostepny na Portalu Pa-
cjenta.
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Zamykanie petli informacji zwrotnej

Dzigki ankietom wypelnianym
przez Pacjentéw po ich kontakcie
z Grupg LUX MED lub w dowolnym
momencie przez Portal Pacjenta,
mozemy reagowdaé na potrzeby
Pacjentéw, zaréwno na biezgco,
jak i w dluzszej perspektywie cza-
sowej.

Proces ten, zgodnie z metodq Bain &
Company, nosi nazwe Zamykania
Petli Informacji Zwrotnej i sktada
sie z dwdch elementéw:

1

2)

WEWNETRZNA PETLA

Dziatania
i zmiany

Petli wewnetrznej, polegajgcej
na nawigzywaniu kontaktu z Pa-
cjentami, aby porozmawiaé o ich
doswiadczeniach opisanych w an-
kiecie. Na tej podstawie podej-
mowane sq dziatania w kierunku
zaspokojenia potrzeby Pacjenta
oraz dziatania doskonalgce na po-
ziomie placowki.

Petli zewnetrznej, polegajgcej
na podejmowaniu dziatan dosko-
nalgcych na poziomie catej firmy
na podstawie zbiorczej analizy
ocen i komentarzy Pacjentéw.

%@ KOMENTARZ PRACOWNIKA

Proces zamknigcia petli w Medalli umozliwia osobie zarzgdzajqcej identyfikacje obszardw,
ktére wymagajq uwagi, a dla Pacjentéw to znak, ze ich potrzeby sq uwzgledniane. Bardzo
czesto spotykam sie z zaskoczeniem Pacjenta, do ktérego dzwonie. Kluczowym elementem
jest empatia i umiejetnosé stuchania, zwtaszcza wtedy, kiedy Pacjent komunikuje negatyw-
ne emocje. Pomaga to go zrozumie¢ i dostosowaé opieke do jego indywidualnych potrzeb.
Nierzadko pomagam Pacjentowi ,,od reki”, a potem stysze pytanie ,Czy te ankiete mozna

wycofaé...?”.

PLACOWKA
SZPITAL

Kontakt Ustuga
+ Zrozumienie + ankieta

56 Raport Customer Experience 2024

Pacjent

ZREALIZOWANE DZIALANIA ,WRACAJA” DO PACJENTOW

( Edyta Motyl
Dyrektor Centrum Medycznego, Grupa LUX MED Elblgg

ZEWNETRZNA PETLA

Projekty
ktére?

PRZELOZENI
CENTRALA

Celebruj
i informuj



Petla wewnetrzna

Po wypetnieniu ankiety, na pod-
stawie zgody Pacjenta na kontakt
ze strony Grupy LUX MED w spra-
wie przestanej odpowiedzi, ge-
nerowany jest alert o mozliwej
potrzebie kontaktu z Pacjentem.

Taki alert przesytany jest do kadry
zarzgdzajqcej placéwkq (np. Dyrek-
tora Centrum Medycznego, Kierow-
nika Dziatu Obstugi Pacjenta) lub
Kierownika Medycznego (jezeli ko-
mentarz Pacjenta dotyczy kwestii
medycznych). W ciqgu 48 godzin
wyznaczona osoba nawiqzuje
z Pacjentem kontakt.

W Grupie LUX MED
bardzo dbamy o to, by

nie zostawiaé Pacjentéow
samych z ich negatywnymi
doswiadczeniami, dlatego
rozmawiamy ze wszystkimi
chetnymi Pacjentami,
ktorzy zostawili nam
krytyczne uwagi, i staramy
sie zapewni¢ im potrzebng
pomoc.

Kontaktujemy sie réwniez z cze-
Sciqg osdb, ktoére zostawily nam
pozytywne oceny i komentarze,
aby podziekowaé im za czas po-
$wiecony na przekazanie informaciji,

i doktadnie dowiedzie¢ sie, co spra-
wito, ze Pacjent poczut sie u nas wy-
jatkowo dobrze.

Podejmowanie bezposrednie-
go kontaktu z Pacjentami niesie
za sobqg szereg korzysci, zaréw-
no dla Pacjentéw, jak i dla firmy.
Przede wszystkim — proces ten
umozliwia otoczenie opiekq tych
Pacjentéw, ktérych potrzeba z réz-
nych powoddéw nie zostata zaspo-
kojona w ramach standardowej
$ciezki. Jest to bezposrednie dzia-
tanie w kierunku spetnienia naszej
zasady: ,,Nie zostawiamy Pacjen-
ta bez rozwiqgzania®.

Ponadto, mozemy osobiscie wy-
stucha¢ Pacjentéw, co jest bardzo
wazne zaréwno dla Pacjentéw, jak
i Pracownikéw. Taki autentycz-
ny, bezposredni kontakt z Pa-
cjentem pozwala nam podejsé
do kazdego z nich indywidualnie,
a dla nas jest bezcennym zrédiem
informacji o tym, co moglibysmy
zrobié lepiej.

Co na temat procesu zamykania petli
moéwi nasza kadra menadzerska?

FQ\‘Z, KOMENTARZE PRACOWNIKOW

Gtéwna korzysé z bezposredniego kontaktu z Pacjentem to okazja do lepszego poznania jego
oczekiwan oraz szybkie wychwycenie rzeczy, nad ktérymi jako Zespét Centrum Medycznego
powinnismy pracowaé. Nasi Pacjenci czesto sq pozytywnie zaskoczeni bezposrednim kontak-
tem telefonicznym lub mailowym, ktérego celem jest rozwiqzanie, doprecyzowanie i wyja-
$nienie zgtaszanych przez nich uwag. Dzieki takiemu podejsciu, Pacjent czuje sie doceniony
i wie, ze jego komentarz jest dla nas wazny.

( Elzbieta Kubiak-tatko

Dyrektor Centrum Medycznego, Grupa LUX MED Poznan

Pacjenci czujq sie dobrze, kiedy majq poczucie, ze sq wazni i ich opinia jest dla nas istotna
oraz gdy skutecznie rozwigzujemy ich problemy, a jesli nie jesteSmy w stanie tego zrobié, to
szczerze o tym méwimy. Pacjenci réwniez bardzo doceniajq, kiedy dziekujemy im za wysokqg
ocene — zwiaszcza ci, ktérzy zostawiajg pigkne komentarze. To buduje relacje z Promotora-

mi danej placéwki.
( Elzbieta Jabtonska

Dyrektor Centrum Medycznego, Grupa LUX MED Warszawa

Pamietam sytuacje, gdy skontaktowatem sie z Pacjentkq telefonicznie w sprawie jej nega-
tywnego komentarza. Dlugo rozmawialiémy. Spokojnie wyjasnitem jej, ze cze$é procedur,
z ktérych nie byta zadowolona, to kwestia bezpieczenstwa medycznego. W odpowiedzi na
potrzeby Pacjentki zaproponowatem nieco inne podejscie do jej sprawy. Pani przyjeta mojg
propozycje i z krytyka stata sie¢ ambasadorem naszego Centrum Medycznego MAVIT.

( Karol Tondera
Dyrektor Operacyjny, Centrum Medyczne MAVIT, Grupa LUX MED

Raport Customer Experience 2024 57



Petla zewnetrzna

Dane zebrane na poziomie mystéw i rozwiqzan, w jaki sposéb
placéwek, regionéw czy mozemy usprawnié¢ obstuge Pacjenta
obszaréw medgcznych i poprawi¢ jako$¢ jego do$wiadczen.

sq analizowane réwniez Wszystkie te procesy pozwalajqg

w centrali. wypracowaé rekomendacje i prze-

prowadzi¢ strategiczne projekty

Rozmowy na temat opinii Pacjentéw, wspierajgce budowanie lepszych
spotkania zespotéw na poziomie pla- doswiadczen Pacjentéw.

céwek i w centrali, dostarczajg po-

r%@ KOMENTARZE PRACOWNIKOW

Na podstawie opinii Pacjentéw w systemie Medallia oraz informacji od zespotu bezpo-
$redniej obstugi Pacjenta tworzone sqg raporty dzienne placéwki. Raporty te sq podsta-
wq wspdlnych spotkar kierownikéw réznych dziatéw, wspierajg wymianeg informacji oraz
planowanie dziatar doskonalgcych.

( Beata Krochmal
Kierownik Dziatu Obstugi Pacjenta, Grupa LUX MED Radom

Kazdg pozytywng i negatywnqg opinie omawiam z koordynatorem, a takze z Pracowni-
kiem, ktérego bezposrednio dotyczyta. Dzigki temu mozemy od razu wprowadzi¢ plan
naprawczy, jesli z naszej strony byty obstugowe niedociggniecia, bqdz pochwalié, jesli
w danej sytuacji zachowali§my sie profesjonalnie lub zrobili§my co$ wiecej, zeby Pacjent
byt zadowolony. To utrwala schemat prawidtowej obstugi, co w potgczeniu z checig nie-
sienia pomocy i byciem wrazliwym na potrzeby Pacjenta, zwigksza szanse na jego zado-
wolenie.

( Krzysztof Czepulonis
Kierownik Dziatu Obstugi Pacjenta, Grupa LUX MED Szczecin
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W procesie reklamaciji kluczowy
jest dialog z Pacjentem

O wadze reklamacji w ksztattowaniu
pozytywnych doswiadczer dzisiqj
juz nie trzeba wspominaé. Kazda
firma, ktérej zalezy na zadowoleniu
Klientéw dba o wtasciwe przygoto-
wanie proceséw reklamaciji. Tym, co
odréznia te procesy od siebie sq ich
cele oraz metody, jakie dana orga-
nizacja stosuje, by je realizowaé.

W Grupie LUX MED zauwazy-
liSsmy, ze klasyczne podejscie
oparte o pomiary czasu odpowie-
dzi i liczbe zamknietych zgloszen,
nie wystarczy, by zbudowaé naj-
lepsze doswiadczenia naszych
Pacjentéw. Na nic sie zda szybka
reakcja i merytoryczna odpowiedz,
gdy problem w oczach Pacjenta na-
dal pozostaje nierozwigzany.

Branza medyczna to bardzo specy-
ficzny sektor, w ktérym postrzega-
nie ustugi ma unikalny charakter.

Sktadajgc reklamacije,
nasi Pacjenci

w wiekszosci przypadkow
nie proszq o stanowiska,
wyjasnienia czy decyzje.

Najczesciej proszg

o pomoc, gdyz na ktoryms
z etapow rutynowej
obstugi nie udato im sie

jej otrzymaé zgodnie

z oczekiwaniami.

Rzecz dotyczy zdrowia i zycia, wta-
snego oraz najblizszych, a wiec tadu-
nek emocjonalny, ktéry towarzyszy
reklamacjom jest tu znacznie wiekszy
niz w innych ustugach.

Nie bez znaczenia pozostaje tutaj
réwniez formuta kontaktu. Inaczej
relacje sie buduje w kontakcie bez-
posrednim i inaczej na drodze for-
malnej, pisemne;j.

Oczekiwania co do procesu obstugi,
a takze wobec Pracownikéw, ktérzy
te obstuge prowadzg sg wiec inne
i dlatego postanowilismy zmieni¢ to
»klasyczne” podejscie, by zadbaé
o najlepsze doswiadczenia Pacjen-
téw sktadajqcych reklamacije.

Obstuga reklamacji w Grupie LUX MED opiera sie aktualnie na 3 filarach.
Sq to:

1. DEESKALACJA NIEZADOWOLENIA

Silna orientacja na zgtaszany problem i poszukiwanie wszelkich dostepnych
form pomocy w jego rozwigzaniu, w tym odejs$cie od tradycyjnie rozumianej
formuty oceny zasadnoséci reklamaciji.

2. ODBUDOWA RELACJI | ZAUFANIA

Pilna reakcja na zgtaszane problemy realizowana na drodze bezposredniego
kontaktu telefonicznego. Skracanie dystansu komunikacyjnego, otwarto$é,
angazowanie catej organizacji w obstuge Pacjenta.

3. DWUTOROWOSC OBSLUGI

Komunikacja z Pacjentem oraz wewnetrzne postepowanie wyjasniajgce reali-
zowane sqg réwnolegle, ale w sposdb niezalezny od siebie. Pacjent otrzymuje
pomoc jak najszybciej, nie czekajgc na rezultaty procesu wyjasnien.

W Grupie LUX MED badamy satysfakcje Pacjentéw po zakonczeniu proce-

su reklamacyjnego. Od czasu wdrozenia pilotazu nowego modelu obstugi
udato nam sie poprawié satysfakcje Pacjentéw o 94%.
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que m orzyjazne Pacjentowi otoczenie

tworzymy




Cata spotecznosé Grupy LUX MED
stucha gtosu Pacjenta

Misja Grupy LUX MED
brzmi: ,,Stuchamy
naszych Pacjentow -
dbamy o kazdego z nich”.

Te stowa zobowiqzujg, a jedno-
czeSnie przyciggajg do wspét-
pracy z nami osoby, ktérym na
Pacjentach szczerze zalezy.

Nasi Pracownicy majqcy bezposred-
ni kontakt z Pacjentem codziennie
z uwagq stuchajq Pacjentéw, pozna-
jaich potrzeby i starajg sie na nie od-
powiadaé. Z tych spotkan i rozméw,
kazdego dnia rodzq sie nowe po-

rQ{” KOMENTARZ PRACOWNIKA

mysty na to, by wspdlna przestrzen
w Grupie LUX MED byta jeszcze bar-
dziej przyjazna Pacjentowi.

Aby kazdy z cennych pomystéw
naszych Pracownikéw otrzy-
mat nalezytqg uwage, w Grupie
LUX MED utworzyli$my kilka spo-
sobow na to, by pomysty zbieraé,
analizowaé, dyskutowaé o nich
i je wdrazaé. Uwaznosé w stosun-
ku do inicjatyw Pracownikéw dodaje
skrzydet réwniez autorom pomy-
stéw, ktérzy czujq, ze majg wplyw
na swojg zawodowq rzeczywi-
stosé, pomagajg innym i po prostu
— zmieniajg $wiat na lepsze.

Staram sie dobieraé personel z 0séb pozytywnych, ktére przychodzqg do pracy z uémie-
chem i dobrym nastawieniem. Oséb, ktére podejmujq inicjatywe i angazujq sie w swojq

prace.

(

Kierownik Dziatu Obstugi Pacjenta, Grupa LUX MED Poznan

Wojciech Andrychowski

Nasze wartosc

Odwaga

Wykorzystuj mozliwosci
i twdrz nowe rozwigzania

Odpowiedzialnosé

Bgdz odpowiedzialny
za swoje decyzje i dziatania

Troska

Dziataj z empatig
i szacunkiem
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LUXkreacja — i TY masz wptyw

Swoje  pomysty Pracownicy
mogq zglaszaé poprzez specijal-
nie dedykowang do tego platfor-
me LUXkreacja. Zgtoszony pomyst
jest wielostronnie analizowany pod
kagtem potencjalnych korzysci dla
Pacjenta, wymaganych inwesty-
cji, bezpieczenstwa czy spdjnosci ze
standardami. Po pozytywnej weryfi-
kacji pomyst zostaje przekazany do
realizacji i wdrozony.

Aby twércy pomystéw mogli sie
nawzajem inspirowaé, w LUXkre-
acji utworzylismy specjalng prze-
strzeih przeznaczong do dzielenia
sie inicjatywami wdrazanymi lo-
kalnie w placéwkach. Mniejsze ini-
cjatywy czesto nie potrzebujg
wielkich naktadéw, a jednoczesnie,
bedqc bezposredniq odpowiedziqg
na potrzeby Pacjentéw, mogq mieé

duzy wptyw na komfort korzysta-
nia z opieki medycznej w placéwce.
Dlatego takimi pomystami warto sie
dzielié.

Inicjatywy Pracownikéw odnoszq
sie do bardzo réznych obszaréw
opieki medycznej i jej administra-
cji. Proponowane udoskonalenia
mogq dotyczyé np. proceséw ob-
stugowych, wyposazenia i wyglgdu
placéwki, dziatania Portalu Pacjen-
ta, strony internetowej lub syste-
méw, ktére pomagajg Pracownikom
w sprawnej administracji. Wszystko
po to, aby Pacjenci mogli otrzymaé
jak najlepszq opieke, a Pracownicy
dziata¢ wygodnie i efektywnie.

Kazdego miesigca nasi Pracow-
nicy proponujg okoto 60 Propa-
cjenckich ulepszen!

%‘5” KOMENTARZE PRACOWNIKOW

Budowanie kultury propacjenckiej jest moim gtéwnym zadaniem w naszej
organizacji. Na co dzien w jego realizacji pomaga mi LUXkreacja. Stano-
wi ona platforme wymiany informacji na temat propacjenckich dziatan
w firmie, zaréwno na etapie pomystu, jak i realizacji. Wysoki poziom aktyw-
nosci Pracownikéw na platformie najlepiej pokazuje, jak wazny jest dla nich
Pacjent. Dzieki ich zaangazowaniu mozemy na biezgco reagowaé na po-
trzeby Pacjentéw, poprzez tworzenie nowych, szytych na miare rozwigzan.

Oliwia Sitkiewicz

Koordynator Inicjatyw Propacjenckich, Grupa LUX MED Warszawa

Trzy razy w tygodniu jako Kierownik Dziatu Obstugi Pacjenta spotykam sie z kilkkoma Pracownikami ze zmiany. Omawiamy wszystko, co sie dzieje w przychod-
ni i w Grupie LUX MED. Dzielimy sie swoimi pomystami i spostrzezeniami, a potem wdrazamy nasze innowacje. Uwrazliwiam méj Zespdt na potrzeby i oczekiwa-
nia Pacjentéw. Wazne jest poczucie, ze zajeliSmy sie problemem Pacjenta catosciowo, a nie tylko wypetnilismy procedure ustugi. Pacjent musi byé przekonany,
ze Pracownik zaopiekuje sie nim w najlepszy mozliwy sposdb.

62 Raport Customer Experience 2024

Iwona Jakubowska

Kierownik Dziatu Obstugi Pacjenta, Grupa LUX MED Warszawa




Propacjenckie pomysty naszych Pracownikéw

Pacjenci sygnalizowali, ze czekanie w dtugiej kolejce do szpital-
nej rejestracji stresuje ich i meczy. W odpowiedzi na ten problem,
w szpitalach LUX MED Onkologia wprowadzone zostaty specjalne
infokioski, ktére wydajq Pacjentom numerki do odpowiednich sta-
nowisk w rejestracji. Dzieki temu rozwigzaniu proces rejestracji jest
uporzgdkowany, a Pacjenci mogg wygodnie czekaé na swojq kolej
w poczekalni.

W sezonie jesienno-zimowym chorujemy czesciej. Pacjenci nie
zawsze jednak pamietajg, by nosi¢ ze sobg przydatne w takich sytu-
acjach akcesoria i czesto pytajg o maseczki lub chusteczki po przyj-
$ciu do placéwki. Aby w takich sytuacjach zapewnié¢ Pacjentom
komfort i bezpieczenstwo Pracownicy placéwki przy ul. Tischnera
8 w Krakowie zorganizowali tzw. kqcik infekcyjny. W kgcikach Pa-
cjenci mogq skorzystaé z ptynu do dezynfekcji, chusteczek higienicz-
nych, chusteczek dezynfekujgcych oraz rekawiczek. Pomyst zostat
tak dobrze odebrany przez Pacjentéw, ze od tej pory zorganizowali-
$my takie kgciki w wielu innych naszych placéwkach w catej Polsce.

Oczekiwanie na wizyte w placéwce bywa dla dzieci stresujg-
ce. W takich sytuacjach rodzice czesto pytali personel o mozli-
wos¢ odwrdcenia uwagi ich pociech od nadchodzqgcej procedury
medycznej. Aby zaspokoié¢ te potrzebe w wielu naszych placéw-
kach umozliwilismy wyswietlanie bajek naszym najmtodszym Pa-
cjentom. Przygody ulubionych bohateréw umilajq dzieciom czas,
a rodzicom dajq przestrzen np. na spokojne umédwienie wizyty.

)
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Wydtuzenie czasu aktywnosci ekranu w placéwce stomatologicznej

Lekarze stomatolodzy podczas wykonywanych zabiegéw czesto muszqg po-
sitkowaé sie zdjeciem RTG, tomografig lub diagramem stomatologicznym,
wyswietlanym na ekranie komputera, dlatego stosowane w placéwce szyb-
kie wygaszanie ekranu bardzo utrudniato prace. Personel placéwki Grupy
LUX MED Stomatologia przy Alei Grunwaldzkiej 347 w Gdarnsku zdecydo-
wat sie wydtuzyé czas do wygaszenia ekranu do 40 minut. Ta prosta zmiana
znacznie usprawnita przebieg wizyt i pozwolita skréci¢ czas, ktéry Pacjent
musi spedzi¢ na fotelu dentystycznym.

Mini szkota rodzenia

W odpowiedzi na zgtaszane przez Pacjentki zapotrzebowanie placéwka Grupy
LUXMED przy ulicy Sokolskiej 29 w Katowicach rozszerzyta swojq oferte o kon-
sultacje potozniczqg w celu przeprowadzenia edukacji przed- lub poporodo-
wej. Podczas takiej konsultacji Pacjentki mogqg porozmawiaé na temat ciqzy,
porodu i potogu z potozng doswiadczong w prowadzeniu szkoty rodzenia.

Mobilny fotel do pobrania krwi sposobem na poprawe dostepnosci ustug u

Ze wzgledu na brak innych placéwek Grupy LUX MED w najblizszej okoli-
cy, wyzwaniem dla Pracownikéw gabinetu zabiegowego w placéwce przy
Alei Stanéw Zjednoczonych 72 w Warszawie byto bardzo duze zapotrzebo-
wanie na ustuge pobrania krwi. Aby odpowiedzieé¢ na te potrzebe, placéw-
ka zdecydowata sie na zakup mobilnego fotela do pobran krwi. Rozwigzanie
umozliwito otworzenie dodatkowych grafikéw na pobrania krwi w gabine-
tach konsultacyjnych pod nieobecnosé lekarza.
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Kontakt z Pacjentem na co dzien

W budowaniu organizacji skon-
centrowanej na Pacjencie bardzo
wazne jest, aby kazdy Pracownik
miat okazje do kontaktu z Pacjen-
tem, poniewaz buduje to uwaz-
nos$é na jego potrzeby.

Dzieki takiemu kontaktowi zrozumie-
nie i uwazno$¢ na potrzeby Pacjenta
przychodzi bardzo naturalnie.

Nie kazdy moze mieé¢ jednak kon-
takt z Pacjentem podczas swojej
codziennej pracy. Z myslg o tych
osobach w Grupie LUX MED realizu-
jemy szereg projektéw, ktére umoz-
liwiajg Pracownikom doswiadczenie
dialogu z Pacjentem. Jednym z naj-
wazniejszych takich projektow
jest ,,Stuchanie i rozwigzywanie™.

W ramach tego projektu co kwartat
organizujemy spotkania dla naszej
Kadry Zarzqdzajqgcej.

Podobne zadania proponujemy
calej naszej spotecznosci, przy-
znajqc nagrody za najlepsze rozwiqg-
zania.

JesteSsmy przekonani,
ze takie dziatania
uwrazliwiajq catqg

naszqg spotecznosé oraz
pomagajg podejmowaé
decyzje biznesowe
motywowane dobrem
Pacjenta.
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Sukcesami warto sie dzieli¢
— Forum Pacjenta Grupy LUX MED

Po wytezonej pracy dobrze jest
celebrowaé sukcesy. W Grupie
LUX MED okazje do tego stwarza
Forum Pacjenta — cykliczne spo-
tkanie wszystkich Pracownikéw.

Od 2018 roku odbywajqg sie przynaj-
mniej trzy tego typu wielkie wyda-
rzenia rocznie. Kazdorazowo online
uczestniczy w nich ponad 1000 Pra-
cownikéw zaréwno z centrali, jak i po-
szczegdblnych centréw medycznych
i diagnostycznych, szpitali czy klinik
stomatologicznych w catej Polsce.

Podczas takiego wyda-
rzenia na forum catej or-
ganizacji prezentujemy

i omawiamy wszelkie-

go rodzaju wdrozenia,
wprowadzone dzieki in-
formacjom zwrotnym

od Pacjentow. W trakcie
Forum prezentowane sq
rowniez planowane ini-
cjatywy i projekty duzych
zmian systemowych,
ktére majg wspieraé Pra-
cownikéw podczas opieki
nad Pacjentami.
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Spotkania w ramach Forum Pa-
cjenta sgq wainym czynnikiem
wspierajgcym pacjentocentrycz-
ng kulture organizacji. Dzigki nim
Pracownicy mogq doswiadczyé, jak
wielka jest skala zaangazowania
catej spotecznosci Grupy LUX MED
w prace nad doskonaleniem opieki
nad naszymi Pacjentami.

Co nie mniej wazne — kazde Forum
Pacjenta daje przestrzen do dzie-
lenia sie osiggnieciami, docenie-
nia ich i wspélnej celebracji, co
motywuje do dalszego rozwoju.

r%@ KOMENTARZ PRACOWNIKA

Z osobistego doswiadczenia wiem, Ze istotne jest, aby kierownictwo placé-
wek medycznych tworzyto Srodowisko, w ktérym Pracownicy czujg sie do-
ceniani i wiedzq, ze ich praca ma znaczenie. Dopiero wtedy, gdy Personel
czuje sie odpowiednio wspierany, moze otacza¢ Pacjentéw najlepszqg opiekq.

Bartiomiej Gemborys

Kierownik Dziatu Obstugi Pacjenta, Grupa LUX MED Elblgg




Zakonczenie

Podsumowujgc, w Grupie LUX MED
mocno wierzymy, ze wysokiej ja-
kosci opieka medyczna opiera sie
na dwéch filarach: skutecznym
leczeniu i trosce o dobre doswiad-
czenia Pacjenta. Badania systema-
tycznie pokazujg, ze mimo pozornej
niezaleznosci, obszary te wspierajq
sie nawzajem. Dobra jako$é porad
medycznych silnie warunkuje sa-
tysfakcje Pacjenta. Z drugiej strony,
ogdlne zadowolenie Pacjentéw z nie-
medycznych aspektéw opieki moze
zwiekszaé efektywnoéé terapii. Za-
dowoleni Pacjenci ufajg swojemu
specjaliscie, trzymajq sie zalecen
i po prostu zdrowiejg szybciej.
W zwiqzku z tym rzadziej powracajq
po dodatkowe konsultacje, co przy-
nosi korzysé nie tylko samemu Pa-
cjentowi, ale i odcigza caty system
ochrony zdrowia. Dlatego tak waz-
ne jest, by w procesie leczenia dbaé
o oba te kluczowe obszary — zaréwno
medyczny, jak i doswiadczeniowy.

Majgc swiadomosé tej
zaleznosci, w Grupie
LUX MED uczyniliSmy
dobre doswiadczenia

Pacjenta gtéwnym
drogowskazem rozwoju
firmy.

Stworzyli$smy kompleksowy system
badan, ktéry pozwala nam na bie-
Zgco monitorowaé satysfakcje
naszych Pacjentéw oraz diagno-
zowaé strukture ich potrzeb. Dzigki
takiej konstrukcji naszego systemu
badawczego mozemy rozwiqgzywaé
pojawiajgce sie problemy w czasie
rzeczywistym oraz wprowadzaé dtu-
goterminowe, celowane projekty
w odpowiedzi na komunikowane przez
Pacjentéw uwagi.

Nawet najlepszy system badaw-
czy jest jednak bezuzyteczny,
jezeli za wnioskami nie idg prak-
tyczne dziatania. Aby zaspokoié
potrzeby Pacjentéw na jak najwyz-
szym poziomie w Grupie LUX MED
podejmujemy caly szereg dziatan,
poczgwszy od codziennej pracy nad
poprawgq dostepnoséci ustug, poprzez
merytoryczne i osobiste wspar-
cie naszego Personelu medycznego
i obstugowego, po ciggte doskonale-
nie naszej infrastruktury placéwko-
wej i informatyczne;j.

Nie bez znaczenia jest réwniez
fakt, ze na kazdym etapie rozwiq-
zywania probleméw stawiamy na
bezposredni kontakt z Pacjentem.
Czy to w procesie zamykania petli,
czy podczas obstugi reklamacji —
staramy sie wystuchaé i zrozumieé
kazdego Pacjenta.

Nasze motto brzmi

»Nie zostawiamy Pacjenta
bez rozwigzania”. W naszej
pacjentocentrycznej
organizacji w twércze
poszukiwanie coraz
lepszych rozwigzan
zaangazowana jest

cata spotecznosé¢ Grupy
LUX MED.

Dgzenie do doskonatosci w do-
$wiadczeniach Pacjentéw to nasza
misja. Inwestujgc w jako$é konsulta-
cji, komunikatywnosé personelu oraz
nowoczesne metody leczenia, two-
rzymy Srodowisko, w ktérym Pacjen-
ci czujq sie komfortowo i bezpiecznie.
Dzieki tatwosci dostepu do naszych
ustug oraz wsparciu dla Pracow-
nikéw, zapewniamy opieke na naj-
wyzszym poziomie. Naszym celem
jest, aby kazdy Pacjent opuszczat
nasze placéwki z poczuciem sa-
tysfakciji i pewnosci, ze jego zdro-
wie jest w najlepszych rekach.
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Anecie Skibinskiej

Ewie Jung

Barttomiejowi Gemborysowi
Joannie Hirsz

Beacie Piechocie

Katarzynie Prawdzie-Dudzifiskiej
Kamili Grzeslak

Marcie Dudek

Patrycji Ludwinowicz
Aleksandrze Michatek
Ernestowi Wotkowyckiemu-Dotedze
Simonie Wéjcik

Krzysztofowi Czepulonisowi
Aleksandrze Teslak

Joannie Goliat

Adamowi Kwiatkowskiemu
Joannie Szczepkowskiej
Patryciji Floryszczyk

Marcie Swidniak-Wasilewskiej
Maciejowi tagddce

| wszystkim naszym Pacjentom, ktérzy na co dzien dzielq sie z nami swoimi opiniami.

Katarzynie Sciubidto
Danucie Barariskiej
Edycie Resiak-Catce
Paulinie Adaszewskiej
Magdalenie Rusieckiej
Edycie Motyl

Karolowi Tonderze
Elzbiecie Jabtoriskiej
Elzbiecie Kubiak-tatko
Beacie Krochmal
Krzysztofowi Czepulonisowi
Wojciechowi Andrychowskiemu
Michatowi Wyporskiemu
Oliwii Sitkiewicz
tukaszowi Rzewnickiemu
Justynie Stasiak
Paulinie Zateckiej
Karolinie Krasinskiej
Alicji Wysockiej
Katarzynie Popowskiej
Iwonie Jakubowskiej
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Jezeli majg Panstwo pytania lub uwagi na temat raportu, prosimy kierowaé je
na adres: ankiety.nps@luxmed.pl

Oswiadczamy, ze zanonimizowane komentarze Pacjentéw uzyte w niniejszej
publikacji sg prawdziwe, zostaty przytoczone w catosci i w niezmienionej formie.
Ze wzgledu na charakter publikacji wybrane zostaty wytqcznie komentarze
pozytywne.

Niniejszy raport zostat wydrukowany z poszanowaniem zasobéw naturalnych
przy uzyciu ekologicznych materiatéw.






Analiza regresji liniowej — informacje szczegoétowe

Model I: Ktére’ <.:Io.éwic1dczenic1 Pa- Wspétczynniki Wspétczynniki Statystyki

cjenta na catej sciezce wptywajq na niestandaryzowane standaryzowane wspétliniowosci
poczucie, ze korzystanie z ustug Blad

Grupy LUK MED jest ftwe? I O =

. . . (Stata) -0,719 0,319 -2,256 0,024

Zmienna zalezna: tatwos¢ korzysta-
nia z ustug Grupy LUX MED 5

Dostepnosé terminéw ustug 0,176 0,024 0,212 7,213 0,000 0470 2,126
N = 1357 e e . 5

Sprawnie dziatajgcy Portal Pacjenta 0,251 0,029 0,207 8,606 0,000 0,352 2,841
Istotnos¢ statyst delu:
STomnose stargstyezna Modelt Mozliwosé kontynuacii leczenia 0,136 0,026 0152 5247 0,000 0525 1904
F(11,1357) = 175,5; p<0,001

’ T ’ u wybranego lekarza

Skorygowane R2 = 0,58 Dziatanie recepcji i Infolinii 0,162 0,031 0,134 5,275 0,000 0,383 2,611
Dla obu modeli (1 i 2 — na kolejnej Pomoc w powaznych i pilnych 0,103 0,029 0,099 3,515 0,000 0,331 3,023
stronie) potwierdzono spetnienie EESRCEICh
nastepujgcych zatozeri: niezalez- Jakosé konsultacji telemedycznych 0,112 0,035 0,087 3,239 0,001 0417 2,398
nos$¢ obserwacji, rozktad normalny
zmiennej zaleznej, brak obserwacii Obstuga w gabinetach zabiegowych 0,084 0,048 0,050 1,742 0,082 0,268 3,736
odstajgcych, stata wariancja btedu, i podezas badan diagnostycznych
normalnoéé rozktadu btedéw, brak Postawa i komunikatywno$¢ personelu 0,01 0,045 0,030 0926 0,355 0,299 3,34k
nadmiernej wspotliniowosci. medycznego

Infrastruktura i czysto$é przychodni 0,045 0,044 0,024+ 1,013 0,311 0,367 2,727

Dane pochodzq z tury badania rela-
cyjnego, przeprowadzonego w mar- Jakos¢ konsultacji stacjonarnych -0,008 0,047 -0,006 -0,169 0,866 0,527 1,898
cu 2024 roku.

Wykorzystanie nowoczesnego sprzetu -0,037 0,043 -0,026 -0,860 0,390 0,361 2,768
i metod leczenia

Btekitne podséwietlenie: predyktory statystycznie istotnie wyjasniajgce tatwosé korzystania z ustug Grupy LUX MED (w tym na poziomie trendu). Te predyktory
nie zostaty uzyte w Modelu 2 jako wspétliniowe ze zmienng ,,katwosé korzystania z ustug Grupy LUX MED”.

Szare podswietlenie: predyktory nieistotne statystycznie, zostaty uzyte w Modelu 2 jako predyktory odrebne od zmiennej ,tatwos$é korzystania z ustug
Grupy LUX MED”.
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Model 2: Jak tatwosé korzystania
z ustug Grupy LUX MED i pozostate
doswiadczenia Pacjenta wplywajg
na NPS?

Zmienna zalezna: NPS Grupy
LUX MED
N = 2053

Istotnoé¢ statystyczna modelu:
F(5, 2053) = 1062,0; p<0,001

Skorygowane R2 = 0,72

Aby unikngé problemu wspétlinio-
wosci, do Modelu 2 jako predyktory
poza tatwoscig korzystania z ustug
Grupy LUX MED, wiqgczono tylko
te zmienne, ktére nie wyjasniaty
w istotny sposdb tatwosci korzysta-
nia z ustug Grupy LUX MED w Mo-
delu 1.

Dane pochodzg z badania relacyj-
nego, przeprowadzonego w marcu
2024 roku.

(Stata)

Latwosé korzystania z ustug Grupy
LUX MED

Jakosé konsultacji stacjonarnych

Postawa i komunikatywnos$é perso-
nelu medycznego

Wuykorzystanie nowoczesnego
sprzetu i metod leczenia

Infrastruktura i czysto$¢ przychodni

Wspétczynniki Wspétczynniki
niestandaryzowane standaryzowa

- Eiggdqrdowg
-2,072 0,222
0,691 0,016 0,647
0,260 0,031 0,174
0,144 0,030 0,095
0,048 0,027 0,032
0,031 0,030 0,015

Btekitne podswietlenie: predyktory istotne statystycznie, w tym na poziomie trendu (p < 0,1).

Szare podswietlenie: predyktor nieistotny statystycz

nie.

Istotnos¢ | Tolerancja

0,000
0,000

0,000

0,000

0,077

0,306

Statystyki

211 ne

wspotliniowosci

0,635

0,311

0,354

o422

0,617

1,575

3,217

2,826

2,370

1,621
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