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PATIENT EXPERIENCE
AT THE HEART OF ALL CARE

A shared challenge across all models of support
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Improving the patient Expérience in the Adult Emergency
department of Riviera Chablais Hospital: an ambition;

strategies .

Céline Lejeune — Infirmiere Cheffe de service des urgences adultes
Hopital Riviera Chablais — Rennaz —Vaud Suisse
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Adult Emergency
department.

34 000 annual visits
5 patient care areas

Specialized activities

130 employees




Key measures 2024-2025 of the institutional strategic plan
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Current states:

Increase patient

complaints
2023 =111
2024 = 138

Waiting times

Failure to take
perceived urgency
into account

Lack of explanation
or communication
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Increase in violence
toward staff

2023 =14
2024 = 31

* Verbal threats

e |nsults

« Strong tensions

Performances at de
reception and triage

» Unclear patient
pathway

» Average triage
patient too long

« Monitoring and
reassessment of
patients awaiting
care
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Intern organisation /
Flow

» Discretion and
condidentiality ?

 Cristalisation of flow
in case of surcharge

* Underutilisation of
the short-lived unit



What do we want:

Improve the quality of the reception and triage
Improve communication
Reduce the feeling of excpectation

Optimize patient care and referral pathways
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Major actions of the project
charter:

All actions have been
implemented

Action N°1 must be improved

-
E PATIENT EXPERIENCE

Redirection en partie des
patients de niveau de TRI 3
et 4 vers les permanences

Encourager ces niveaux
d’urgences a choisir le bon
canal de consultation

m Objectifs Résultats opérationnels

20% de patients redirigés
vers les permanences a
terme

Amélioration des aspects de
confidentialité et de
discrétion

Finir avec I'accueil des
patients accompagnés
d’équipes médicalisées dans
les couloirs

100% de ces patients
accueillis dans un box

Mise en place d’un infirmier
au Quick Look

- Réorganisation de la
formation initiale de tri

Réorganisation du processus
d’accueil des patients et la
réorganisation des locaux et
leurs attributions
respectives (box de tri)

Amélioration des conditions
de travail du personnel et
des conditions d’accueil de
la patientele,

Aménagement de la salle
d’attente

Installation de bornes de
recharges électriques pour
les appareils électroniques

pour les patients et/ou
accompagnants

Zéro patient et/ou
accompagnant ne doivent
plus solliciter le personnel

soignant pour des soucis de
charge d’appareil

Box de soins plus attrayants

Transformation des box de
soins en espace chaleureux

100% des murs (Box)
urgences avec du papier
peint aux motifs de décor
naturel et apaisant

Protocole de RX médico-
déléguées

Prescription d’examen de
petite radiologie par
I"infirmiere pour certains cas

Baisse de 30 mn de la prise
en charge, Pour les
situations de traumatisme
mineur, permettant une
amélioration du délai de
prise en charge pour les
autres situations non vitales
consultant aux urgences

Changement de la formation
en soins d’urgences

Formation EPDES a Fribourg

Disposer d’infirmiers
experts en soins d’urgence-
qui amene connaissances,
compétences et leadership
infirmier.
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Ongoing projects and avenues for reflexion:

Architectural transformations of the triage : april 20267
PREMS : fin 2025
Host at triage?

Improved collaboration with médical services



Success Indicators:

« PREM'S

« Decrease of complaints

« Decrease of aggressions

« Evolution of walting times
and length of stay

« Evolution of Geriatric
sector
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CHARGEURS
PORTABLEs |

Service gratuit




Thank you.

b Celine.lejeune@hopitalrivierachablais.ch

in https://www.linkedin.com/in/celine-lejeune
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