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1. Nowoczesna placowka medyczna,
czyli jaka?

Wspodtczesny rynek ustug medycznych stawia przed placéwkami wiele
wyzwan. Konkurencja jest duza, czasy nieprzewidywalne, a potrzeby
pacjentow - wieksze niz kiedykolwiek. Pandemia i zmiany, do ktérych sie

przyczynita, stawiajq wiele dodatkowych wymaganh.

Jak im sprostaé¢? W niniejszym poradniku omdwimy wyzwania, z ktérymi
mierzq sie obecnie podmioty ochrony zdrowio, wyjasnimy, na co warto
zwréci¢ szczegdlng uwoge oroz podpowiemy, jok stworzyé i zarzqdzad

nowoczesnqg placoéwkg medyczng w 2021 .




Cyfryzacja ochrony zdrowia

Biezacy rok 2021 zaczat sie od wdrazania zmion o charakterze
systemowym. Wydarzenia z burzliwego roku 2020 przyspieszyty e-rewolucje
w przychodniach i gabinetach w roku obecnym. Cyfryzacja postepuje -
trzeba sie do niej odpowiednio przygotowad. Obecnie w polskim systemie
ochrony zdrowia wdrazane sq narzedzia dla e-dokumentacji wytwarzanej

i przekazywanej miedzy placéwkami.

Na 2021 r. przewidziono tez utworzenie rozwigzan zwiekszajgcych
bezpieczerstwo oraz komfort korzystania z e-ustug zdrowotnych. Za

kwestiami technicznymi idq rowniez nowe obowiqzki uregulowane w prawie.

Terminarz wejscia w zycie poszczegdlnych e-zmian:
E-recepta -8 stycznia 2020 r.

E-skierowanie - 8 stycznia 2021 r.

Elektroniczna dokumentacja medyczna - 1lipca 2021 r.

E-rejestracja, e-wizyty - przewidywany termin wdrozenia to koniec 2021 .

O ile e-recepta i e-skierowanie sq juz lub stajq sie naszq codziennosciq,
to kolejne zmiany bedq dla wielu placéwek sporym krokiem w przdd.
Wigze sie to przede wszystkim z potrzebqg zorganizowania odpowiedniej
infrastruktury technologicznej, potrzebnej do wytwarzania i przetwarzania
elektronicznej dokumentacji medycznej. Na ten moment sq to: e-receptao,
e-skierowanie, informacjo o odmowie przyjecia pacjenta do szpitalo,
informacjo dla lekarza kierujgcego 3$wiadczeniobiorce do poradni
specjalistycznej lub leczenia szpitalnego, karta informacyjna z leczenia
szpitalnego oraz opis badan diagnostycznych. Juz wkrotce podmioty,
ktére je wytwarzajg, bedq braty udziat w wymianie EDM. W zwigzku z tym

zostanq tez zobligowane do posiadania cyfrowego repozytorium.

medidesk’ 4



Centrum e-Zdrowia pracuje réwniez nad wdrozeniem rozwigzan
utatwiajgcych umawianie i odbywanie wizyt zdalnych. Wszystkie te zmiany
bedqg wymagaty dostosowania systemdw gabinetowych i odpowiedniej

jokosci sprzetu.

Rozwdj e-rozwigzan dedykowanych polskiej stuzbie zdrowia ma zwigkszyé
dostepnosé publicznych ustug medycznych - zaréwno podczas pandemii,
jak i w przysztosci. Wéréd ,namacalnych” korzysci nowych rozwigzan
nalezy wymienié¢ przede wszystkim utatwieniao zwigzane z dostarczaniem
dokumentdw. Po wdrozeniu wszystkich zapowiedzianych rozwigzan pacjent

bedzie mogt m.in.:

+ odebradrecepte zdalnie (znaczne utatwienie np.w przypadku pacjentdéw
przewlekle chorych),

« zdalnie dostarczy¢ skierowanie (np. telefonicznie),

« tatwiej umdwié sie i odby¢ e-wizyte,

« zyskal przejrzystq informacje o doawkowaniu lekéw (informacja
O recepcie),

«  wykupi¢ kazdy lek osobno, w innej aptece, bez koniecznosci uzyskania
odpisu recepty,

« $ledzi¢ historie leczenia w IKP.

S
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2. Zarzqdzanie placéwkq medycznq
w Swietle prawa i zmieniajgcych sig
przepiséw

Skuteczne i przemyslane zarzqdzanie placéwkq medycznq to klucz do
sukcesu w obliczu zmian, ktérych ostatnio nie brakuje. Na przestrzeni
ubiegtego roku branza ustug medycznych zmierzyta sie z duzqg
metamorfozq organizacyjng (praca zdalna, dodatkowe restrykcje

sanitarne).

Lockdown i zmiony w przepisach przyspieszyty tez rewolucje
technologiczng (m.in. omdwione wczesniej e-rozwigzanio, ale tez bardziej
powszechne korzystanie z narzedzi internetowych). Placéwki muszq
obecnie przystosowaé sie do wielu wymagan, na ktére nie zawsze byty

gotowe.

(N O
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Zarzqdzanie zmianq

Koordynatorem zmian w placéwce jest manager. Osoba zajmujgca to
stanowisko czuwa nad praowidtowym ich wdrazaniem. Warto jednak
podkresli¢, ze za zmiany w podmiocie medycznym odpowiadajq wszystkie

zaangazowane w nie osoby, czyli wszyscy pracownicy.

Bedq to wiec zaréwno kadry wytyczajgce kierunek wprowadzanych
innowacji, jak i ci, ktérzy wprowadzaojg je w praktyce. Kluczem do takiej
wspotpracy jest odpowiednia komunikacjo. Zaréwno kreatorzy zmian, jak
i wykonawcy muszqg mie¢ swiadomos¢ ich powoddw oraz skutkdw. Wazne,
by wszyscy rozumieli, jokie sq korzysci nowych rozwigzan i jakie problemy

one wtasciwie rozwiqzujq.

Rolg managero, ktéry zarzgdza placéwkg medyczng, jest poleganie
w réownym stopniu na statystykach i raportach, jak i informacjach
docierajgcych do niego bezposrednio od pracownikéw. Nie nalezy
bagatelizowad roli emocjiw pracy z ludzmi. Zbyt gwattowne lub nie do konca
zakomunikowane zmiany mogqg napotkad nieufnosé, nieched, a nawet opdr
ze strony pracownikéw. Warto zadbad o potrzeby cztonkdw zespotu - m.in.
potrzebe zrozumienia celu wprowadzanych dziatan, potrzebe docenienia

staran oraz potrzebe somorealizacji i poczucia satysfakcji.
Wazna jest tu rola swietowania sukcesdw poszczegdlnych etaopdw pracy

oraz uwazne wstuchiwanie sie w ewentualne problemy, ktére mogq sie

zdarzy¢ po drodze.
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Jednym ze sprawdzonych sposobdw na radzenie sobie z dynamicznqg
sytuacjq jest wprowadzanie nowoczesnych metod zarzgdzania. Niektére
mozna zapozyczy¢ z innych branz. Jednqg z takich nowinek sq metody
zwinne (Agile). Charakterystyczng cechq zwinnego zarzqdzania jest duza
elastycznosé, ktdra w praktyce przektada sie na tworzenie produktu
lub ustugi na podstawie biezgcych potrzeb i uwag. W przetozeniu na
zarzqdzanie przychodniqg moze to by¢ biezgce reagowanie na aktualne
problemy - ciggte, ale drobne zmiany majgce na celu podniesienie jokosci

obstugi, zamiast duzej, zbiorczej aktualizacji wporowadzanej jednorazowo.

System ochrony danych osobowych
w placéwce medycznej

Poza biezgcymi zmianami, manager nowoczesnej placéwki medycznej
musi rowniez pamietaé o zapewnieniu zgodnosci dziatah z przepisami
dotyczgcymi ochrony danych osobowych. W dobie cyfryzacji jest to
szczegoblnie wazna kwestia. Istnieje szereg niebezpieczenstw, przed ktérymi

nie zawsze jesteSmy odpowiednio zabezpieczeni.

RODO, czyli rozporzgdzenie o ochronie danych osobowych dotyczy
przede wszystkim tzw. danych zwyktych. Sg to informacje mdwiqgce
o zidentyfikowanych bqdz mozliwych do zidentyfikowaonia osobach
fizycznych. Wsréd danych tych wyodrebnia sie kategorie szczegdlnych
danych osobowych. Zaliczajq sie do nich m.in. dane na temat pochodzenia
rasowego lub etnicznego, dane genetyczne i biometryczne, dane na temat
orientacji seksualnej, a takze, co bardzo wazne w kontekscie placéwek

medycznych - dane dotyczqgce zdrowia.
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W praktyce dane przetwarzane sq przede wszystkim podczas:

deklarowania przez pacjenta wyboru placoéwki podstawowej opieki
zdrowotnej, czy tez potoznej,

rejestrowaniao pacjentéw na wizyte (telefonicznie, mailowo, a tokze
osobiscie),

wizyty lekarskiej w placéwce lub online (telekonsultacji, wideorozmowy,
czy konsultacji z wykorzystaniem czatu online),

badan diagnostycznych, czy zabiegdw,

odbioru wynikdéw badan, a takze skierowar, czy recept (w tym réwniez

e-recept odbieranych przez telefon lub mailowo).

Warto podkreslic, ze do wielu tych sytuacji dochodzi nie tylko bezposrednio,

ale tez za posrednictwem internetu. Dane przechowywane i przetwarzaone

przy pomocy naszych komputeréw i urzqdzerh mobilnych muszq by¢ wiec

odpowiednio zabezpieczone, a srodki bezpieczernstwa - aktualizowane na

biezgco.
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RODO noktada na administratorédw danych osobowych obowigzek
dostosowania sie do regut, a ponadto wykazywania, ze wdrazajq oni
niezbedne do tego celu srodki. W dokumentacji powinny zatem znalez< sie

przede wszystkim:

* rejestr czynnosci przetwarzania danych w placéwce medycznej bqdz

rejestr kategorii czynnosci przetwarzania,

+ dokumentacja dotyczqca oceny ryzyka naruszen ochrony danych

osobowych,

« dokumentacja dotyczqca przypadkdw naruszer oraz oceng ich skutkdw

dla ochrony danych,

+ polityka ochrony danych osobowych.

Organy i instytucje o charakterze publicznym, o takze podmioty medyczne
przetwarzajgce dane osobowe na duzq skalg, majg obowigzek wyznaczenia
Inspektora Ochrony Danych Osobowych. Jego rolq jest przede wszystkim
wsparcie administratora danych i monitorowanie wypetniania przez niego
obowiqzkdw, ktdére narzucajq przepisy. Kazda placéwka medyczna powinna
mie¢ tez wypracowanqg procedure na wypadek wystgpienia naruszen
danych osobowych. System ich zgtaszania i oceny powinien zapewniac
sprawny przeptyw informacji. W przypodku stwierdzenia naruszenia
przepisy pozostawiajq jedynie 72 godziny na zgtoszenie takiego incydentu

do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych.
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Zatrudnianie cudzoziemcow do

placoéwek medycznych

Jeszcze przed sytuacjq zwiqzanq z koronawirusem braki kadrowe stanowity
istotny problem w branzy medycznej. Przeciqzony personel, napigta
sytuacja w rejestracji i kolejki do specjalistéw to niestety rzeczywistosc
niematej liczby placdéwek, nawet wsrdd tych prywatnych. Dlatego obecnie

wiele podmiotdéw medycznych decyduje sie na zatrudnianie cudzoziemcow.

Z badania przeprowadzonego w 2019 r. przez Manpower Life Science
wynikato, ze najwiekszy problem stanowi pozyskanie pediatréw, specjalistow
choréb wewnetrznych oraz anestezjologdw. Na liscie 10. najbardziej
poszukiwanych specjalistéw w branzy medycznej znalezli sie rdéwniez
chirurdzy, ratownicy medyczni, neonatolodzy, urolodzy, ginekolodzy,

neurolodzy i pulmunolodzy'.

Najwiekszy problem z zatrudnianiem cudzoziemcdw w placdwkach dotyczy
lekarzy. Muszq oni pozytywnie przejsé proces nostryfikacji dyplomu, miec
swiadectwo ztozenia Lekarskiego Egzaminu Weryfikacyjnego lub Lekarsko-
Dentystycznego Egzaminu Weryfikacyjnego. Jest to stosunkowo dtuga
i wymagajgca proceduro, ktérej powodzenie zalezy od wielu czynnikdw.
Lekarze muszq réwniez znaé jezyk polski oraz przebyé odpowiednie

przygotowanie i dysponowadc okreslonym w przepisach stazem pracy.

Alternatywqg dla lekarzy spoza UE jest zatrudnienie w charokterze asystenta

lekarza. Zawdd ten nie jest tak rygorystycznie regulowany.

Thttps://www.manpowergroup.pl/raporty-rynku-pracy/
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Obecnie wiele placéwek decyduje sie na zatrudnienie pracownikdéw
z obywatelstwem Ukrainy. W taokim przypadku pracodaowca powinien
ztozy¢ i zarejestrowaé Oswiadczenie o powierzeniu wykonywania pracy
cudzoziemcowiw Urzedzie Pracy. W niektorych przypadkach konieczne jest
wyrobienie zezwolenia na prace typu A w Urzedzie Wojewddzkim. Ponadto
wszystkie osoby spoza Unii Europejskiej, ktére ubiegajq sie o prace
w Polsce, w wiekszosci przypadkdw powinny dysponowad tytutem
pobytowym uprawniaojgcym do wykonywaonia pracy (zezwolenie na
pobyt, wiza), a takze zezwoleniem na prace (lub innym dokumentem

dopuszczajgcym do rynku pracy).

Nastepnym krokiem jest podpisanie umowy. Musi ona by¢é zgodna
z informacjomi podanymi w dokumentach ztozonych w Urzedzie Pracy.
Kolejne obowigzki sq takie same jok wobec pracownika z obywatelstwem
polskim. Zatrudniong osobe nalezy zgtosi¢ do ZUSu, wyptacaé pensje
zgodnie z zapisami umowy, odprowadzad zaliczke na podatek dochodowy

oraz przestrzegad przepiséw Kodeksu pracy.




3. Zadania i obowiqzki managera
i kadry zarzqdzajqcej placowkq
medycznq

Profesjonalne i umiejetne zarzqdzanie biznesem medycznym nie nalezy do
tatwych zadan. Codzienna praca managera placowki medycznej ma wptyw
na funkcjonowanie catego podmiotu. Zadaniem osoby na tym stanowisku
jest zarzqdzanie oraz organizacja pracy kadry lekarskiej i pracownikéow

administracyjnych np. rejestracji medycznej.
Odpowiada ona nie tylko za grafiki, ale tez efektywnos¢, motywacje do

pracy, przygotowanie techniczne i przeszkolenie. Dodatkowo czesto w jej

gestii jest dziatalnosé wizerunkowa podmiotu ochrony zdrowia.
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Sprawne i efektywne zarzqdzanie personelem

Wspdtczesnie zarzqdzanie pracq kadr wspomagajq rozwigzania
technologiczne. Dobrze dobrane umozliwiojg nie tylko komfortowe
i sprawne wykonywanie obowiqzkdéw, ale tez tatwe delegowanie zadah
i egzekwowanie efektow. Dlatego jednq z kluczowych kwestii dla

funkcjonowania placowki jest odpowiednie oprogramowanie.

Nie warto bagatelizowad roli technologii w codziennym zarzgdzaniu:
systemu wspierajgcego prace rejestracji medycznej, przestrzeni do
przechowywania danych osobowych oraz danych medycznych, a takze

srodkow tgcznosci: telefonu, aplikacji do potqczen wideo i chatu.

Przed wyborem oprogramowania manager powinien szczegdtowo
przeanalizowa¢ potrzeby placéwki. Od tego bedzie zalezat komfort
pracy pracownikow i bezpieczerstwo przetwarzanych przez nich danych.
Warto zwrdci¢ uwage na to, ze manager powinien mie¢ tez wglqd w prace

rejestracji. Warto wiec stawia¢ na rozwigzania kompleksowe.

Dobrym wyborem bedq te, dziatajgce w przestrzeni online i aktualizujgce

zobezpieczenia automatycznie.
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Aplikacja Medidesk dysponuje funkcjomi zaréwno dla rejestracji, jak

i panelem managera. Wérdd jej najwazniejszych funkcji nalezy wymienic:

+ listy potgczen z kompletnym wgladem w ruch przychodzagcy (w tym real-

time),

opcje targetowania i statuséw potqgczen (umdwienia, nieumdwienia
wizyty czy potrzeby kontaktu z pacjentem),

softphone (bezpieczne i wygodne potgczenia za posrednictwem
aplikacji),

karty klienta-pacjentaq,

opcje tworzenia notatek,

opcje oddzwaniania jednym kliknieciem,

mozliwos¢ integracji bazy pacjentow,

panel managera zapewniajacy wglgd w biezgcq prace rejestracji

medycznej.

Mierzenie efektywnosci sprzedazowej

Odpowiednio dobrane oprogromowanie jest w stanie pomdc nam
obnizy¢ koszty zarzqdzania placéwka. Jednym ze sposobdw jest analiza

optacalnosci wydatkéw na dziatania marketingowe.

Nie jestedsmy w stanie tego jednak zrobi¢ bez wiarygodnych danych na ten
temat. Istnieje wiele narzedzi online umozliwiajgcych mierzenie efektow
z kampanii internetowych. Takie funkcje ma réwniez aplikacjo Medidesk.
Dzieki niej mozemy dowiedzie¢ sie, czy i ktdére kanaty marketingowe
generujq zwrot z inwestycji, co w efekcie przektada sie na zwigkszenie
liczby pacjentdw. Warto zauwazyé, ze nowet jesli placdwka korzysta z ustug
profesjonalnej agencji marketingowej i nie musi samodzielnie organizowaé

kampanii, manager nadal ma wazny udziat w dziataniach marketingowych.
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Jego zadaniem jest dobdr odpowiednich podwykonowcdw, negocjowanie
staowek, nadzér nad realizacjq dziatan, o takze planowanie strategiczne.
Dysponujgc danymi na temat wydatkéw marketingowych i efektéw dziatan,

jest w stanie lepiej zarzqdzad w tych kwestiach.

Kampanie internetowe to jednak tylko jeden z elementdéw uktadanki. W tej
branzy nie sposdb przecenid roli sprawnie dziatajgcej rejestracji medycznej.
Zespdt rejestracji ma bezposredni kontakt z pacjentem. Petni bardzo
waznq funkcje wizerunkowq i sprzedozowq. Warto zatem zwréci¢ uwage
na kompetencje i poziom umiejetnosci sprzedazowych tych pracownikdw.
Manager moze to robi¢ m.in. poprzez odstuchy rozmdw z pacjentami
dostepnew panelu managera Medidesk lub wyciggaé wnioski na podstawie
przeprowadzonego testu tajemniczego pacjenta. Drugg wazng kwestiq jest

weryfikacja przyczyn nieumdwionych wizyt.v

W oplikacji Medidesk mozna sprawdzi¢ statystyki efektywnosci pracy

rejestracji-m.in.dane dotyczqgce sprzedazy ustug medycznych. Toumozliwia

ocene skutecznosci przyjetej strategii sprzedozowej. Manager ma réwniez
wglagd do notatek personelu, dotyczgcych wyniku przeprowadzanych

rozmow z pacjentami.

Test Tajemniczego Pacjenta to forma badania przeprowadzanego przez
specjalistéw. Pozwala zweryfikowad jokosc¢ i efektywnosé pracy rejestratordw
medycznych pod kgtem obstugi pacjenta w placdédwce. Jest to podstawa
audytu rejestracji, ktéry Medidesk moze bezptatnie wykonaé¢ w Twojej

placéwce.
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Na podstawie tych danych manager moze wyciggac¢ wnioski dotyczqce
powoddw, dla ktérych potqgczenie nie zaokonczyto sie konwersjg, czyli
umodwionq wizytg. Dowiaduje sig, jokie sq potrzeby pacjentdw (z jokimi

sprawomi dzwoniq) i ocenia poziom satysfakcji np. z:
* poziomu cen,

« dostepnosci ustug,

« tatwosci dodzwonienia sieg,

+ jakosci obstugi,

« dostepnosci lekarzy specjalistdw,

* Qodzin wizyt.
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Nowoczesna i silna placéwka pomimo kryzysu

Sytuacjo, ktérq obserwujemy od potowy marca 2020 r., sprawita, ze placéwki
medyczne stanety przed wyzwaniami lockdownu, ograniczen sanitarnych
oraz chaosu organizacyjnego. Do dzi§ decyzje, przed ktérymi stojq
wtasciciele i managerowie placéwek medycznych, wdrazane sq w bardzo

nieprzewidywalnych okolicznosciach.

Sytuacjoa  jest dynamiczna - mozemy jedynie  prognozowad,
co przyniosq kolejne miesigce i lata. To zmienia perspektywe planowania -

z dtugofalowego na biezqgce.

Wielu ekspertéw branzy wskazuje jednak, ze pandemia to tylko ,papierek

lokmusowy" czaséw, w ktérych zyjemy. Ich zdaniem wspdtczesne

mechanizmy gospodarcze, ekonomiczne i spoteczne
juz wczesniej byty bardzo ztozone [ nieprzewidywalne.
Dla firm i instytucji rynkowych oznacza to wigkszqg niz

w poprzednich dziesigcioleciach dynamike planowania i dziatanio.

Uzasadnieniem tej teorii sq m.in. wyniki badania ,Polski lider: decyzje
w czasach VUCA" przeprowadzonego w 2019 r. - o wiec jeszcze przed
kryzysem wywotanym pandemiq. Badanie wykazato m.in., ze 92% polskich
managerdw utrzymuje, ze podejmujqc decyzje, musi uwzgledni¢ wiele
czynnikéw, ktdére ciqgle sie zmieniajo. Co wiecej, 89% zarzqdzajgcych
deklaruje, ze ich praca wymaga ciggtego dostosowywania sie do

zmieniajgcych sie warunkdw.
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Zarzqdzanie kryzysowe krok po kroku

Krok 1: antycypacja

Pierwszym i najwazniejszym krokiem jest antycypacjo, czyli zatozenie, ze
moze nas dosiegnq¢ kryzys. Dzieki temu przygotujemy sie zawczasu, np.
pracujgc nad udoskonaleniem procedur i mechanizmdw wewnetrznych
wnaszej placéwece. Bardzowaznajest pod tymwzgledem kwestia budowania,

przeszkolenia i zarzqgdzania zespotem pracownikow.

Krok 2: strategia

Kolejny krok to opracowanie strategii postepowania w kryzysowej sytuacji:
okreslenie i zastosowanie dziatarh naprawczych oraz przygotowanie sie na
przyszte problemy, ktére mogq wystgpié. Dobrze zawczasu przeanalizowad
mozliwe sytuacje i przygotowaé scenariusze alternatywne, w razie

wystqgpienia komplikacji.

Krok 3: komunikacja

W  obliczu sytuacji kryzysowej szczegdlnie wazna jest szczerosé
i zaangazowanie. Nalezy unika¢ zatajania informacji i broku odpowiedzi
na pytania - nawet gdy jej nie znamy. Brak informacji powoduje niepokdj
i niedopowiedzenia. Czasem jest gorszy w skutkach niz przekazaonie nowet

ztych informacji.

Krok 4: analiza

Ostatnim krokiem na drodze radzenio sobie z obecnym kryzysem jest
jednoczesnie pierwszy krok do zapobiezenia kolejnej takiej sytuacji.
Chodzi tu oczywiscie o wycigganie konstruktywnych wnioskéw. Robimy to

na podstawie rzetelnej analizy problemu i jego konsekwencji.
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4. Nowoczesna
obstuga pacjenta

W dobie rosnqcej konkurencji wsréd placéwek ochrony zdrowia pacjent
coraz czesciej postrzegany jest w roli klienta. Dlatego podmioty medyczne

coraz powszechniej korzystajq z ustug marketingowych.

Uwage managerédw przykuwa réwniez poziom obstugi i w efekcie -
zadowolenia pacjenta. Coraz lepiej zdajemy sobie sprawe, ze wptywa na

niego wiele czynnikdéw, nad ktérymi warto pracowaé kazdego dnia.
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Co wptywa na wysoki poziom customer experience
w placowce?

Wymagania pacjentéw w stosunku do placéwek rosng. Dlatego obok
wysokiej jakosci ustug medycznych, bardzo wazna staje sie rowniez

profesjonalna obstuga pacjenta w rejestracji.

Jak pokazuje rzeczywistosé, nie liczy sie juz tylko dobra lokalizacjaq,
nowoczesny sprzet czy doswiadczeni specjalisci. Wazne jest to, aby spetniaé

potrzeby i oczekiwania pacjenta rowniez na poziomie obstugi.

Na co przede wszystkim nalezy zwrdoci¢ uwage?
« tatwy kontakt telefoniczny i osobisty (Jostepnosc rejestratorek, szybkie
odbieranie telefondw, informacjao na temat numeru telefonu w tatwo

dostepnym miejscu),

* mita i zyczliwa obstuga (aparycja personelu rejestracji medycznej,

nastawienie na potrzeby pacjenta),
« tatwosé uzyskania informacji (wysokie zdolnosci komunikacyjne
rejestratorek, tatwosé  rzetelnego  przekazywania  informacji,

dostosowywanie tonu do wieku i poziomu wiedzy pacjenta),

+ rzetelnos¢ podawanych informacji (odpowiedni poziom wiedzy

i przygotowania pracownikow rejestracji).
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Metody, techniki i narzedzia wspierajgce
pozytywne doswiadczenie pacjenta

Kluczem do sprawnej i kompleksowej obstugi pacjenta jest sprawne

odbieranie telefondw, a takze oddzwanianie na potqczenia nieodebrane.

Wazne, by nie pozostawiac¢ zadnej proby kontaktu ze strony pacjenta bez
odpowiedzi - nawet jesli te odbywajq sie poza godzinami pracy placowki.
Zalicza sie do tego réwniez odpowiadanie na wiadomosci mailowe oraz
inne formy kontaoktu udostepnione przez placéwke (SMS-y, wiadomosci na

Messengerze).

W uporzgdkowaniu kontaktu na linii pacjent-placéwka pomagajg nom
nowoczesne rozwigzania technologiczne. Dzigki narzedziom rejestrujgcym
ruch przychodzqcy jesteSmy w stanie zareagowaé¢ na kazdy kontokt ze

strony pacjenta.

Przejrzysta lista potgczen w aplikacji Medidesk utatwia rozeznanie, ile prob
kontaktu z naszq placéwkq odbyto sie pod naszq nieobecnosé i na ktdre

nalezy niezwtocznie oddzwonic.

Dodatkowo funkcje statusow i dodawania notatek pozwalajg zorientowad

sie w skutecznosci sprzedazowej oraz problemach i potrzebach pacjentdw.

Naich podstawie mozemy wyciggac wnioski, ktére pozwolg zoptymalizowaé

ustugi realizowane w placéwce.
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Usprawnienie kontaktu to jednak dopiero potowa sukcesu. Rownie wazne
jest przygotowanie rejestratorek do pracy. Sposobem na wprowadzenie tzw.
nawykow organizacyjnych, dotyczgcych obstugi pacjenta sq procedury. Sq
to jasno okreslone sciezki postepowania w kazdej potencjalnej sprawie,

w ktdrej moze zgtosié sie pacjent do rejestracji.

Opracowanie przez zespdt 0sdb zarzqdzajgcych odpowiednich procedur,
spisanie ich i przekazanie pracownikom pozwala ujednolici¢ rozmowy
z pacjentami. Mogg one mie¢ nawet forme gotowych skryptdw rozmow,
zawierajgcych okreslone formuty wypowiedzi. Odpowiednie przygotowanie
wptywa na wyzszq jakos¢ obstugi oraz obnizenie stresu wsréd samych

pracownikdw (sq oni przygotowani na kazdq ewentualnosdé).

Jak mierzy¢ Customer Experience w placéwce?

Poziom satysfakcji danego klienta - pacjenta - oznacza stopien, w jakim
jego oczekiwania i wymagania dotyczqce obstugi i samej wizyty zostaty

zaspokojone.

Mierzenie tego poziomu powinno stanowi¢ jedno z podstawowych dziatan
kazdej placdwki medycznej. Dzieki temu otrzymujemy informacje zwrotng
na temat funkcjonowania danego podmiotu leczniczego. Zdobyta w ten

sposob wiedza pozwoli polepszyé jakosc swiadczonych ustug.
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Istnieje wiele metod, jokimi mozna badaé opinie klientéw, jednak

w przypadku placdwek medycznych najpopularniejsze sq trzy rozwigzania:

+ ankiety telefoniczne (czyli tzw. badanie CATIl), pozwalajgce
np. dzien po wizycie u lekarza ocenié¢ przez pacjenta jej przebieg
i swoj poziom zadowolenia,

« ankiety internetowe, wysytane pacjentom mailowo z prosbqg
o wypetnienie po wizycie,

+ tradycyjne, papierowe ankiety, wreczane kazdorazowo pacjentowi po

wykonaniu ustugi.

Wskazane jest, by badanie poziomu satysfakcji klientéw przeprowadzone
byto we wspdtpracy z doswiadczonym ankieterem. Dzieki temu nie tylko
pytaniaw ankiecie ewaluacyjnej zostanq przygotowane we wtasciwy sposdb
- osoba taka moze réwniez odpowiednio pokierowaé przebiegiem rozmowy

telefonicznej z pacjentem.

Podczas wywiadu metodq CATI, bazujgc na wtasnym doswiadczeniu, moze
uzyskac od rozmdwcey o wiele wiecej informacji niz rejestratorka medyczna.
Istotne jest takze, by osoba z doswiadczeniem w przeprowadzaniu
badan poziomu satysfokcji pomogta poprawnie zinterpretowadé wyniki

badanio.

Dobrym pomystem moze byé takze analiza potencjotu sprzedazowego
rejestracji placéwki medycznej. taczqc jej rezultaty z wynikomi badania

satysfakcji, mozna kompleksowo wdrozy¢ odpowiednie procedury,

dziatajgce na korzysé pacjentdw i samej placowki.
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Efektywna i skuteczna komunikacja z pacjentem

Kontakt z pacjentem to nie tylko rozmowa telefoniczna, celem ustalenia
lub przetozenia terminu wizyty, ale tez wymiana zdan z rejestratorkq po

przybyciu na miejsce oraz rozmowa z pielegniarkag lub lekarzem.

Skuteczna komunikacja z pacjentem wymaga nie tylko odpowiednio
przeprowadzonej rozmowy, ale takze przekazania mu wtasciwych sygnatdw
niewerbalnych. Czesto jednak do tego nie dochodzi z prostej przyczyny
- pomiedzy pacjentem a pracownikiem placéwki medycznej pojawiajq sie

bariery komunikacyjne, utrudniajgce porozumienie.

Jako bariery lub blokady komunikacyjne w naszym przypadku okreslamy

dziatanio, lub czynniki zewnetrzne, poprzez ktére utrudnionajest skuteczna

komunikacja z pacjentem.

Do najwiekszych bteddw komunikacyjnych w placéwce medycznej zaliczamy
m.in. krytykowanie, rozkazywanie czy moralizowanie - niejednokrotnie
mogq one przybieraé forme zdan typu: ,to Pani wina, ze ma Pani nadwage”,
,ma Pan Jdzisiaj dostarczy¢ wczesniejszq dokumentacje medyczna,
nie interesuje mnie, w joki sposdb”. Takie zabiegi sq niedopuszczalne
w rozmowie z pacjentem. Wywierajg negatywny nacisk lub wzbudzajg w nim

wyrzuty sumienio, co nie sprzyja obopdlnej wspodtpracy.

Innym czesto wystepujgcym w kontaokcie z pacjentem problemem jest
niezrozumiaty jezyk - gdy pacjent nie do konca wie, co do niego mdwi
recepcjonista lub lekarz, bqdzZ tez inaczej rozumie stosowanq przez nich

terminologie.
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Kolejng barierq dostrzegalng w placéwce medycznej moze byé hatas
podczas rozmowy z rejestratorem - wywotany na przyktad dzwonigcym
obok telefonem lub réwnolegtymi rozmowami innych rejestratorek.
Sposréd barier psychologicznych zwrdcié uwage nalezy na negatywne
nastawienie, nieSmiatos¢, lekcewazenie stuchaczy, nieumiejetnosc

stuchania i zmeczenie.

Podstowowq zasadqg, od jakiej zalezy skuteczna komunikacja
Z pacjentem, jest opanowanie stresu. Pacjent ma prawo byé zdenerwowany
i zestresowany, ale jesdli pracownik medyczny bedzie oazq spokoju,
powinno sie to udzieli¢ takze jego rozmodwcy. Rownie istotne jest aktywne
stuchanie, ktdre nie ogranicza sie do mechanicznego potakiwania gtowqg -
pacjent powinien by¢ dopytany o to, czy zostat dobrze zrozumiany. Warto
tez zadawaé odpowiednie pytanio, pozwalajgce na precyzyjng odpowiedz,

dzieki czemu unikniemy zbednych informacji.

Jokos¢ komunikacji pomiedzy pacjentem a rejestratorami mozna
poprawi¢, wysytajgc pracownikdw na profesjonalne szkolenia dla
rejestratorek medycznych. Pozwalajg one udoskonali¢ procedury
obstugi pacjentédw oraoz skutecznie wykorzystywaé dostepne narzedziq,
wspomagajgce proces sprzedazy ustug medycznych. Dzieki temu zwigksza
sie efektywnos$¢ dziatarh pracownika rejestracji, a tym samym buduje on

lepsze relacje z pacjentami.

Zasad wtasciwej komunikacji z pacjentem mozna sie nauczyé na szkoleniach
organizowanych przez specjalistéw z Medidesk. Prowadzqcy je prelegenci
majq wieloletnie doswiadczenie w pracy z podmiotami medycznymi, dzieki

czemu przekazywona przez nich wiedza pozwala usprowni¢ nie tylko

komunikacje werbalng, ale i niewerbalng wsréd personelu danej placowki.
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Jak usprawni¢ komunikacje
z pacjentem podczas wizyty?

Odpowiednia komunikacjo jest bardzo wazna réwniez na linii lekarz-
pacjent. Oto kilka wskazowek, jak jeszcze lepiej porozumied sie z pacjentem

podczas wizyty i przekaza¢ mu wiedze w zrozumiaty sposdb.

1. Przygotowanie do wizyty

Kluczem do sprawnego i bezstresowego dla obu stron przebiegu wizyty
w formie tradycyjnej lub telekonsultacji jest odpowiednie przygotowanie
lekarza. Jesli istnieje taka mozliwosé, nalezy uprzednio przejrzed
dokumentacje medyczng pacjenta. W przypadku wizyty online moze to

mie¢ wymiar interaktywny.

W nowoczesnych systemach do telekonsultacji - takich jok Medidesk -
istnieje mozliwos$¢ wezesniejszego przestania przez pacjenta dokumentacji

medycznej, historii choroby czy wynikdéw badan, ktére chcemy omdéwic.

2. Jezyk rozmowy z pacjentem

Terminologiao medyczna nie nalezy do najtatwiejszych. Dlatego tak istotne
jest, by w trakcie wizyty méwi¢ do pacjentdw prostym jezykiem, unikajgc
bardzo trudnego stownictwa i dostosowujgc sposdéb komunikacji do wieku.
Szczegdlnie podczas telekonsultacji trzeba mie¢ na uwadze, ze po drugiej

stronie mogq byc¢ seniorzy, osoby niepetnosprawne czy niedostyszqce.

Warto wiec modwi¢ powoli, bez pospiechu, wyraznie artykutujoc
poszczegdlne stowa. Jesli lekarz przekazuje pacjentowi bardzo istotne
informacje (np. dotyczgce dawkowania lekdw), moze upewnié sie, czy
wtasciwie odebrat on komunikat, zadajgc pytanio, np. ,czy mnie Pan/Pani

rozumie"?
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3. Podsumowanie wizyty
Bardzo waznym elementem telekonsultacji jest jej podsumowanie przez

lekarza. Powinno sie w nim znalez¢:

+ powtdrzenie najwazniejszych informacji - diagnozy, interpretacji

wynikoéw badan laboratoryjnych czy obrazowych,

*  powtdrzenie zalecen - mogq one dotyczyé przyjmowania i doawkowania

lekdw, diety, konsultacji z innym specjalistg, wykonania kolejnych badan,

+ w przypodku wystowienia e-recepty, czy e-skierowania warto
poinformowadé pacjenta, w jaki sposdb moze je zrealizowad (dla wielu

0s0b, zwtaszcza seniordw, cyfrowe rozwigzania wcigz bywajq ktopotliwe),

« ustalenie wstepnego terminu kolejnej wizyty — po wykonaniu badan,
w momencie zakonczenia kuracji, po skonsultowaniu sie z innym

specjalista.
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©. Narzedzia usprawniajgoce prace
podmiotu medycznego

Obecnie nie brakuje rozwiqzan internetowych wspierajgcych organizacje
pracy i rozwdj biznesu. Nie ma powodu, by nie korzystaty z nich rowniez

placowki medyczne.

Warto stawiaé na sprawdzone i efektywne narzedzio, ktére pomogg nom
w codziennych obowigzkach i utatwiq prace. Dobrze przyjrzec sie réwniez

rozwigzaniom dedykowanym stricte pracy w branzy ochrony zdrowio.
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Narzedzia wspierajoce prace manageréw
i pracownikéw placowki medycznej

Przedstawiaomy pie¢ popularnych rozwiqzarn online, ktére pomagajq

w codziennej pracy.

5= slack

Slack

Bezptatne narzedzie petnigce funkcje komunikatora do wiadomosci
grupowych i zewnetrznych. Ma wersje zaréwno na komputery, jok
i urzqdzenia mobilne z mozliwosciq zatgczania plikow, zdjed, linkdw itp.
Oferuje mozliwos$¢ stworzenia zamknietych grup np. osobnych dla lekarzy,

rejestratorek, kanatéw dot. reklamacji i rekrutacji.

R 7rellr

Trello

Proste i bezptatne narzedzie do organizacji pracy managera i zespotu
w przychodni. Utatwia delegowanie zadan, przydzielanie cztonkdw zespotu
i sprawdzanie postepdédw. Wygodne listy ,to-do" pozwalajg ,0dhaczyc”
wykonane zadania. Na Trello mozemy rdéwniez zomiesci¢ materiaty

wdrozeniowe, przewodnik z szablonami rozmdw, czy system rozliczen.
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BRAND24

Brand24

Narzedzie stuzqce do sprawdzania zagadnier kluczowych dla wizerunku
marki na portalach internetowych i mediach spotecznosciowych. Pozwala
monitorowa¢ wzmianki o naszej placéwce i sprawdzac opinie na jej temat.
Mozna je réwniez wykorzystad, by dowiedzie¢ sig, co pacjenci mdwiq o

konkurencji.

Canva

Proste narzedzie oferujgce mozliwos¢ tatwego tworzenia grofik
na podstawie szaoblondw. Jego zaletq jest prosta obstuga -
w przeciwienstwie do profesjonalnych programdéw do obrdbki obrazu, nie
wymaga specjalistycznych umiejetnosci. Pozwala zaprojektowad grafiki np.

do medidéw spotecznosciowych, czy reklam.

medidesk’

Medidesk

Aplikacja wspierajgca prace placdwki medycznej, oferujgca rozwigzania dla
managerdw i rejestracji. Oferuje biezgcq analize statystyk odbieralnosci
potqgczen i jokosci obstugi pacjenta i sprawdzanie wynikdw poszczegdlnych
rejestratoréw. Utatwia monitorowanie kluczowych wskaznikdéw: czas kontra

wykonanie zadaniaq, ilos¢ obstuzonych zgtoszen, efektywnosc.
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Telefonia VoIP i jej wptyw na sprawniejszqg obstuge
pacjenta

Prace w placéwce mozemy uspraowniaé¢ na wiele sposobdw - np. poprzez
automatyzacje i jeszcze wigkszq kontrole nad przychodzgcym ruchem
telefonicznym. Jednym z pomocnych rozwiqzarn bedzie zastosowanie

w placéwcee technologii VoIP, czyli Voice over Internet Protocol.

Naojorosciej modwiqc, telefonii cyfrowej, dziatajgcej na zasadzie
przesytania gtosu poprzez sie¢ internetowq. Jak nietrudno sie domyslié,
VoIP nie wymaga podtqczenia do zadnej tradycyjnej czy komorkowej
sieci telefonicznej - potrzebny jest tylko dostep do internetu, najlepiegj

szerokopasmowego.

Telefonia VoIP znajduje coraz szersze zastosowanie wsrdd firm z réznych
branz, takze ochrony zdrowia. Jednym z jej najwiekszych atutdw sq niskie
koszty - wielu operatoréw VolP oferuje w ramach swojej sieci zupetnie
darmowe potqczenia, o rozmowy na numery tradycyjne sq sporo tansze
niz u innych operatoréow. W odniesieniu do placdéwek ochrony zdrowia

technologia VoIP ma réwniez szereg innych zalet.
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Funkcje telefonii VolP:

nagrywanie rozmdéw (cenne np. w celu analizowania pracy rejestratorek,
rozpatrywania reklomacji, wychwytywania btedow w komunikacji
Z pacjentem),

zapowiedzi gtosowe dla osdéb prébujgcych dodzwonié¢ sie do placdwki
(bardzo profesjonalny sposdéb na kréotkg prezentacje i zbudowanie
pozytywnego wizerunku),

brok sygnatu zajetosci (wywotujgcego negatywne skojarzenia i irytacje
pacjenta),

petne statystyki potgczen (bezcenne dane, ktére pozwalajg analizowad
prace catej przychodni, optymalnie ustala¢ grafik, prawidtowo
organizowa¢ codzienne dziatania),

komunikaty RODO (mozliwo$é nagrania komunikatéw, ktére zgodnie
z przepisami muszq by¢ przedstawione pacjentowi - pozwala
to zaoszczedzi¢ czas rejestratorek),

ustuga IVR (interaktywna obstuga dzwoniqcego poprzez wybieranie
tonowe),

kolejkowanie potqczen (ustowianie w kolejce do rozmowy pacjentéw
dzwoniqcych do placdwki),

mozliwos¢ przypisania wielu numerdw do jednego telefonu (jezeli np.
poradnia POZ i poradnie specjalistyczne w placéwce majg oddzielne
numery telefondéw, ale obstuguje je jedna rejestracja, telefonia VolP
pozwala przypisa¢ dojednego urzgdzeniawszystkie numery dedykowane

do kontaktu z placéwka).

Wbudowanq telefonie VolP posiada aplikacja Medidesk, przeznaczona

do kompleksowej obstugi ruchu telefonicznego i innych zrédet kontaktu

w placowce.
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Zalety wdrozenia VolP w placéwce medycznej:

mozliwos¢ ustawienia potqgczen wewnetrznych miedzy réznymi
budynkami,

blokowanie niechcianych numerdw, czyli tzw. ,czarna lista”,

ustawienie ,biatej listy" kontaktdw, czyli lista kontaktdéw VIR,

mozliwosé przypisania priorytetéw nowym kontaktom (w celu zwiekszenia
szans pozyskania nowych pacjentdw),

mozliwos¢ informowania managera o nieodebranych potgczeniach,
mozliwo$¢ przekierowania potqgczenia na telefon komdrkowy (gdy np.
dzwoniqcy do rejestracji pacjent chce potqczy¢ sie z laboratorium, czy
gabinetem lekarskim),

oznaczaonie dtugosci oczekiwania przez pacjenta na rozmowe
(informacja o czasie oczekiwania pacjenta na rozmowe poprzez
oznaczanie numerdw czekajgcych zbyt dtugo czerwonym kolorem),
inteligentny systemrozdzwaniania(automatycznerozdzielanie potqczery
przychodzqcych do najmniej obtozonych pracq rejestratorek),
automatyczne przekierowanie potqgczert poza godzinami pracy,

mozliwos¢ odbierania potgczen w dowolnym miejscu na Swiecie

(wystarczy jedynie dostgp do internetu).
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Softphone, czyli narzedzie do pracy zdalnej

Zdalna praca lekarzy i rejestratoréow medycznych jeszcze niedawno
brzmiata jak fikcja - dzis jest to czesc rzeczywistosci. W obecnych czasach
warto wdrozy¢ rozwigzanio, ktére utatwiajg sprytng komunikacje na

odlegtosc.

Jednym z takich narzedzi jest softphone, czyli rodzaj oprogramowania
umozliwiajgcego wykonywanie oraz odbieranie potqczer telefonicznych
bez fizycznego uzywania telefonu (stacjonarnego czy komdrkowego) - za
posrednictwem Internetu. Co wazne, zdecydowanq wiekszos¢ aplikacji
typu softphone mozna zainstalowa¢ na dowolnym urzqdzeniu - zaréwno

komputerze stacjonarnym, jak i laptopie, tablecie czy smartfonie.

Softphone w aplikacji Medidesk - zalety:

* nawigzywanie oraz odbieranie potqgczen zaréwno z telefondw
stacjonarnych, jok i komdérkowych czy innych potgczen internetowych.
Obstuzony moze wiec zostaé kazdy pacjent dzwonigcy do placowki,

« prowadzenie rozmdéw z dowolnego miejsca - rejestratorce wystarczy
do tego dostep do Internetu. Moze wiec stuzy¢ joko narzedzie do
prowadzenia pracy zdalnej,

«  przekierowywanie potqczen przychodzgcych na inny numer,

+ ekonomicznos$é¢ - softphone nie wymaga inwestycji w drogi sprzet.
Do prowadzenia rozmdw wystarczajq zwykte stuchowki ze woudowanym
mikrofonem,

+ totwa instalacja (rozwigzanie softphone oferowane w aplikacji Medidesk
pasuje do wszystkich dostepnych na rynku komputerowych systemow
operacyjnych typu Windows czy macOS, a takze systemdw operacyjnych

na urzqgdzenia mobilne, takie jok Android czy iOS).
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Platforma telemedyczna Medidesk

Wspotczesnie nie sposdb przeceni¢ roli narzedzi technologicznych
umozliwiajacych zdalng obstuge pacjenta. W odpowiedzi na potrzeby

placowek powstata platforma telemedyczna Medidesk.

Jest ona dedykowana nowoczesnym podmiotom medycznym, do realizacji
bezpiecznych telekonsultacji za posrednictwem czatu, rozmowy wideo
lub audio. Umozliwia sprownqg obstuge pacjentdw online i poprawia

efektywnos¢é pracy lekarza oraz personelu.

Medidesk Telemedycyna to:

+ fotwe i sprawne zapisanie pacjenta na wizyte online,

* przeprowadzanie wizyt online bezposrednio z komputera (bez
dodatkowego sprzetu telefonicznego),

« zdalna obstuga pacjentdédw z dowolnego miejscaq,

* intuicyjny, tatwy w obstudze panel uzytkownika,

« zdalne wdrozenie platformy przez ekspertéw Medidesk,

+ gwarancja ciggtosci pracy placdwki medycznej.

Wizyta rozpoccta e
Motatios § neprEiracy s IO pedyren o Ieceghe
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Plotforma telemedyczna Medidesk to kompleksowe narzedzie, ktére

umozliwia zapisanie, przeprowadzenie i optacenie zdalnej wizyty. Zopewnia

bezpieczenstwo, komfort uzytkowania oroz przejrzystosé - zaréwno dla

lekarza, rejestratora medycznego, jok i w efekcie samego pacjenta.

Medidesk Telemedycyna zapewnia:

informacje o wizytach w czasie rzeczywistym,

prostq i intuicyjng obstuge zgtoszen przez rejestracje,

przejrzysty i intuicyjny panel dla lekarza realizujgcego $wiadczenie,
funkcje softphone-mozliwos$é wykonywania potqgczer za posrednictwem
komputera, z wybranego numeru,

funkcje ,0dtozenie wizyty" - w przypadku, gdy lekarz nie dodzwoni sie do
pacjentao,

dostep do historii e-wizyt.
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6. Podsumowanie

Kluczem do efektywnego zarzqdzania placowkq medycznq w obliczu zmian

jest ciqgty rozwdj i usprawnianie pracy za pomocq odpowiednich narzedzi.

W ten sposdb nie tylko ulepszamy swdj biznes, ale tez jesteSmy w stanie
zawsze odpowiada¢ na biezgce potrzeby pacjentdw. Aby im sprostad,
musimy by¢ swiadomi mocnych i stabych stron naszej placéwki i dgzy¢ do
lepszego wykorzystania ich potencjatu. Pomogg nom w tym nowoczesne

rozwiqzanio, takie jak testy, szkolenia oraz odpowiednie oprogramowanie.
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