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Organizacja telefonicznej rejestracji medycznej Szpitala Uniwersyteckiego

im. Karola marcinkowskiego w Zielonej Gérze

Stowo wstepu:

Wspotpraca IRONteam oraz Szpitala
Uniwersyteckiego im. Karola Marcinkowskiego w
Zielonej Gorze stata sie modelowym przyktadem
skutecznosci naszych dziatan.
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SZPITAL

UNIWERSYTECKI

m. karola Marcinkmaskieqo

Dzieki ogromnemu wsparciu oraz zaangazowaniu

w projekt nie tylko kadry zarzgadzajacej, ale takze
catego personelu udato sie osiggnac niebywate
rezultaty. Sam proces wdrazania nowych rozwigzan,
jak i dalszy ich rozwdj przebiegat w sposéb sprawny
i profesjonalny. Dzieki temu system telefonicznej
rejestracji medycznej GATEway mogt zaczgc
funkcjonowac¢ w szpitalu oraz przynosic¢ pierwsze

pozytywne skutki w niecaty miesigc od podjecia -
pierwszych rozmow. |QOV§

KOMUNIKACJA Z PACJENTEM

Uruchomienie systemu call center zwiekszyto
dostepnos¢ do oferowanych ustug oraz pozwolito
na zmniejszenie kolejek w rejestracjach osobistych.
Wzrést poziom jakosci prowadzonych rozmow z
pacjentami, co bezposrednio przetozyto sie na
ogolny poziom satysfakcji z Swiadczonych ustug
oraz pozytywng opinie o szpitalu.
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O szpitalu

28 43 221 6

oddziatow poradnie pracowni zaktadow
przyszpitalne diagnostycznych

Szpital Uniwersytecki im. Karola Marcinkowskiego w Zielonej Gérze to
najwiekszy i najnowoczesniejszy szpital w wojewddztwie lubuskim oraz
jeden z najlepszych w kraju. Jest laureatem wielu krajowych nagréod i
wyréznien w dziedzinie jakosci obstugi pacjenta. Prowadzi liczne akcje
edukacyjne i kampanie spoteczne skierowane do mieszkancéw regionu.
Rocznie szpital przyjmuje 180 tys. pacjentéw, udzielanych jest 140 tys.
porad i konsultacji, a na oddziatach szpitalnych leczonych jest ponad 66
tys. chorych.
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Organizacja telefonicznej rejestracji medycznej Szpitala Uniwersyteckiego
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O rejestracji medycznej szpitala

Do zadan Call Center nalezy przede wszystkim rejestracja do
poszczegélnych poradni oraz udzielanie informacji dotyczacych
funkcjonowania Szpitala. Od stycznia 2021 do gtéwnych zadan Call
Center nalezy rowniez rejestracja na szczepienia przeciwko COVID.

Poczatkowo zespét Call Center sktadat sie z 3 oséb, stopniowo liczba
ta sie zwiekszata. Od lutego 2021 pracujemy w petnym 8 osobowym
sktadzie.

Rejestracja czynna jest
od 07:00 do 14:30,
od poniedziatku do pigtku.
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Call center w chwili obecnej
obstuguje tacznie 27 poradni:

- neurochirurgiczna,

- neurologiczna,

- urologiczna,

- urologiczna dla dzieci,

- nefrologiczna,

- nefrologiczna dla dzieci,

- alergologiczna,

- alergologiczna dla dzieci,

- gruzlicy i choréb ptuc,

- okulistyczna,
otorynolaryngologiczna,

- hematologiczna, leczenia

- diabetologiczna,

- stopy cukrzycowej,

- chirurgii naczyniowej,
- chirurgii ogodlnej,

- zespot poradni

ginekologicznych,

- onkologiczna ogdina,

- onkologiczna-radioterapii,
- chirurgii onkologicznej,

- choréb zakaznych,

- chirurgii klatki piersiowej,

- kardiologiczna,

boélu, L
- stymulatorow i

kardiowerterow

- gastroenterologiczna,

- gastroenterologiczna dla
dzieci,

Ponadto dokonywana jest rejestracja na BAC
— biopsje cienkoigltowq oraz cystoskopie.

W planach rozbudowy call center znajduje sie jeszcze
podtaczenie poradni urazowo-ortopedycznej, Zaktadu
Diagnostyki Obrazowej oraz Pracowni Endoskopii,
ktore na ta chwile posiadajg oddzielne
rejestracje.
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O systemie GATEway)

Jeden punkt kontaktu

System GATEway usprawnia i w sposob efektywny organizuje prace
rejestracji medycznej. Dzieki wydzieleniu zespotu dedykowanego
obstudze telefonicznej, mozliwa staje sie kompleksowa poprawa
dostepu do oferowanych przez placowke ustug. Przyczynia sie

w wymierny sposob do zmniejszenia kolejek w rejestracji.

Poradnia
Lekarza
Rodzinnego

Poradnie
Specjalistyczne

Punkt
Rehabilitacja ko nta kt Tl <omputerows

dla Pacjenta

Rezonans
. Magnetyczny

Zakiad
Endoskopii

. Wprowadzenie jednego punktu kontaktu w znacznym stopniu
przyczynito sie do zmniejszenia kolejek w rejestracjach
osobistych jak | utatwito pacjentom kontakt ze Szpitalem.
Przydatnqg funkcjq systemu GATEWAY jest mozliwosc
kontrolowanie czasu rozmodw, liczby potgczen przychodzgcych,
w szczegolnosci tych nieodebranych, co pozwala nam na
zorganizowanie pracy w taki sposob, zeby takich potgczen byto
jak najmniej i zeby znaczna czesc¢ pacjentow dodzwaniata sie
do nas.”

Ewa Sniedziewska, kierownik telefonicznej rejestracji
medycznej Szpitala Uniwersyteckiego im. Karola
Marcinkowskiego w Zielonej Gorze
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Organizacja telefonicznej rejestracji medycznej Szpitala Uniwersyteckiego

im. Karola marcinkowskiego w Zielonej Gérze

Historia wspotpracy

@ Listopad 2019

Rozpoczecie wspotpracy Szpitala Uniwersyteckiego im. Karola
Marcinkowskiego w Zielonej Gorze z firmg IRONteam. Pierwsze
rozmowy oraz ustalanie warunkéw wdrozenia systemu GATEway.

Grudzien 2019

Okres intensywnego procesu wdrazania
rozwigzan IRONteam w strukture szpitala.
Przeprowadzenie audytu jakosci komunikac;ji
oraz organizacji pracy. Implementacja

nowej bazy sprzetowej oraz informatyczne;.
Przeprowadzenie szkolen z komunikacji z
pacjentem oraz obstugi systemu.

@® 18 Grudnia 2019

Oficjalne rozpoczecie pracy telefonicznej rejestracji
medycznej z wykorzystaniem systemu GATEway.

2019-2021

Czas rozwoju i wprowadzania kolejnych
rozwigzan organizacyjnych w celu petnego
zaspokojenia potrzeb pacjentéow zwigzanych

z kontaktem telefonicznym ze Szpitalem.
Ciggty, stabilny wzrost liczby potgczen

bez spadku jakosci prowadzonych rozmoéw.
Zwiekszenie udziatu call center przy obstudze
pacjentdéw, co spowodowato skrocenie

.

GATEway)

Midesar mnyEe
L2l center
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Sytuacja przed wdrozeniem
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Sytuacja po wdrozeniu
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Organizacja telefonicznej rejestracji medycznej Szpitala Uniwersyteckiego

im. Karola marcinkowskiego w Zielonej Gérze

Efekty wdrozenia systemu
GATEway w szpitalu

Przed grudniem 2018 r., czyli uruchomieniem systemu GATEway, szpital
nie posiadat mozliwosci monitorowania efektywnosci dziatan rejestrac;ji
telefonicznej oraz prowadzenia statystyk jakosci komunikacji z pacjentem.
Na ponizszym przyktadzie wida¢ stopniowy wzrost poprawy standardow
telefonicznej obstugi pacjenta we wszystkich najwazniejszych jej
kwestiach.

Stan na sierpien 2019 r:
500 - dzienna liczba potaczen
83% odebranych potaczen od pacjentow
44% pacjentow czekato mniej niz 1 minute
1 min 55 s - Sredni czas rozmowy

Stan na maj 2021 r:
670 - dzienna liczba potaczen
93% odebranych potaczen od pacjentow
65% pacjentéw czekato mniej niz 1 minute

1 min 38 s - Sredni czas rozmowy
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System szkolen

Podstawg prawidtowej komunikacji jest poznanie potrzeb i wymagan
naszego rozmowcy. Szkolenie ,Komunikacja z pacjentem” realizowane
jest na podstawie unikalnych materiatow szkoleniowych. Przekazywane
podczas warsztatow tresci zostaty stworzone na bazie doswiadczen,
realnych rozmow i sytuacji majacych rzeczywiste miejsce w placéwkach
medycznych. Analizowane i rozpatrywane wiarygodne przypadki
wptywajg na jakosc¢ szkolenia. Z kolei dobér odpowiedniej metody

w nauczaniu dorostych jest elementem, ktéry wptywa na stopnien
przyswajania wiedzy.

Wybrane tematy:

- Zasady poprawnego komunikowania sie

- Sposoby eliminacji ztych nawykow i postaw w czasie rozmowy

- Zasady prowadzenia rozmowy z trudnym pacjentem

- Specyfika kontaktu telefonicznego

12,
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im. Karola marcinkowskiego w Zielonej Gérze

Schemat wdrozenia systemu
GATEway

@ 1. Umowa

Dzieki wieloletniemu doswiadczeniu wiemy, ze kazda placowka
medyczna ma wtasne potrzeby i wymagania. Na wstepnym etapie
rozmow o wspotpracy poznajemy indywidualne wymogi klienta

i dostosowujemy do nich nasze rozwigzania. Proste i przejrzyste
zapisy umowy zapewnhniajg wspotprace z IRONteam na pewnych

i mocnych podstawach od samego jej poczatku.

@ 2. Sprzet, konfiguracja

Firma IRONteam zapewnia odpowiednig baze sprzetowa. Placowka
medyczna, z ktdérg nawigzujemy wspotprace, nie musi sie martwic
brakiem na wyposazeniu odpowiedniego sprzetu komputerowego
i oprogramowania. Wszystkie niezbedne rozwigzania
technologiczne zostajg zagwarantowane przez IRONteam.

@® 3. Szkolenia

Integralng czescig proponowanych przez nas rozwigzan
technologicznych jest system szkolen personelu rejestracji
medycznej. Na przeprowadzanych warsztatach przekazujemy
informacje dotyczace petnego wykorzystania mozliwosci systemu
GATEway, a takze podstawowg wiedze o kontaktach z pacjentem
i zasadach rozmowy telefonicznej: ,Komunikacja z pacjentem”.

® 4 start

Okres dwodch tygodni od rozpoczecia przez IRONteam wdrozenia
nowych rozwigzan jest wystarczajacy do podjecia przez
pracownikow placowki efektywnej, petnowymiarowej pracy.
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Dziekujemy

Serdecznie dziekujemy za zaangazowanie we wspotprace z nami
catemu zespotowi telefonicznej rejestracji medycznej Szpitala
Uniwersyteckiego im. Karola Marcinkowskiego w Zielonej Gorze.

Tylko dzieki Panstwa pomocy nasze wspdlne przedsiewziecie
mogto sie uda¢!
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