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Szpital w ostatnim czasie przeszedl organizacyjna
przemiane. Co sklonito pana do podjecia takiej
decyzji?

Koncepcja zmian organizacyjnych powstawala od
ubieglego roku. Zarzadzanie zmiana jest procesem,
do ktérego trzeba si¢ doglebnie przygotowaé. Majac
na wzgledzie realizacje ustug medycznych na wysokim
poziomie przy jednoczesnym spelnieniu wymagan
pacjentéw szpitala, zdecydowatem si¢ przeprowadzi¢
z pomoca firmy IRONteam audyt komunikacyjny.

Co bylo przedmiotem analizy?

Audyt uwzglednial analize struktury organizacyjnej
placéwki, weryfikacje procesu rejestracji oraz badanie
satysfakcji pacjentéw. W placéwce przeprowadzono
badania ankietowe w formie wywiadéw bezposrednich
wsréd pacjentéw i 0s6b towarzyszacych. Mialy one na
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celu ukazanie rzeczywistego postrzegania naszego szpi-
tala przez pacjentéw. Istotne byly opinie chorych na
temat oferowanych ustug oraz jakosci obstugi perso-
nelu medycznego. Ponadto przesledzono organizacje
procesu rejestracji oraz jego dokumentacje w poszcze-
gblnych rodzajach swiadczed. Wyniki analiz wskazaly,
ze najstabszym punktem szpitala jest rejestracja tele-
foniczna. Pacjenci nie mogli sic do nas dodzwoni¢, po-
niewaz rejestratorki jednocze$nie przyjmowaly zapisy
telefoniczne i bezposrednie. To stwarzalo duze proble-
my komunikacyjne, powodowalo frustracje zar6wno
pacjentéw, jak i personelu, generowalo takze olbrzymie
kolejki w holu rejestracji. Z punktu widzenia jakosci
obslugi pacjenta istotna okazala si¢ réwniez koniecz-
no$¢ podniesienia kompetencji zawodowych pracow-
nikéw rejestracji w zakresie komunikacji z pacjentem.

W jaki sposéb rozwiazal pan problemy zwiazane
z rejestracja w swojej placoéwce?

Z pomoca przyszly sprawdzone rozwigzania technolo-
giczne w zakresie komunikacji. Firma IRONteam wdro-
zyla system GATEway — medyczne call center. Teraz
w Centrum Informacji i Rejestracji Telefonicznej w go-
dzinach szczytu pod numerem telefonu (25) 64 03 301
dyzurujg cztery osoby, a poza tymi godzinami dwie.
Zmiany organizacyjne polegajace na wydzieleniu ze-
spotu do obstugi call center z pracownikéw rejestracji
znacznie zmniejszyly kolejki w placéwce oraz wyelimi-
nowaly nieodebrane polaczenia. Ponadto przeszkolenie
personelu odpowiedzialnego za obstuge pacjenta z zasad
prawidlowej komunikacji zwiekszylo satysfakcje naszych
pacjentéw. Wbudowana w system ca// center wikipedia,
zawierajgca baze dokumentéw i procedur obowigzujg-
cych w naszej placéwce, poprawita komfort pracy perso-
nelu i zapewnila istotne wsparcie merytoryczne.

Czy oprécz call center wprowadzil pan inne udo-
godnienia dla pacjentéw?

Uruchomienie ca// center bylo cze$cia procesu majacego
stworzy¢ pacjentom mozliwo$é zdalnego zatatwiania
spraw w naszym szpitalu. Dodatkowo raport z audytu
rekomendowal zmiang¢ organizacji przestrzeni w holu
recepcyjnym. Zdecydowalem si¢ przebudowaé hol
glowny w rejestracji tak, aby usprawni¢ ruch pacjentéw
i stworzy¢ dla nich przyjazna przestrzed. W tym celu
wprowadzilem system kolejkowy z automatami wyda-
jacymi numerki do rejestracji oraz zrezygnowatem z ba-
riery komunikacyjnej, ktéra stanowita szyba oddzielaja-
ca rejestracj¢ od pacjentdw zapisujacych si¢ na wizyte.
Ponadto dla 0séb oczekujacych w kolejce do rejestracji
powstala strefa pacjenta wyposazona w wygodne sie-
dzenia. Pozwolilo to znacznie poprawi¢ jakos¢ obstugi,
wyeliminowac stresogenne sytuacje i dalo pacjentom
komfort oczekiwania w dogodnym dla nich miejscu.
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