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W trosce o najmtodszych pacjentow

O nowych rozwigzaniach

informatycznych
wprowadzonych

przez firme IRONteam
w Instytucie Matki

i Dziecka w Warszawie

opowiada dyrektor
instytutu dr n. med.
Tomasz MaciejewsKi

Panie dyrektorze, co dla pana
jest najwazniejsze w zarzadzaniu
placéwka medyczna?

Jako dyrektor instytutu jestem
szczegblnie wyczulony na sprawne
funkcjonowanie wszystkich jego
jednostek organizacyjnych. Duza
wage przyktadam do jakosci i efek-
tywnosci §wiadczonych ustug oraz
nowoczesnych narzedzi komuni-
kacji wewnetrznej i zewnetrznej.
Chcac poznad opini¢ pacjentdéw
o placéwce, zdecydowatem sie
na przeprowadzenie przez firme
IRONteam badania poziomu satys-
fakcji naszych pacjentéw. Okazato
sie, ze stabym punktem jest brak
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sprawnie dzialajacego centralnego
punktu rejestracji telefoniczne;j.
Ujednolicenie i zoptymalizowanie
komunikacji miedzy o$rodkiem
a pacjentem jest szczegdlnie wazne.
Nic bowiem tak nie zniecheca cho-
rych, jak niemozno$¢ dodzwonienia
sie do rejestracji w celu uméwienia
wizyty oraz uzyskania spdjnych
informacji na temat przygotowa-
nia si¢ do zabiegu. Instytut Matki
i Dziecka jest placdwka, ktérej pa-
cjenci naleza do szczegdlnej grupy.
Sg to w przewazajgcej wiekszo$ci
dzieci wraz z opiekunami, dla kt6-
rych mozliwo$¢ szybkiego umdwie-
nia pociechy na wizyte jest bardzo
wazna. Wlasnie w trosce o kom-
fort najmtodszych pacjentéw zde-
cydowali$my sie na udoskonalenie
telefonicznej rejestracji i wdrozenie
przez firme¢ IRONteam systemu
GATEway, profesjonalnego ca//
center.

Jakie korzysci odnidst Instytut
Matki i Dziecka dzi¢ki urucho-
mieniu medycznego call center —
systemu GATEway?

Gloéwng korzyscia jest podniesienie
jakosci obstugi pacjenta poprzez
standaryzacj¢ komunikacji telefo-
nicznej. Zespt IRONteam przepro-
wadzit cykl szkolefi merytorycznych
dla rejestratorek z zakresu komuni-
kacji. Program zawieral nie tylko
teorie prawidlowej obstugi pacjenta,
ale przede wszystkim byt oparty na
¢wiczeniach praktycznych — omé-
wieniu przyktadéw i analizie roz-
moéw telefonicznych. Dzigki zwiek-
szeniu kompetencji zespotu ca//
center zyskaliSmy pewnos¢, ze dzwo-
nigcy do instytutu zostang szybko
i sprawnie obsluzeni. Oprécz po-
prawy jakosci obstugi pacjentéw
zwickszyt sie komfort pracy nasze-
go personelu. System GATEway
zawiera baze¢ dokumentéw doty-
czacych funkcjonowania placéwki,
m.in. alfabetyczng liste lekarzy, ga-

binetéw, aktualne cenniki oraz po-
radniki zawierajace instrukcje, jak
przygotowac sie do badan. Korzy-
staja z niej na co dzien telefonist-
ki, ktére dzieki temu moga szybko
wyszukad potrzebne informacje,
bez potrzeby opuszczania stanowi-
ska pracy. Dodatkowo ulatwiony
zostal kontakt pomiedzy kierow-
nikiem a pracownikami ca// center.
Kierownik ma mozliwos$¢ biezace-
go wysylania do telefonistek wiado-
mosci i komunikatéw dotyczacych
naglych zdarzed w placéwce. Po-
nadto zyskali§my wazne narzedzie
pomagajace zwiekszy¢ efektyw-
no$¢ pracy rejestratorek. Raporty
i statystyki, ktére generuje system
GATEway, umozliwiaja stale zarza-
dzanie zespolem ca// center, kontrole
efektywnosci pracy poszczegélnych
rejestratorek i calego zespotu.

Czy zdradzi pan czytelnikom,
jakie sa plany rozwojowe insty-
tutu?

Naszym celem jest stale doskona-
lenie jakosci $wiadczonych ustug.
Punkt centralnej rejestracji dziata
pod nr. tel. 22 32 77 050 — 051
w godzinach od 7.30 do 18.00
i obejmuje 13 poradni i wszyst-
kie poradnie Kliniki Poloznictwa
i Ginekologii. Zamierzamy kon-
tynuowal prace nad standaryzacja
w zakresie komunikacji telefonicz-
nej z pacjentami, StOpNiOWO przy-
taczajac kolejne jednostki orga-
nizacyjne do centralnego punktu
rejestracji telefonicznej. Planujemy
tez poszerzy¢ kanaly komunikacyj-
ne o formularze internetowe oraz
mozliwo$¢ wysytania SMS-6w. Na-
szym celem jest rOwniez stworzenie
wielu kampanii informacyjnych
dla rodzicéw na temat profilakeyki
zdrowotnej u dzieci ze szczegdlnym
uwzglednieniem szczepiefi ochron-
nych.

Rozmawiata Marta Oles
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