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MozliwoSci rozwoju contact center w sektorze medycznym

W kontakeie z pacjentem

Martin Veselka

Rozwoj technologii umozliwit powstanie nowych kanatow komunikacji. Dzigki nim pla-
cOwki stuzby zdrowia mogg szybko i skutecznie reagowac na potrzeby pacjentow. Z ba-
dania przeprowadzonego przez amerykanski Purdue University wynika, ze jesli firma
dysponuje efektywnym contact center, prawdopodobienstwa ponownego skorzystania

przez klientow z jej ustug znaczgco wzrasta.

Trzeba jednak zdawaé sobie sprawe, ze
wdrozenie contact center to powazne wyzwa-
nie. W polskich warunkach optymalnym
rozwigzaniem sa skalowalne i niezalezne
uktady, oparte na oprogramowaniu zapew-
niajacym rozbudowe i dopasowanie do in-
dywidualnych potrzeb, co umozliwia pracy
w kazdym $rodowisku.

Perspektywa konsolidacji

Trzeba podkresli¢, ze infrastruktura in-
formatyczna jednostki medycznej sktada
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sic zwykle z rozwiazan technicznych po-
chodzacych od wielu producentéw. Warto
jednak zwrdci¢ uwage na perspektywy
konsolidacji podmiotéw medycznych. Co-
raz cze$ciej specjalistyczne placéwki zdro-
wotne skupiane sa pod jednym szyldem.
W takiej sytuacji cennym rozwigzaniem,
pozwalajacym na radykalne zmniejszenie
kosztéw (przy jednoczesnym zwigkszeniu
jakosci obstugi klientéw), jest inwestycja
w oprogramowanie, dla ktérego bariera nie
bedzie rodzaj uzywanego sprzetu.



Na trafnos¢ takiego rozwiazania wska-
zujg doSwiadczenia Aberdeen Group (AG),
instytucji zajmujacej si¢ badaniem i kon-
sultingiem nowoczesnych implementacji
rozwigzan biznesowych. Badania AG wy-
kazaly, ze zastosowanie skalowalnych i nie-
zaleznych uktadéw znacznie zwigksza sku-
teczno$¢ oraz szybko§é obstugi pacjenta,
ktérym towarzyszylo zmniejszenie kosztéw
pracy agentow.

Koszty interakcji

Jedna z najpowazniejszych bolaczek me-
nedzeréw sa dzi$ koszty. Dzigki zastosowa-
niu nowoczesnego oprogramowania contact
center mozna je obnizy¢. Jak wykazuja ana-
lizy ekonomiczne, m.in. ContactBabel,
efektywnie eksploatowane contact center po-
zwala wyraznie zredukowaé wydatki zwig-
zane z interakcja miedzy pacjentem a pla-
cowka medyczna. Przeci¢tna cena tradycyj-
nej interakcji face-to-face to 700 USD. Jest
ona wielokrotnie wyzsza niz w wypadku
korzystania z zaawansowanych technolo-
gicznie kanatéw komunikacji, np. z auto-
matycznych e-maili (0,25 USD), IVR (1,10
USD) czy funkgji chat (5,00 USD). Ponie-
waz system sam generuje odpowiedzi na
wigkszo$¢ pytan klientéw, firma oszczedza
na najwiekszym koszcie, wynikajacym z po-
siadania contact center — pracy konsultanta.
Producenci sprzgtu i oprogramowania re-
aguja na wzrastajace zainteresowanie tego
typu ustugami poprzez przygotowanie oferty
specjalnie dla firm chcacych uruchomié¢ male
i Sredniej wielkoSci contact centers, gdzie kosz-
ty wdrozenia projektu sa znacznie nizsze.

Rozwigzania alternatywne

Jesli zakupienie contact center nie jest
mozliwe, optymalnym rozwiazaniem staje
si¢ jego wynajecie. Wariant ten jest szcze-
goélnie korzystny dla placéwek, ktére chcia-
tyby mie¢ mate lub $rednie contact center.
Moga bowiem wykorzystaé wszystkie jego
zalety, placac jedynie za rzeczywisty zakres
i czas jego uzytkowania.

Przysztos¢ centréw obstugi klienta w
sektorze ustug zdrowotnych rysuje w coraz
jasniejszych barwach. Wedtug badania The
Emerging Contact Center Technology Survey
Instytutu Datmonitor, do 2007 r. coraz sil-

niejszy wplyw na rozwéj kanatéw komuni-
kacji beda mialy nowe rozwiazania. Doty-
czy to np. systemoOw rozpoznawania mowy,
ktére w najblizszych 5 latach zaczng zaste-
powal powszechne dzi§ systemy IVR (inze-
ractive voice response). Kolejnym krokiem ku
personalizacji kontaktu bedzie mozliwo$é
transmisji obrazu. Klient bedzie mégt zo-
baczy¢ na ekranie swojego komputera, te-
lefonu badZ telewizora osobe, z ktéra roz-
mawia.

Pacjent pod nadzorem

Rozwéj tego rodzaju komunikacji po-
zwoli w przysziosci na monitorowanie sta-
nu zdrowia pacjenta niezaleznie od miejsca,
w ktérym sie znajduje. Co wiecej, mozliwa
bedzie natychmiastowa konsultacja me-
dyczna, przypominanie choremu o dawko-
waniu lekéw czy kolejnej wizycie u lekarza.
Oznacza to, ze w kazdej chwili bedzie on
moégt uzyskaé¢ indywidualng porade z
uwzglednieniem historii swego leczenia.
Kompleksowos¢ ustug wplynie nie tylko na
stan zdrowia pacjenta, ale réwniez na jego
lojalnosé. Co wiecej, satysfakcja z tego ro-
dzaju ustug moze go skloni¢ do najlepszej
reklamy z mozliwych — polecania kliniki
rodzinie i znajomym.

Decyzja w rekach pacjentéw

O kierunkach zmian zadecyduja pacjen-
ci — nowe rozwigzania przyjma si¢ wtedy,
gdy zostang zaakceptowane przez konsu-
mentdéw. W przeciwnym wypadku skazane
beda na porazke. Taka jest cena za brak
rozpoznania potrzeb klientéw i wlasnych.
Szansa na sukces jest indywidualne dopaso-
wywanie ustug do pacjenta. Contact center
stuzy implementacji tego rodzaju strategii,
ukierunkowanych na pacjenta, spelniaja-
cych jego oczekiwania, zapewniajacych po-
czucie bezpieczenstwa, oferujac szeroka, fa-
chows i natychmiastowa obstuge.
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