ROZMOWA

Zjawisko
nieodwolanych
wizyt jest
wielowymiarowym
problemem

ROZMAWIA: BARTEK MATUSIAK

ie ma co do tego watpliwosci, ze nieodwolane wizyty, to
nie tylko olbrzymi koszt dla calej branzy. - To trudniejszy
dostep do opieki medycznej, diuzsze kolejki do
specjalistow i w konsekwencji: ryzyko braku terminowej
pomocy dla osob realnie jej potrzebujacych - przyznaje w rozmowie

Z magazynem “Patient Experience Manager” Piotr Ziewiec,
wspodizalozyciel DocPlanner (ZnanyLekarz), VP Revenue. Dodaje
przy tym, ze ZnanylLekarz ma juz wiele wypracowanych i skutecznych
rozwigzan, ktore pozwalajg zredukowac¢ problem no-show czyli
nieodwolanych wizyt o ok. 65 proc.
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ROZMOWA

Patient Experience Manager: Dlaczego zdecydowaliscie sig
wzigc udziat w akcji #odwotuje #nieblokuje?

Piotr Ziewiec: Kiedy 12 lat temu zaktadaliSmy w Polsce portal
ZnanyLekarz.pl postawiliSmy sobie jeden, nadrzedny cel - chcie-
lisSmy sprawic, ze opieka medyczna stanie sie bardziej ludzka:
blizsza cztowiekowi, oparta na partnerskich relacjach, szacunku
i zaufaniu pomiedzy pacjentem a specjalista. Dzis - jako Grupa
Docplanner - jestesmy sSwiatowym liderem. taczymy pacjentéw
i lekarzy w 13 krajach na swiecie. Tylko w Polsce z naszych ustug
korzysta ponad 60 tysiecy lekarzy i specjalistow, miesiecznie
obstugujemy niemal 2 miliony wizyt i publikujemy prawie 50
tysiecy opinii. | caty czas, konsekwentnie, dziatamy na rzecz
poprawy jakosci opieki medycznej.

Macie zatem skale, zeby powiedziec, jak wazng role
w odgrywa odwotywanie wizyt.

Powiem przewrotnie - wiemy, jak waznym, wielowymiarowym
problemem jest zjawisko nieodwotanych wizyt. To nie tylko
olbrzymi koszt dla catej branzy - to trudniejszy dostep do opieki
medycznej, dtuzsze kolejki do specjalistéw i w konsekwencji:
ryzyko braku terminowej pomocy dla oséb realnie jej potrzebuja-
cych. Oczywiscie jako ZnanyLekarz mamy juz wiele wypracowa-
nych i skutecznych rozwigzan, ktére wspierajg naszych uzytkow-
nikow - pacjentéw, specjalistéw i placowki medyczne. A wracajac
do samej kampanii #odwotuje #nieblokuje, ktorg wspieramy od
pierwszej edycji, to przyznam, iz jest to okazja, aby podzieli¢ sie
wiedzg, opowiedziec o rozwigzaniach, ktére juz dziataja oraz

o nowych trendach, ktdre wdrazamy i testujemy. To takze wazny
moment, w ktérym cata branza, sektor publiczny i prywatny, jed-
noczy sity, zeby otwarcie rozmawiaé o wyzwaniach, wypracowac
dobre praktyki i szukac rozwigzan.

Skoro przy rozwigzaniach jestesmy... Jakie rozwigzania
technologiczne, ktére moga redukowac problem
nieodwotanych wizyt sg juz dostepne dla placéwek

i gabinetéw lekarskich?

Technologia jest dzi$ nieodtaczna czescig naszego zycia.
Prowadzgc gabinet czy placéwke medyczna - tak jak w kazdym
biznesie - warto wybierac rozwigzania najlepiej dopasowane

do potrzeb i “skrojone na miare” wyzwan, z jakimi aktualnie sie
mierzymy. A wybor jest bardzo duzy! Jako ZnanylLekarz - bazujac
na naszym wieloletnim doswiadczeniu w Polsce i za granica -
mamy juz wypracowane rozwigzania, ktére w swojej podstawo-
wej formie pozwalajg zredukowaé problem nieodwotanych wizyt
0 65 proc. Te rozwigzania tacza w sobie system powiadamiania

i przypominania o wizycie - przy uzyciu réznych, wygodnych dla
pacjenta kanatéw komunikacji; intuicyjne narzedzia pozwalajgce
na btyskawiczne odwotanie czy przetozenie wizyty oraz algo-
rytm informujacy pozostatych pacjentéw o zwolnionym terminie.

1 podobno bez angazowania specjalisty dba o optymalne
wypetnienie kalendarza?

Doktadnie tak! Ale to tylko pierwszy krok - rozwijamy tez do-
datkowe narzedzia, ktére mozna elastycznie dopasowywac do
potrzeb placowki i, w przypadku najbardziej poszukiwanych spe-
cjalizacji, zredukowac koszt niewykorzystanych wizyt do zera! To
bardziej zaawansowane technologicznie narzedzia utatwiajace
komunikacje telefoniczng z pacjentem, funkcjonujgce u nas pod
nazwa ZnanylLekarz Phone oraz innowacyjny system Ptatnosci
Znanylekarz.

Podobno rozwijacie swéj system ptatnosci online?

Tak, potwierdzam. Rozwijamy projekt ptatnosci on-line dopa-
sowanych do specyfiki pracy gabinetéw medycznych, ktére
pozwola na réznicowanie pobieranych optat wstepnych np:

w zaleznosci od tego czy jest to pierwsza czy kolejna wizyta;
na definiowanie kryteriow i wysokosci optat za anulowanie czy
na wskazanie sytuacji, w ktorych pacjent moze by¢ obcigzony
petnym kosztem nieodwotalnej konsultacji. To rozwigzanie na
dzi$ bedzie adekwatne dla placéwek prywatnych, jednak juz
pierwsze testy pokazuja olbrzymia skutecznosc i wymierne
korzysci, co moze w przysztosci stac sie inspiracjg dla kolejnych
projektow.

Czy lekarze i placéwki sa chetni, aby korzystac z tych
rozwigzan, czy moze jest to dla nich trudne? Jak
przekonujecie, ze warto?

Kilka tygodni temu przeprowadzilismy badanie wsrdd lekarzy

i specjalistow korzystajacych z ustug Docplanner, w ktérym py-
taliSmy o ich nastawienie: nadzieje i obawy zwigzane z rozwigza-
niami opartymi o sztuczna inteligencje. To tylko wycinek rozwia-
zan technologicznych jakie oferujemy, ale mysle, ze odpowiedzi
sg dos¢ uniwersalne.

Jakis przyktad?

Lekarze i specjalisci podchodza do nowych narzedzi z optymi-
zmem oraz przede wszystkim z nadziejg. Nadzieja na to, ze beda
to rozwigzania, ktdre odcigza ich w codziennej pracy, pomoga
“uwolni¢ czas” i skupic sie na leczeniu pacjentéw.

Jako ZnanyLekarz w Polsce i Docplanner na swiecie
spetniacie te nadzieje?

Mamy twarde dane pokazujace, ze juz dzi$ korzystanie z naszych
podstawowych rozwigzan pozwala specjalistom zaoszczedzic¢

30 proc. czasu poswiecanego na sprawy administracyjne. To
namacalna korzysc i konkretna wartos¢ ptynaca z korzystania

z technologii. Co wiecej, dbamy o to, zeby doktadanie kolej-
nych rozwigzan z naszego portfolio: czy to ZnanyLekarz Phone
czy ptatnosci czy Al Asystent pozwalato jeszcze skuteczniej

i w wiekszym wymiarze odcigzac specjalistow i oszczedzac ich
czas. A to przektada sie na wymierne korzysci: poprawe komfor-
tu pracy specjalisty, pozytywne doswiadczenie pacjenta i lepsze
wyniki finansowe.

Czyli nie wymaga to szczegélnych kompetencji
technologicznych?

Dbamy o to, zeby nasza technologia byta ,przezroczysta”,
bezproblemowa dla uzytkownika i dostepna w taki sposoéb, do
jakiego uzytkownik, tj. lekarz czy pacjent sa juz przyzwyczajeni.

Ale wracajac do tych innowacyjnych rozwigzan... Czy sg one
akceptowane przez pacjentéw? Czy pacjenci chca z nich
korzystac?

Potrzeby pacjentéw sa odbiciem potrzeb specjalistéw. Kazdy

z nas, bo w koricu wszyscy jesteSmy pacjentami, chce mie¢
dostep do specjalisty w dogodnym terminie i zawsze wtedy, gdy
jest to konieczne. Chcemy moc swiadomie i w oparciu o rzetelne
opinie podjac decyzje o tym, do kogo umdwimy sie na wizyte.
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Chcemy, zeby proces umawiania sig byt intuicyjny i bezproble-
mowy. Chcemy madc tatwo i bez straty czasu odwotac umdéwionag
wizyte, jesli nasze plany sie zmienig a takze - coraz czesciej,
chcemy mdc optacicé wizyte, swojg czy dziecka, jednym kliknig-
ciem z poziomu ulubionej aplikacji.

1 Wy, jako ZnanyLekarz, te doswiadczenia zapewniacie.

Otdz to. Narzedzia, ktére oferujemy, od strony przez aplikacje po
rozwigzania telefoniczne, sg intuicyjne, przyjazne dla uzytkow-
nika i kompleksowe. ZatozyliSmy, ze kontakt z opieka medyczna
powinien by¢ tak samo tatwy i bezproblemowy, jak rezerwacja
hotelu czy zamdwienie takséwki. | tak wtasnie jest.

A jak sprawic, zeby wszyscy pacjenci z nich korzystali?

Jesli chcemy przekonac pacjentdw do korzystania z naszych
rozwigzan - musimy by¢ zawsze blisko i naturalnie wpasowac sie
w rytm codziennosci.

Jakis przyktad?

Taki pierwszy z brzegu, prosty. Obserwujac nasza strone widzi-
my, jak wiele wizyt lekarskich umawiane jest péZzno wieczorem.
To czas, gdy wiekszos¢ “tradycyjnych” recepcji nie funkcjonuje,
my zapewniamy pacjentom dostepnos¢ do kalendarza wizyt
lekarskich 24/7. W kazdym momencie. Bazujgc na naszych
doswiadczeniach miedzynarodowych zauwazyliSmy tez drobne,
a ciekawe réznice kulturowe. W Polsce wcigz chetnie odwotuje-
my wizyty telefonicznie czy SMS-owo. W krajach takich jak Mek-
syk, Brazylia, pacjenci chca komunikowac sie za posrednictwem
popularnych komunikatoréw internetowych. Dlatego tak wazne
jest zapewnienie szerokiego wachlarza mozliwosci, pozwalaja-
cego pacjentom korzystac z takiej technologii, ktéra w danym
miejscu i czasie najlepiej im odpowiada.

Czy poza personelem medycznym, inni pracownicy placéwek
medycznych znajda wsparcie w waszych rozwigzaniach? Jesli
tak to jakie?

Zdecydowanie tak. Nasze rozwigzania sa nie tylko wsparciem

w prowadzeniu gabinetu czy zarzadzaniu dokumentacjg medycz-
na ale takze ogromnym wsparciem w sferze administracyjnej: od
umawiania i odwotywania wizyt, przez zarzadzanie kalendarzem
specjalistow po organizacje telerejestracji i obstuge ptatnosci.
Co ciekawe, z rozméw z naszymi klientami wynika, ze wdrozenie
oferowanych przez nas rozwigzan czesto staje sie motorem po-
zytywnych zmian w funkcjonowaniu catej placowki. Dzieki temu,
ze ,uwalniamy czas” poswiecany na najbardziej podstawowe
czynnosci - wytwarza sie przestrzen na to, zeby lepiej zaopie-
kowac sie pacjentem, zadbac o pozytywne doswiadczenie nie
tylko podczas wizyty w placéwce, ale takze w czasie rekonwa-
lescencji. To buduje pozytywny wizerunek, sprawia, ze pacjenci
polecajg dana placowke swoim znajomym i, jesli zachodzi taka
potrzeba, sami takze wracaja.

Jak to wyglada od strony kosztowej? Czy inwestycja w rozwia-
zania technologiczne wspierajace redukcje no-show zwraca
sie? A jesli tak, to po jakim czasie?

Ciesze sie, ze méwimy o technologii w kontekscie inwestycji, bo
wtasnie tak warto na nig patrzec! Rozwigzania ZnanylLekarz to
rozwigzania pakietowe, tj. w zaleznosci od potrzeb i wielkosci
gabinetu. Orientacyjny koszt to kilkaset ztotych miesiecznie. Co

Y

Dzieki temu, ze ,uwalniamy
czas” poswiecany na
najbardziej podstawowe
czynnosci - wytwarza sie
przestrzen na to, zeby lepiej
zaopiekowag¢ sie pacjentem,
zadbac o pozytywne
doswiadczenie nie tylko
podczas wizyty w placéwee,
ale takze w czasie
rekonwalescencji
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wazne, nasza oferta nie zawiera zadnych dodatkowych kosztéw
zwigzanych z wdrozeniem, koszt jest staty od pierwszego
miesigca, dzieki czemu mozna tatwo obliczy¢ potencjalny zysk

i szybko odczuc korzysci.

To jeszcze takie pytanie techniczne - czy oferowane przez
DocPlanner (ZnanyLekarz) rozwigzania wspétpracuja
z innymi systemami?

Tak. W tej chwili mamy wypracowany sposdb integracji naszych
rozwigzan z niemal wszystkimi systemami gabinetowymi dostep-
nymi w Polsce. Niemal w kazdym przypadku jestesSmy w stanie
sprawnie dopasowac sie do potrzeb klienta,

Jakie konkretnie rezultaty mozna osiagna¢ korzystajac
z rozwigzan DocPlanner (ZnanyLekarz)? Czy jest mozliwe, ze
pacjenci zaczna przychodzi¢ lub odwotywac wizyty?

W tej chwili nasze podstawowe rozwigzania pozwalaja zreduko-
wac problem no-show czyli nieodwotanych wizyt o ok. 65 proc.
Tak jak wspomniatem wczesniej, doktadajac kolejne “cegietki”
z naszej oferty, mozemy w 100 proc. zniwelowac straty zwig-
zane z tym zjawiskiem. To co najwazniejsze to przypominanie
pacjentom o terminie wizyty, tatwa mozliwosc¢ odwotania przez
wygodny dla pacjenta kanat oraz system informacji pozwalajacy
innym pacjentom skorzystac ze zwolnionego miejsca. Dodat-
kowe rozwigzania przewiduja telefoniczny kontakt z pacjentem
przed wizyta czy wprowadzenie ptatnosci on-line.

Wazna jest tez chyba edukacja?

Oczywiscie! Edukacja pacjentéw zaréwno o tym, jak przebiega
wizyta, zeby lek czy stres nie powodowaty odwotania wizy-

ty w ostatniej chwili oraz o tym jak wazne jest, zeby - jesli to
konieczne - zawsze wizyte odwotac i zwolni¢ miejsce dla innych
potrzebujacych. Najlepsza technologia nie pomoze, jesli nie
podejmiemy decyzji, zeby z niej skorzystac! | to kolejna - nie-
zwykle wazna korzysc z kampanii #odwotuje #nieblokuje. Dzieki
niej pazdziernik staje sie miesigcem, w ktoérym przypominamy,
powtarzamy, edukujemy. Cata branza jednym gtosem! &

ZnanylLekarz

to wywodzgaca sie z Polski platforma, ktdra - jako grupa
Docplanner - od ponad 11 lat taczy lekarzy i specjalistow
z pacjentami, obecnie juz w 13 krajach na $wiecie. W tej
chwili profil na ZnanyLekarz.pl w Polsce ma juz niemal
60 tys. lekarzy i specjalistéw oraz kilka tysiecy placé-
wek. Portal posredniczy w umawianiu niemal 2 milionéw
wizyt u specjalistow miesiecznie. Kazdego dnia na www.
znanylekarz.pl pojawia sie ponad 1500 opinii o lekarzach
i specjalistach.

Piotr Ziewiec
Wspdtzatozyciel DocPlanner
(Znanylekarz), VP Revenue

Doswiadczony lider w obszarze
rozwoju produktow. Obecnie odpo-
wiedzialny za komercjalizacje inno-
wacyjnych rozwigzari w Docplanner.
Nadzoruje  kluczowe inicjatywy
strategiczne i wdraza transformujgce
projekty na wszystkich rynkach. Eko-
nomista specjalizujgcy sie w ekonomii
behawioralnej i eksperymentalnej,
tqczqcy wiedze naukowq z praktycz-
nymi rozwiqzaniami biznesowymi.
Pasjonat technologii, nieustannie po-
szukujgcy innowacyjnych sposobow
na usprawnienie organizacji.
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